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Das Land Stdtirol hat mit Beschluss der Lan-
desregierung Nr. 828 vom 27.10.2020, im
Einvernehmen mit der Verbraucherzentra-

le Stidtirol, die ,Charta der Fahrgastrechte im
offentlichen Personennahverkehr in Stidti-

rol" gemaf der EU-Verordnung 181/2011, dem
Art. 2 Absatz 461 Gesetz vom 24. Dezember
2007, dem Landesgesetz vom 20. Mai 1992,
geandert durch Art. 37 des Landesgesetzes
Nr. 22 vom 20. Dezember 2012, dem Landes-
beschluss Nr. 1407 vom 19. Dezember 2017
sowie dem D.M.P. vom 27. Januar 1994 geneh-
migt.

Am 5. November 2020 haben das Land Sid-
tirol und die Verbraucherzentrale Siidtirol die
,Charta der Fahrgastrechte im &ffentlichen
Personennahverkehr in Stdtirol" unterzeichnet.

Die ,Charta der Fahrgastrechte im &ffentlichen
Personennahverkehr in Stidtirol" driickt die
Grundprinzipien der birgernahen Garantie des
offentlichen stadtischen und auRerstadtischen
Personenverkehrs aus — unabhangig davon,
ob der Dienst von 6ffentlichen Stellen oder pri-
vaten Konzessionaren betrieben wird — und ist
integrierender und verbindlicher Bestandteil
jedes Dienstleistungsvertrags oder jeder Kon-
zession.

Das Land Sudtirol férdert ein einheitliches
Modell eines 6kologisch nachhaltigen, effizien-
ten und integrierten &ffentlichen Verkehrs, das
auf Qualitatskriterien basiert, die den Biirgern,
die den Dienst nutzen, garantiert werden, und
das offen ist fUr den aktiven Beitrag von stell-
vertretenden Verbraucherverbanden.

Das Land Sudtirol hat sich verpflichtet, die voll-
standige Umsetzung der Grundsatze der ,Qua-
litatscharta" in allen Dienstleistungsvertra-

gen mit &ffentlichen und privaten Betreibern in
Sudtirol zu fordern.

La Provincia di Bolzano ha approvato con deli-
bera n. 828 del 27.10.2020, d'intesa con il Cen-
tro Tutela Consumatori Utenti di Bolzano, la
“Carta dei diritti del passeggero nel traspor-

to pubblico locale in Alto Adige”, ai sensi del
Regolamento UE 181/2011, dell'art. 2, comma
461 della legge 24 dicembre 2007 n. 244, della
L.P. 20 maggio 1992, come modificata dall'art.
37 della L.P. 20 dicembre 2012, n. 22, della deli-
bera Provinciale 19 dicembre 2017 n. 1407,
nonché del D.P.C.M. 27 gennaio 1994.

II 5 novembre 2020 la Provincia Autonoma di
Bolzano e il Centro Tutela Consumatori Utenti
dell’Alto Adige hanno firmato la “Carta dei dirit-
ti del passeggero nel trasporto pubblico in Alto
Adige”.

La “Carta dei diritti del passeggero nel traspor-
to pubblico locale in Alto Adige” esprime i prin-
cipi fondamentali di garanzia del cittadino
utente del trasporto pubblico locale su gom-
ma, urbano ed extraurbano, sia gestito da sog-
getti pubblici che da concessionari privati, ed &
parte integrante e obbligatoria di ogni Contrat-
to di servizio o concessione.

La Provincia di Bolzano promuove un model-
lo unitario di trasporto pubblico ecosostenibile,
efficiente, integrato, basato su criteri di qualita
garantiti ai cittadini utenti e aperto al contribu-
to attivo delle associazioni rappresentative dei
consumatori.

La Provincia di Bolzano siimpegna a favorire
la piena realizzazione dei principi della “Carta
della qualita” in tutti i contratti di servizio con
gestori pubblici e privati del territorio dell'Alto
Adige.
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Qualitatscharta fiir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Stdtirol
Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Rechtliche Verweise und Richtlinien
zur Erstellung der Qualitatscharta

- Gesetz Nr. 244 vom 24.12.2007 Art. 2
Absatz 461

- Landesgesetz Nr. 15vom 23.11.2015
,0ffentliche Mobilitat"

- Landesgesetz Nr. 15 vom 20.05.1992 ,Ini-
tiativen des Landes im Bereich des Ver-
baucherschutzes", in geltender Fassung

- Beschluss der Landesregierung Nr. 760
vom 5. Juli 2016 ,Tarifsystem und Benit-
zungsbedingungen der Dienste des &ffent-
lichen Personenverkehrs in Stdtirol”

- Beschluss der Landesregierung Nr. 1407
vom 19.12.2017 ,Richtlinien zur Abfas-
sung der Charta der Dienstqualitat der
offentlichen lokalen Dienstleistungen”

- Dekret des Landeshauptmanns Nr. 33 vom
14.12.2016, ,Durchflihrungsverordnung im
Bereich 6ffentliche Mobilitat"

- Beschluss der Verkehrsregulierungsbehor-
de Nr. 49 von 2015

- Beschluss der Verkehrsregulierungsbehor-
de Nr. 154 von 2019

- Beschluss der Landesregierung Nr. 828
vom 27.10.2020

Die Grundsiatze der Charta

Der 6ffentliche Personennahverkehr wird

in Ubereinstimmung mit den im Dekret des
Ministers fUr Transport vom 30.12.1998 fest-
gelegten Grundsatzen erbracht.

Gleiche Rechte der Fahrgaste, im Sinne, dass
allen Birgern, die den Nahverkehrsdienst nut-
zen, gleiche Zugangs- und Behandlungsbedin-
gungen garantiert werden, wobei Hindernis-
se fiir Menschen mit Behinderungen weiterhin
auch durch Sonderdienste beseitigt werden.

Unparteilichkeit, die als ein Verhaltensprin-
zip derjenigen zu verstehen ist, die den Dienst
sowohl im &ffentlichen als auch im privaten
Bereich verwalten, das sich am Nichtvorhan-
densein von Diskriminierung und Ginstlings-
wirtschaft jeder Art und Weise orientiert, was
sich auch auf die Verpflichtungen der Durch-
flhrung der 6ffentlichen Dienstleistung in

Riferimenti normativi e di indirizzo
per la redazione della Carta della
qualita dei servizi

- Legge n. 244 del 24.12.2007, art. 2, com-
ma 4617,

- Legge Provinciale n. 15 del 23.11.2015
“Mobilita pubblica’;

- Legge Provinciale n. 15 del 20.05.1992
“Iniziative della Provincia in materia di dife-
sa dei consumatori e utenti” e successive
modifiche;

- Delibera della Giunta Provinciale n. 760 del
5 luglio 2016 “Sistema tariffario e condizio-
ni di utilizzo dei servizi di trasporto pubbli-
co di persone in Alto Adige”

- Delibera della Giunta Provinciale n. 1407
del 19.12.2017 “Linee guida per la redazio-
ne della carta della qualita dei servizi pub-
blici locali”;

- Decreto del Presidente della Provincia
n. 33 del 14.12.2016, “Regolamento di
esecuzione in materia di mobilita pubblica
della Provincia di Bolzano";

- Delibera dell'Autorita di regolazione dei tra-
sporti n. 49 del 2015;

- Delibera dell'Autorita di regolazione dei tra-
sportin. 154 del 2019;

- Delibera della Giunta Provinciale n. 828 del
27.10.2020.

I principi della Carta della
qualita dei servizi

Il servizio di trasporto pubblico viene erogato
nel rispetto dei principi definiti dal Decreto del
Ministro dei trasporti 30.12.1998.

Eguaglianza dei diritti degli utenti, nel senso
che a tutti i cittadini che fruiscono del servi-
zio di trasporto locale vengono garantite pari
condizioni di accesso e di trattamento, ancora
rimuovendo gli ostacoli per la disabilita, anche
attraverso servizi dedicati.

Imparzialita, che deve essere intesa come un
principio di condotta da parte dei soggetti che
gestiscono il servizio, sia pubblici che privati,
ispirato all'assenza di discriminazioni e di favo-
ritismi di ogni genere e natura, tendenzialmen-
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Bezug auf territoriale oder territorial benachtei-
ligte Situationen bezieht.

Kontinuitat der Dienstbereitstellung, die
auler in Ausnahmefallen oder im Falle von
hoherer Gewalt, die gesetzlich oder durch den
Dienstvertrag vorgesehen sind, nicht unter-
brochen oder ausgesetzt werden darf und die
in jedem Fall die Aktivierung von Notdiens-
ten oder alternativen Liniendiensten vorsehen
muss.

Das Recht, die auf dem Territorium verteilten
Dienstleistungen zu wahlen, verstanden als die
Maoglichkeit, nicht von obligatorischen Lésun-
gen abhangig zu sein und Zugang zu integrier-
ter und intermodaler Mobilitat zu haben.

Beteiligung der Fahrgaste an der Bereitstel-
lung des Dienstes und Recht auf Zugang zu
Informationen durch die aktive Rolle der Ver-
braucherschutzverbande bei Hinweisen und
Vorschlagen zur Verbesserung sowie durch
das Recht des einzelnen Fahrgasts auf umfas-
sende, genaue und plnktliche Informationen
{iber die Fahrplane der Dienste auf bestimm-
ten Strecken, wobei digitale Technologien in
groRem Umfang auch durch die wiinschens-
werte Schaffung einer spezifischen Applikation
(App) genutzt werden.

Effizienz und Wirksamkeit des Dienstes, zu
verstehen als die stédndige Suche nach einer
maximalen Abdeckung der bedienten Orte auf
dem Territorium, die Haufigkeit der Fahrten, die
Einhaltung der Pinktlichkeit, das beste Kos-
ten-/Qualitatsverhaltnis, die vorrangige Beach-
tung der Sicherheitsvorrichtungen.

Klarheit und Transparenz, verstanden als Ver-
pflichtung der Autonomen Provinz Bozen, die
in ihre Zustandigkeit fallenden Aktionen und
Managemententscheidungen bekannt zu
machen, die auf die Entwicklung des offentli-
chen Personennahverkehrs in Stdtirol, zukiinf-
tige Investitionen und die Verbesserung der
Leistung abzielen.

Okologische Nachhaltigkeit des Personen-
nahverkehrs auf dem Gebiet Stdtirols geman
den Prinzipien der UN-Agenda 2030 zur nach-

te riferibile anche agli obblighi del servizio pub-
blico nei confronti delle situazioni territoriali o
territorialmente svantaggiate.

Continuita dell'erogazione del servizio, che non
puo avere interruzioni o sospensioni al di fuori

dei casi eccezionali o di forza maggiore, previ-

sti dalla legge o dal Contratto di servizio, e che

deve comunque prevedere |'attivazione dei ser-
vizi di emergenza o alternativi programmati.

Diritto di scelta dei servizi distribuiti sul terri-
torio inteso come possibilita di non dipendere
da soluzioni obbligate e di aver accesso a una
mobilita integrata e intermodale.

Partecipazione degli utenti alla prestazione
del servizio e diritto di accesso alle informa-
zioni attraverso il ruolo attivo delle associazio-
ni di tutela dei consumatori nelle indicazioni e
nelle proposte di miglioramento della gestione,
nonché attraverso il diritto dei singoli utenti ad
avere un'informazione ampia, precisa e pun-
tuale circa gli orari dei servizi nelle specifiche
tratte, con un ampio uso delle tecnologie digi-
tali e l'auspicabile realizzazione di un'applica-
zione (“app”) dedicata.

Efficienza ed efficacia del servizio, da inten-
dersi come la costante ricerca della massima
copertura delle localita servite sul territorio, la
frequenza delle corse, il rispetto della puntuali-
ta, il miglior rapporto costi/qualita, la prioritaria
attenzione per i dispositivi di sicurezza.

Chiarezza e trasparenza, intese come obbligo
da parte della Provincia Autonoma di Bolzano
di rendere note le azioni e le scelte gestiona-

li di propria competenza finalizzate allo svilup-
po del sistema di trasporto in Alto Adige, agli
investimenti futuri, al miglioramento delle per-
formance.

Ecosostenibilita dei trasporti nel territorio
dellAlto Adige, secondo i principi dell’Agenda
ONU 2030 sullo sviluppo sostenibile, da per-
seqguire attraverso le tecnologie di mobilita ad
alimentazione elettrica e ad idrogeno, I'uso
prevalente di materiali ecocompatibili, una pro-
grammazione che riduca i "km a vuoto” di per-
correnza degli autobus.
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haltigen Entwicklung, die durch den Einsatz
von Mobilitatstechnologien mit Elektro- und
Wasserstoffantrieb, die iberwiegende Verwen-
dung umweltfreundlicher Antriebsformen und
eine Planung, die die ,Leerkilometer" der Busse
reduziert, verfolgt werden soll.

Qualitat des Personals, insbesondere der Fah-
rer, verstanden als volle Eignung zur Gewahr-
leistung der Sicherheit und zur Bewaltigung
von Notfall- und Gefahrensituationen, Freund-
lichkeit und Liebenswiirdigkeit im Umgang mit
den Fahrgéasten, Achtung der Zweisprachigkeit
und Grundkenntnisse der englischen Sprache,
Bereitschaft, den Touristen kurze Informatio-
nen zu geben, auch durch regelmafRige berufli-
che Weiterbildung.

Einzigartiges und integriertes Verkehrsmo-
dell in Stdtirol, sowohl fir die Verwaltung
durch offentliche und private Subjekte, das auf
die 6ffentlich-private Zusammenarbeit auch
mit kleinen und mittleren Unternehmen abzielt,
in einer intermodalen Vision der verschiede-
nen Verkehrsarten und der digital angebotenen
Dienstleistungen.

Mitarbeit der Verbraucherzentrale Siidtirol bei
der periodischen, auf jeden Fall aber mindes-
tens einmal jahrlich durchzufiihrenden Uber-
prifung des Zufriedenheitsgrads der Fahr-
gaste mit den angebotenen Dienstleistungen,
auch durch Umfragen, Interviews, Berichte,
nach wissenschaftlichen Methoden, die der
Provinz und dem Verwaltungsorgan vorzule-
gen sind.

Beschwerderecht des einzelnen Fahrgasts

bei Funktionsstoérungen oder kritischen Fra-
gen, mit der Verpflichtung des Betreibers, spa-
testens innerhalb 5 Arbeitstagen nach Einrei-
chung der Beschwerde auf elektronischem
Wege Uber eine ausdriicklich daflir vorgese-
hene Plattform oder Website zu antworten,
sowie das Recht auf gerichtlichen Rechts-
schutz in allen gesetzlich anerkannten Formen
fUr tatsachlich erlittene Schaden, die durch
schuldhaftes oder vorsatzliches Verhalten des
Betreibers der Dienste entstanden sind, unbe-
schadet der Mdglichkeit weiterer Bestimmun-
gen Uber Formen der Schlichtung, Mediation

Qualita del personale, in particolare degli auti-
sti, intesa come piena attitudine alla garanzia
della sicurezza e alla gestione delle situazioni
emergenziali e di pericolo, cordialita e gentilez-
za nei rapporti con gli utenti, rispetto del bilin-
guismo e della conoscenza di elementi della
lingua inglese, disponibilita a sommarie infor-
mazioni nei confronti dei turisti, anche attra-
verso un periodico aggiornamento professio-
nale.

Modello Unico e Integrato del trasporto in Alto
Adige, sia per la gestione da parte di soggetti
pubblici che di soggetti privati, proteso alla col-
laborazione pubblico-privato e alla valorizza-
zione delle PMI, in una visione intermodale dei
diversi tipi di trasporto e dei servizi offerti in via
digitale.

Collaborazione del Centro Tutela Consumato-
ri Utenti di Bolzano nelle verifiche periodiche,

e comungue almeno una volta ogni anno, del
grado di soddisfazione degli utenti per le pre-
stazioni erogate, anche attraverso rilevazioni,
interviste, report, secondo metodologie scienti-
fiche da consegnare all'ente Provincia e al sog-
getto gestore.

Diritto di reclamo da parte del singolo pas-
seggero-utente dinanzi a disfunzioni o critici-
ta, con obbligo di risposta da parte del sogget-
to gestore entro e non oltre 5 giorni lavorativi
dalla proposizione del reclamo in via telemati-
ca, attraverso una piattaforma o sito espres-
samente dedicato, nonché diritto di tutela
giurisdizionale, in tutte le forme riconosciu-
te dall'ordinamento, per i danni effettivamen-
te subiti per condotte colpose o dolose del
soggetto gestore dei servizi, ferma restando
la possibilita di ulteriori previsioni di forme di
conciliazione, mediazione o arbitrato, da con-
venire liberamente tra le parti nei singoli con-
tratti di servizio.

Bilinguismo, I'impresa di trasporto garantisce
che il personale a contatto con i passeggeri
nel servizio offerto sulle linee di interesse del-
la Provincia Autonoma di Bolzano possieda le
conoscenze della lingua italiana e della lingua
tedesca, come previsto dal Contratto di servi-
zio.
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oder Schiedsgerichtsbarkeit, die zwischen den
Parteien in individuellen Dienstleistungsvertra-
gen frei vereinbart werden kénnen.

Zweisprachigkeit: Das Verkehrsunterneh-
men stellt sicher, dass das Personal, das mit
den Fahrgasten auf den Strecken im Zustan-
digkeitsbereich der Provinz Bozen in Kontakt
steht, wie im Dienstleistungsvertrag vorge-
sehen Uber Kenntnisse der italienischen und
deutschen Sprache verfiigt.

Rechtszugang: Den Fahrgasten ist ein verein-
fachter Rechtszugang uber eine Schlichtungs-
stelle unter Einbeziehung des Landes Stdtirol,
des Verkehrsunternehmens und der Verbrau-
cherzentrale Stdtirol gewahrleistet.
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Accesso alla giustizia, ai passeggeri & facilita-
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Autonoma di Bolzano, I'impresa di trasporto e
il Centro Tutela Consumatori Utenti.
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Das Unternehmensprofil

Il profilo aziendale

SASA betreibt die Buslinien in den Stadten
Bozen, Meran und Leifers. Jahr fiir Jahr bringt
SASA rund 20 Millionen Fahrgaste sicher und
zuverlassig an ihr Ziel.

SASA bietet heute Uber 370 Mitarbeiter*innen
aus mehr als 20 verschiedenen Nationen einen
sicheren und abwechslungsreichen Arbeits-
platz mit Zukunft. SASA tragt dazu bei, die Stra-
Ren vom Autoverkehr zu entlasten. Wir setzen
auf moderne Antriebstechnologien und leisten
mit unseren E-Bussen, Brennstoffzellen- und
Hybridbussen einen wichtigen Beitrag flr einen
klimafreundlichen Stadtverkehr. Die rund 170
Busse unserer Flotte halten wir eigenverant-
wortlich instand. Als Praxispartner engagieren
wir uns in verschiedenen Pilotprojekten flr inno-
vative Mobilitatsformen.

Als SASA GmbH 1948 gegriindet, ist SASA heu-
te eine AG und seit 2017 Inhouse-Gesellschaft
der Autonomen Provinz Bozen, die gemeinsam
mit den Gemeinden Bozen, Meran und Leifers
die Aktien an der SASA AG halt. SASA hat den
Verwaltungssitz in Bozen, Bruno-Buozzi-Str. 8.

SASA in Zahlen

100 % Gffentliches Kapital

17,79 % Autonome Provinz Bozen — Sudtirol
10,97 % Stadtgemeinde Leifers

27,39 % Stadtgemeinde Meran

43,85 % Stadtgemeinde Bozen

175 Busse

davon

5 E-Busse

5 Brennstoffzellen-Busse

378 Mitarbeiter*innen

32 Verwaltung

3 Fahrkartenschalter und Infopoint
297 Fahrdienst

46 Instandhaltung

SASA gestisce le linee di autobus nelle citta di
Bolzano, Merano e Laives offrendo un servi-
zio di trasporto pubblico a circa 20 milioni di
passeggeri allanno. SASA offre agli oltre 370
dipendenti provenienti da piu di venti nazioni
diverse un lavoro sicuro e vario.

SASA contribuisce ad alleggerire le strade dal
traffico individuale affidandosi alle moderne
tecnologie di propulsione e fornendo un impor-
tante contributo al trasporto urbano nel rispet-
to dellambiente. La sua flotta comprende bus
elettrici, bus a celle a combustibile e autobus
ibridi. Mantiene i circa 170 autobus della flotta
sotto la propria responsabilita. E inoltre coin-
volta in diversi progetti pilota per forme innova-
tive di mobilita.

Fondata nel 1948 come SASA Srl, SASA & oggi
una societa per azioni e dal 2017 opera nel
rispetto dei requisiti della normativa vigente in
materia di in house providing. SASA ha sede
legale a Bolzano, via Bruno Buozzi 8.

| numeri di SASA

100% capitale pubblico

17,79% Provincia Autonoma di Bolzano
10,97% Comune di Laives

27,39% Comune di Merano

43,85% Comune di Bolzano

175 autobus

di cui:

5 autobus elettrici

5 autobus a cella a combustibile (idrogeno)

378 collaboratori

32 amministrazione

3 biglietteria e info point
297 esercizio

46 settore officine
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Der Dienstleistungsvertrag mit der
Autonomen Provinz Bozen - Siidtirol

Am 30. Dezember 2019 unterzeichnete SASA
mit der Autonomen Provinz Bozen — Sidtirol
den Dienstleistungsvertrag fiir den Zeitraum
1.1.2020-31.12.2029.

SASA ist das erste Sidtiroler Nahverkehrsun-
ternehmen mit einem Dienstleistungsvertrag.
Die Bedingungen zur Ausflihrung des Perso-
nentransportes sind im Landesgesetz Nr. 15
vom 23. November 2015 ,Offentliche Mobilitat"
definiert, welches den &ffentlichen Personen-
verkehr des Landes regelt.

Um hochste Kundenzufriedenheit zu gewah-
ren, definiert der Dienstvertrag klare Ziele hin-
sichtlich Effizienz, Produktivitat, Servicequa-
litat und -quantitat, deren Einhaltung Gber
entsprechende Leistungsindikatoren erhoben
wird.

SASA ist verpflichtet, den Dienst unter Ein-
haltung der Fahrpléane (laut Art. 6) geman
dem Jahresfahrplan zu erbringen und die im
Bereich der Sicherheit von Beférderungsdiens-
ten geltenden gesetzlichen Bestimmungen
anzuwenden.

Il Contratto di servizio con la Provincia
Autonoma di Bolzano-Alto Adige

[1 30 dicembre 2019 SASA ha siglato con la
Provincia Autonoma di Bolzano-Alto Adige il
Contratto di servizio per il periodo 1° gennaio
2020 — 31 dicembre 2029.

SASA & la prima societa altoatesina con un
Contratto di servizio che ha per oggetto il tra-
sporto pubblico locale su gomma.

Le modalita per I'esecuzione delle attivita di
trasporto sono definite dalla Legge Provincia-
le del 23 novembre 2015, n. 15 “Mobilita pub-
blica”, che disciplina il trasporto pubblico di
persone di interesse provinciale. Allo scopo
di massimizzare la soddisfazione degli utenti,
indica specifici obiettivi di efficienza, produttivi-
ta, qualita e quantita di servizio, espressi attra-
verso altrettanti indicatori di prestazione, che
vengono aggiornati annualmente: il rispetto
degli standard viene verificato dalla Provincia
attraverso un sistema di monitoraggio.

SASA e tenuta a svolgere il servizio nel
rispetto dei programmi di esercizio (di cui
allart. 6) secondo il programma di eserci-

zio annuale e ad applicare le norme vigenti in
materia di sicurezza dei servizi di trasporto.
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Qualitatscharta fiir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Stdtirol

Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Das Dienstleistungsangebot

Lofferta dei servizi

Der vom Verkehrsunternehmen erbrachte
Dienst ist laut dem im Dienstleistungsvertrag
festgelegten jahrlichen Betriebsplan auszufih-
ren, der von Jahr zu Jahr gemal dem Verfah-
ren zur Fahrplanfestlegung aktualisiert wird.

Das Landesamt flir Personenverkehr erarbeitet
den Fahrplan der 6ffentlichen Nahverkehrsli-
nien in Anwendung des mit Beschluss der Lan-
desregierung Nr. 89 vom 30.1.2018 festgeleg-
ten Verfahrens.

Das Verfahren sieht die Beteiligung der Fahr-
gaste vor, die eingeladen sind, Kommenta-
re und jeglichen niitzlichen Vorschlag fir die
Erstellung des Fahrplans einzureichen.

Der Fahrplan fiir den 6ffentlichen Nahverkehr
ist ein Jahr lang gdiltig, mit der Méglichkeit von
Anderungen wahrend des Jahres.

Erbrachte Dienstleistungen 2020

- 7.561.634 km zurlickgelegt

- 44 Linien

- 220.000 Menschen wohnen im Einzugsge-
biet von SASA

- 840 km langes Streckennetz

- 10,5 Millionen Fahrgaste (Riickgang
wegen Covid-19)

- 22 Gemeinden im Einzugsgebiet
(21 seit Dezember 2020)

- 366 Tage im Dienst

Entsprechend den Vorgaben zur Regelung

des Streikrechtes, wahrt SASA die Mindestan-
forderungen innerhalb der festgelegten Zeit-
intervalle: Fir Busse, die laut Fahrplan in den
Zeitfenstern von 06:00—09:00 Uhr und von
12:00-15:00 Uhr abfahren, wird die Ankunft an
der Endstation garantiert.

Il servizio erogato dall'impresa di trasporto
deve essere svolto secondo il programma di
esercizio annuale riportato nel Contratto di ser-
vizio che viene aggiornato di anno in anno nel
rispetto della procedura di definizione dell'ora-
rio.

L'Ufficio provinciale trasporto persone elabo-
ra l'orario del trasporto pubblico di linea, per
mezzo della procedura definita con delibera di
Giunta Provinciale 30.01.2018, n. 89.

La procedura prevede il coinvolgimento degli
utenti, che sono invitati a presentare commen-
ti, proposte e ogni suggerimento utile al fine
della definizione dell'orario.

L'orario dei servizi di trasporto pubblico ha vali-
dita annuale, con possibilita di modifica anche
durante I'anno.

Copertura del servizio 2020

-~ 7.561.634 km percorsi

= 44 linee

- 220.000 persone residenti nei comuni
serviti

- 840 km lunghezza della rete

- 10,6 milioni ca. passeggeri trasportati
(riduzione causa del Covid-19)

- 22 comuni serviti (21 da dicembre 2020)

- 366 giorni di servizio

In virtu di quanto previsto dalle norme di rego-
lamentazione sul diritto di sciopero, SASA
garantisce l'erogazione della quantita di servi-
zio minima, con effettuazione di tutti i servizi
con partenza programmata nelle fasce orarie
ore 6.00 — 9.00 e ore 12.00 — 15.00 con garan-
zia di arrivo al capolinea.
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SASA ist darum bemiiht, den Zugang zu den
offentlichen Verkehrsmitteln fir alle Personen
zu verbessern. Durch die Beseitigung archi-
tektonischer Barrieren wird der Dienst auch
mobilitatseingeschrankten Menschen zugang-
lich gemacht. Die Busse in Bozen und Meran
sind Niederflurfahrzeuge, deren tief liegender
Boden Uber eine Rampe leicht zuganglich ist:
Die Rampen ermoglichen den Ein- und Aus-
stieg flr bewegungseingeschrankte Personen.
Um Menschen mit eingeschrankter Mobili-

tat bestmaglich zu unterstiitzen, finden sich in
den Bussen:

Sitzplatze in Gegenfahrtrichtung
Rollstuhlplatz in unmittelbarer Nahe zur
mittleren Einstiegstir

gepolsterte Rickenlehne und zwei Klapp-
sitze zur Nutzung bei Abwesenheit des
Rollstuhls

SASA betreibt aktiven Umweltschutz und setzt
sich dafiir ein, bei der Erbringung der Dienstleis-
tungen und Betriebsablaufe die Auswirkungen
auf die Umwelt gering zu halten. SASA verfolgt
ehrgeizige Mobilitatsziele und plant, innerhalb
2030 einen groRen Teil der Flotte auf nachhalti-
ge Antriebstechnologien umzustellen sowie die
dazugehdrige Infrastruktur zu errichten.

Derzeit hat SASA 10 emissionsfreie Busse im
Linienbetrieb. Mit den EU-Projekten JIVE und
MEHRLIN wird diese Zahl in den kommenden
Jahren wachsen. Dank EU-Fordergeldern wer-
den innerhalb 2021 12 neue Brennstoffzellen-
busse mit der notwendigen Betankungsanlage
und 8 Elektrobusse in Betrieb gehen.

SASA ist auch Projektpartner im Projekt LIFE,
das den Ausbau von Wasserstofftankstellen
und Ladestationen flr Elektrobusse in Stidtirol
vorsieht.

SASA verpflichtet sich, die Fahrzeuge durch
regelmalige Reinigung und eine tagliche
Grundreinigung, die von einem externen
Dienstleister durchgefiihrt wird, in sauberem
und hygienischem Zustand zu halten.

Im Rahmen des Covid-19-Notstandes wur-
den 2020 die Reinigungs- und Desinfektions-
malnahmen fir die Busse intensiviert und

SASA persegue l'obiettivo di migliorare l'ac-
cessibilita di tutte le persone ai mezzi pubbli-
ci e di favorire la mobilita delle persone a ridot-
ta capacita motoria attraverso il superamento
delle barriere architettoniche: I'accessibilita &
garantita su tutti gli autobus grazie al pianale
ribassato che funge da rampa di accesso sem-
plificando la salita e la discesa alle persone a
ridotta capacita motoria. Particolare attenzio-
ne viene data ai passeggeri a ridotta capacita
motoria grazie a:

postazione sistemata contromarcia;

zona di stazionamento della sedia a rotelle
realizzata in prossimita della porta centra-
le (seconda porta) del veicolo, con acces-
so dalla medesima porta;

zona dotata dello schienale di appoggio
imbottito e di due sedili pieghevoli utilizza-
bili in assenza della carrozzina per disabili.

SASA fa dei temi ambientali uno dei pilastri
dell'azienda e si impegna in prima linea affin-
ché, nello svolgimento del proprio servizio e
delle attivita di tutti i giorni, I'impatto ambienta-
le possa essere ridotto al minimo. SASA attua
strategie mirate al raggiungimento di obietti-

vi di mobilita sostenibile fino alla totale conver-
sione del parco mezzi entro il 2030 e la realiz-
zazione delle relative infrastrutture.
Attualmente SASA ha in servizio 10 autobus a
emissioni zero, numero destinato a crescere,
grazie ai progetti JIVE e MEHRLIN; in virtu dei
finanziamenti europei, sara possibile mettere
in servizio 12 autobus alimentati a cella a com-
bustibile (idrogeno) con la relativa struttura di
rifornimento necessaria e 8 autobus elettrici
entro la fine del 2021.

SASA e inoltre tra i partner del progetto LIFE,
che mira a diffondere su tutto il territorio la pre-
senza di stazioni di rifornimento per autobus a
idrogeno e stazioni di ricarica per gli elettrici.

SASA siimpegna a mantenere i mezzi in con-
dizioni igieniche adeguate adottando program-
mi di pulizia sistematica condotti da un'a-
zienda esterna. Gli autobus sono sottoposti a
pulizia quotidiana e radicale (pulizia continuati-
va approfondita).
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die Fahrzeuge taglich auch keimfrei gemacht,
aulRerdem wurden Sitze, Handlaufe und Halte-
stangen regelmafig desinfiziert.

FUr die Reinigung der Busse werden umwelt-
vertragliche Produkte verwendet.

Téaglich flhren die SASA-Mitarbeiter*innen
Stichproben durch um sicherzustellen, dass
die Reinigung der Fahrzeuge griindlich ist und
ein hohes Maf} an Komfort und Hygiene fiir die
Fahrgaste gewahrleistet wird.

SASA wabhrt die Sicherheit von Mitarbeiter*in-
nen und Fahrgasten und schitzt das Betriebs-
vermdogen. In den Stadtbussen in Bozen und
Meran sind VideoUlberwachungsanlagen in-
stalliert. Die Bilder der Uberwachungskameras
werden flir maximal 72 Stunden gespeichert.
Gehen in diesem Zeitraum weder Meldungen
noch Strafanzeigen ein, werden die Bilder auto-
matisch vernichtet. Die Aufzeichnung erfolgt
verschlisselt. Eine Einsichtnahme erfolgt aus-
schliellich nach einer Anzeige, die innerhalb
von 24 Stunden vonseiten der Fahrgaste oder
des Fahrpersonals erstattet werden muss. Seit
2020 sind die Fahrkarten-Kontrolleure aulier-
dem mit einer Bodycam ausgestattet.

12

A causa dell'emergenza sanitaria Covid-19,
SASA ha avviato un'intensificazione delle attivi-
ta di pulizia e sanificazione degli autobus.

La sanificazione dei mezzi garantisce nel con-
tinuo e nel limite del possibile I'abbattimento di
tutte le cariche batteriche, anche in presenza
di eventuali materiali residui.

Il sistema di pulizia comprende anche la disin-
fezione di sedili, corrimano, barre di sostegno
e altre parti utilizzate dagli utenti. Per le pulizie
degli autobus vengono impiegati prodotti eco-
logici.

Ogni giorno il personale SASA svolge controlli
a campione per accertarsi che la pulizia effet-
tuata sui mezzi sia accurata e garantisca un
elevato livello di igiene.

SASA tutela la sicurezza dei dipendenti e degli
utenti e la salvaguardia del patrimonio azien-
dale. A bordo degli autobus urbani di Bolzano
e Merano sono installati impianti di videosor-
veglianza. Le immagini riprese vengono regi-
strate e conservate per non piu di 72 ore; se in
questo arco temporale non pervengono segna-
lazioni o denunce di reati, le immagini registra-
te vengono automaticamente distrutte.

La registrazione avviene in modo criptato e le
procedure per visionarle prevedono una denun-
cia da parte dei passeggeri o degli autisti che
deve essere sporta nell'arco temporale di 24
ore. Dal 2020 il personale di controllo € inoltre
dotato di bodycam.



Qualitatscharta fiir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Stdtirol
Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Qualitatsfaktoren und -standards
| fattori e gli standard di qualita

RegelmaBigkeit des Dienstes

Qualitatsfaktor: Zuverlassigkeit

Indikator: Erbringung eines Mindestprozent-
satzes der programmierten

Fahrten pro Linie

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:
97 Prozent

Performance 2020 SASA: Standard erfiillt
Hinweis: Méngel, die nicht dem Auftragnehmer
anzulasten sind, werden bei der Qualitédtsberech-
nung nicht beriicksichtigt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienstleis-
tungsvertrag vorgesehenen Standards

Sauberkeit und Erscheinungsbild
der Fahrzeuge, der Verkaufsstellen
und der Haltestellen

Qualitatsfaktor: Erscheinungsbild und Sauber-
keit der Fahrzeuge

Indikator: Einhaltung der Anforderungen an

das Erscheinungsbild im Innen- und Aul3en-
bereich der Fahrzeuge (Schriften, Graffitis,
Beschadigungen usw.); Funktionstichtigkeit der
Haltewunschtasten, der Haltestangen und -vor-
richtungen; Reinigungszustand des Innen- und
AulRenbereichs der Fahrzeuge

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: zeit-
nahe Uberpriifung durch den Auftraggeber
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen Unregelmanigkeiten
festgestellt

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienstleis-
tungsvertrag vorgesehenen Standards

Qualitatsfaktor: Sauberkeit und Erscheinungs-
bild der Verkaufsstellen

Indikator: Reinigungszustand des Innen- und
Aulenbereichs der Verkaufsstellen

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: zeit-

Regolarita del servizio

Fattore di qualita: Affidabilita

Indicatore di qualita: Erogazione di una per-
centuale minima di corse programmate per
linea

Standard previsto dal Contratto di servizio:
97,0%

Performance 2020 SASA: Standard rispettato

Nota: i disservizi non imputabili allimpresa affida-

taria sono esclusi dal calcolo della qualita
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Pulizia e decoro dei mezzi e dei punti
vendita

Fattore di qualita: Decoro e pulizia dei mezzi
Condizioni di pulizia all'interno e all'esterno dei
mezzi

Indicatore di qualita: Rispetto delle condizio-
ni di decoro all'interno e all'esterno dei mez-

zi (scritte, graffiti, danneggiamenti, etc) incluso
funzionamento dispositivi di richiesta fermata
e operativita dei supporti di appoggio
Standard previsto dal Contratto di servizio:
Verifica puntuale da parte dell'Ente affidante
Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Fattore di qualita: Pulizia e decoro dei punti
vendita

Indicatore di qualita: Rispetto delle condizioni
di pulizia e decoro nei punti vendita

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Verifica puntuale da parte dell'Ente affidante
Performance 2020 SASA: | e verifiche effet-
tuate hanno confermato il rispetto degli stan-

13



nahe Uberpriifung durch den Auftraggeber
Performance 2020 SASA: Die durchgeflihrten
Kontrollen bestatigten die Einhaltung der Nor-
men im Hinblick auf die im Dienstleistungsver-
trag festgelegten Standards.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Aushang des aktuellen Fahrplans
der Durchfahrtszeiten der betreffenden Linien
an den Haltestellen, die mit einer Anzeige aus-
gestattet sind

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Alle
Haltestellen mit Haltestellentafeln sind mit
dem aktuellen Fahrplan der Durchfahrtszeiten
der infrage kommenden Linien auf licht- und
wetterbestandigen Tragern ausgestattet.
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Anbringung der aktuellen Informati-
onen (iber geplante Anderungen des Dienstes
der Fahrten, die die Haltestelle oder den Bus-
bahnhof betreffen

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:

Die Informationen sind mindestens 14 Tage
vor Inkrafttreten der Anderung anzubringen.
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

dard riguardo alle condizioni previste dal Con-
tratto di servizio

Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Esposizione orario di
passaggio delle linee interessate alle fermate
attrezzate con palina di tipo segnaletico
Standard previsto dal Contratto di servizio:
Tutte le fermate attrezzate con palina di tipo
segnaletico hanno esposto l'orario di passag-
gio aggiornato delle linee interessate, realizza-
to su supporto resistente alla luce e alle intem-
perie

Performance 2020 SASA: L 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Esposizione informazioni
aggiornate riguardanti cambiamenti program-
mati delle corse che interessano tale fermata o
autostazione

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Con almeno 14 giorni di anticipo rispetto all'en-
trata in vigore della variazione

Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative.
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio
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Indikator: Anbringung eines verstandlichen
Hinweises bei nicht geplanten Anderungen der
Fahrten, die die Haltestelle oder den Busbhahn-
hof betreffen

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:
innerhalb 24 Stunden ab dem Ereignis
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Entfernung der Informationen zu
den Fahrten, die die Haltestelle oder den Bus-
bahnhof betreffen

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:
innerhalb 24 Stunden vor Falligkeit der Infor-
mationen

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: funktionstlichtige Anzeige des
Bestimmungsortes, des Busses mit Anga-

be der korrekten Information auf den Aul3en-
displays

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Die
externen Displays sind eingeschaltet und Uber-
tragen die korrekten Informationen.
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen Unregelmanigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indicatore di qualita: Esposizione di un avviso
comprensibile riguardante le modifiche di ser-
vizio non programmate delle corse che interes-
sano tale fermata o autostazione

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Entro 24 ore dall'evento

Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Rimozione delle informa-
zioni di servizio riguardanti le corse che inte-
ressano tale fermata o autostazione

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Entro 24 ore dalla scadenza della validita
Performance 2020 SASA: [ 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: | display esterni indica-
no l'informazione corretta di destinazione del
mezzo

Standard previsto dal Contratto di servizio:

| display esterni sono accesi e trasmettono I'in-
formazione corretta

Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio
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Indikator: Durchsage der nachsten Haltestelle
Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:

Das System der Audiokommunikation ist ein-
geschaltet und Ubertragt die korrekte Informa-
tion.

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen Unregelmanigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienstl-
eistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Durchsage von Anderungen des pro-
grammierten Dienstes an die Fahrgaste
Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Das
System der Audiokommunikation ist einge-
schaltet und Gbertragt die korrekte Informati-
on.

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: visuelle Anzeige der nachsten Hal-
testelle

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Die
internen Displays sind eingeschaltet und tber-
tragen die korrekte Information.

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaBigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: visuelle interne Anzeige der Endhal-
testelle, der ndchsten Haltestellen, und, falls
verfligbar, der Anschlussverbindungen mit
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Indicatore di qualita: Diffusione audio ai pas-
seggeri dell'annuncio di fermata successiva
Standard previsto dal Contratto di servizio:

[l sistema di annuncio vocale e acceso con dif-
fusione audio dell'informazione corretta
Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Diffusione audio ai pas-
seggeri di modifiche al servizio programmato
Standard previsto dal Contratto di servizio: ||
sistema di annuncio vocale & acceso con diffu-
sione audio dell'informazione corretta
Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Diffusione visiva interna
della fermata successiva

Standard previsto dal Contratto di servizio:

| display interni sono accesi e trasmettono I'in-
formazione corretta

Performance 2020 SASA: [ 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Diffusione visiva interna
della destinazione, delle fermate successive e,
se disponibile, delle coincidenze con altri ser-
vizi di linea, con rispettivi orari corredati delle
informazioni in tempo reale

Standard previsto dal Contratto di servizio:

| monitor interni sono accesi e trasmettono
I'informazione corretta



anderen Liniendiensten, mit Angabe der Echt-
zeitinformationen

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Die
internen Displays sind eingeschaltet und tber-
tragen die korrekte Information.

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: visuelle Anzeige der Anderungen
des programmierten Dienstes und, falls verflg-
bar, aktualisiert mit den Echtzeitdaten
Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Die
internen Displays sind eingeschaltet und tber-
tragen die korrekte Information.

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Die Mindestbetriebszeiten der Ver-
kaufsstellen sind: von Montag bis Freitag von
8:00 Uhr bis 12:15 Uhr und von 14:30 Uhr bis
17:00 Uhr und samstags von 8:30 Uhr bis
12:00 Uhr.

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:
Einhaltung der Offnungszeiten

Performance 2020 SASA: Die Offnungszeiten
entsprachen dem Standard.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: VVorhandensein und einwandfreie
Funktionsttichtigkeit der Anlagen (z. B. Behei-
zen im Winter)
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Performance 2020 SASA: 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Diffusione video ai pas-
seggeri delle modifiche al servizio programma-
to, se disponibili aggiornate in tempo reale
Standard previsto dal Contratto di servizio:

| monitor interni sono accesi e trasmettono
I'informazione corretta

Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: | punti vendita sono
aperti al pubblico con operativita minima dal
lunedi al venerdi dalle ore 8.00 alle ore 12.15 ¢
dalle ore 14.30 alle ore 17.00 e sabato dalle ore
8.30 alle ore 12.00

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Rispetto degli orari

Performance 2020 SASA: Gli orari di apertura
al pubblico sono conformi allo standard
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Presenza e corretto fun-
zionamento degli impianti (p.es. riscaldamen-
to in inverno)



Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: kein
langeres Unbehagen aufgrund der Raumtem-
peratur wahrend derselben Fahrt
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Vorhandensein und einwandfreie
Funktionsttchtigkeit der Anlagen (z. B. Kiih-
lung im Sommer)

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: kein
langeres Unbehagen aufgrund der Raumtem-
peratur wahrend derselben Fahrt
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Die Hilfsmittel zur Gewahrleis-
tung der Zuganglichkeit und der Beférderung
von Personen mit eingeschrankter Mobilitat
sind so instand zu halten, dass sie vollstandig
genutzt werden kdnnen.

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Alle
Hilfsmittel flir Personen mit eingeschrankter
Mobilitat sind funktionstlichtig und nutzbar.
Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 13 Prozent der Busse in Bozen kontrolliert
und keine wesentlichen UnregelmaBigkeiten
festgestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Betrifft das Personal, das im Kundenkontakt
ist: z. B. Fahrer, Kontrolleure, Mitarbeiter des
betrieblichen Callcenters sowie der Verkaufs-
stellen.

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Non ci sono condizioni di prolungato disagio
termico durante la stessa corsa

Performance 2020 SASA: | 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Presenza e corretto fun-
zionamento degli impianti (p.es. raffrescamen-
to in estate)

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Non ci sono condizioni di prolungato disagio
Performance 2020 SASA: | Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative

Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: | supporti per garantire
I'accesso e il trasporto di persone con mobilita
ridotta sono manutenuti in modo da consentir-
ne il pieno utilizzo

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Tutti | supporti per persone con mobilita ridot-
ta sono funzionanti e fruibili

Performance 2020 SASA: L 'Ente affidante ha
controllato il 13% degli autobus di Bolzano e
non ha rilevato anomalie significative
Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Del personale a contatto con il pubblico fan-
no parte gli autisti, i controllori, gli operatori del
call center aziendali e dei punti vendita
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Indikator: Das Fahrpersonal muss, wann
immer maoglich, eine vorschriftsmalige und
regelmalige Fahrweise gewahrleisten.
Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:
sofortige Feststellung

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 15 Linienfahrten in Bozen kontrolliert und
keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten fest-
gestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Kundenorientierung, Freundlichkeit,
Hilfsbereitschaft, Zweisprachigkeit

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:
sofortige Feststellung

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 15 Linienfahrten in Bozen kontrolliert und
keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten fest-
gestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Die Mitarbeiter im Kontakt mit dem
Kunden tragen die Firmenuniform und das
spezielle Erkennungszeichen.

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag:
sofortige Feststellung

Performance 2020 SASA: Der Auftraggeber
hat 15 Linienfahrten in Bozen kontrolliert und
keine wesentlichen UnregelmaRigkeiten fest-
gestellt.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indikator: Die Beschwerden und Hinweise wer-
den innerhalb 15 Arbeitstagen ab Zuweisung
beantwortet, unter Beriicksichtigung der Vor-
gaben des Auftraggebers.

Standard gemaB Dienstleistungsvertrag: Ein-
haltung der Frist

Performance 2020 SASA: Die Reaktionszeit
auf Beschwerden und Hinweise entspricht
dem Standard.

Ziele 2021: Beibehaltung des im Dienst-
leistungsvertrag vorgesehenen Standards

Indicatore di qualita: Gli autisti mantengono,
ove possibile, una guida regolare e fluida
Standard previsto dal Contratto di servizio:
Rilevazione puntuale

Performance 2020 SASA: [ 'Ente affidante ha
controllato 15 corse di linea a Bolzano e non
ha rilevato anomalie significative

Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: Orientamento al cliente,
cortesia, disponibilita, bilinguismo

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Rilevazione puntuale

Performance 2020 SASA: [ 'Ente affidante ha
controllato 15 corse di linea a Bolzano e non
ha rilevato anomalie significative

Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: || personale a contatto
con il cliente indossa la divisa aziendale e I'ap-
posito distintivo di riconoscimento

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Rilevazione puntuale

Performance 2020 SASA: L'Ente affidante ha
controllato 15 corse di linea a Bolzano e non
ha rilevato anomalie significative

Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio

Indicatore di qualita: A reclami e segnalazio-
ni viene data risposta entro 15 giorni lavorativi
dalla data di assegnazione e secondo le indica-
zioni operative dell'Ente affidante

Standard previsto dal Contratto di servizio:
Rispetto del termine

Performance 2020 SASA: | giorni di risposta
a reclami e segnalazioni sono conformi allo
standard

Obiettivo 2021: Mantenimento dello standard
previsto dal Contratto di servizio
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Qualitatscharta fiir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Stdtirol
Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Verhaltenskodex

Il codice di comportamento

del personale

SASA verfligt iber einen Ethik- und Verhal-
tenskodex, der die Werte definiert, nach denen
SASA handelt:

- Identifikation der Mitarbeiter*innen mit
dem Unternehmen Uber ein verantwor-
tungsvolles und konstruktives Verhalten

- Kundendienst und Kundenzufriedenheit
spielen eine zentrale Rolle

- Zusammenarbeit der Mitarbeiter*innen
unter Beriicksichtigung der verschiedenen
Funktionen und Kompetenzen

- Sicherheit am Arbeitsplatz

- angemessenes Verhalten, das dem Anse-
hen des Unternehmens nicht schadet

- Professionalitat und Einhaltung der
betriebsinternen Ablaufe

Der gesamte Verhaltenskodex zum Download:
www.sasabz.it

SASA ha un proprio Codice Etico che definisce
I'insieme dei valori che riconosce, accetta e
condivide, a tutti i livelli, nello svolgimento del-
le proprie attivita:

- lidentificazione delle persone con l'azien-
da, che sirealizza attraverso un comporta-
mento responsabile e costruttivo;

- larilevanza del cliente, ovvero, la centrali-
ta del servizio al cliente e la sua soddisfa-
zione;

- la collaborazione tra colleghi, nel rispetto
di funzioni e competenze;

- la sicurezza sul lavoro, al fine di evitare
incidenti e pericoli per le persone;

- l'adozione di comportamenti adeguati e
tali da non compromettere I'immagine
aziendale;

- la professionalita, ovvero, I'applicazione
corretta delle procedure aziendali.

Per la presa visione integrale del Codice Etico:
www.sasabz.it
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Tarifsystem

und Nutzungsbedingungen

Il sistema tariffario

e le condizioni di utilizzo

dei servizi

Beschreibung des Tarifsystems

Die 6ffentlichen Nahverkehrsdienste in Std-
tirol sind in einem einheitlichen Tarifsystem
mit einheitlichen Fahrscheinen zusammenge-
schlossen:

- Liniendienste mit Stadt-, Regional- und
Citybussen

- Regionalzlige auf den Bahnstrecken in

Sudtirol und bis Trient

Standseilbahn Kaltern—Mendelpass

Trambahn Ritten

Seilbahnen Ritten—Bozen, Jenesien—

Bozen, Kohlern—Bozen, Véran—Burgstall,

Molten—Vilpian/Terlan und Mihlbach—

Meransen

N N2

Das Tarifsystem und die Nutzungsbedingun-
gen des Personennahverkehrs in Stdtirol sind
mit Beschluss der Landesregierung (B. LR. Nr.
760 vom 5. Juli 2016 in geltender Fassung)
genehmigt. Die Merkmale, die aktualisierten
Tarife, die Nutzungsbedingungen und die Anlei-
tung fir Kauf von Fahrscheinen finden Sie auf
der Website www.suedtirolmobil.info.

Fahrscheine

Im Verkehrsverbund Stdtirol wird grundsatz-
lich unterschieden zwischen:

a. Fahrscheinen mit Kilometertarif,

b. Fahrscheinen auf Zeit mit Pauschaltarif,
c. kostenlosen Fahrscheinen.

Descrizione del sistema tariffario

In Alto Adige tutti i servizi di trasporto pubbli-
Co sono integrati in un unico sistema tariffario
con titoli di viaggio comuni:

- servizi di trasporto di linea con autobus
urbani, regionali e Citybus;

- treni regionali sulle tratte in Alto Adige e
fino a Trento;

- funicolare della Mendola da Caldaro al
Passo Mendola;

- latramvia del Renon;

- le funivie Renon-Bolzano, San Genesio-
Bolzano, Postal-Verano, Colle-Bolzano,
Meltina-Vilpiano/Terlano e Rio Pusteria-
Maranza

Il sistema tariffario e le condizioni di utiliz-

zo dei servizi di trasporto pubblico di perso-
ne in Alto Adige sono approvati con delibe-

ra della Giunta provinciale (Del.GP. n. 760 del
05.07.2016 e successive modifiche). Sono
consultabili le caratteristiche, le tariffe aggior-
nate, le condizioni d'uso e le modalita d'acqui-
sto dei singoli titoli di viaggio:
www.mobilitaaltoadige.info

Titoli di viaggio

Nel Sistema trasporto pubblico integrato Alto

Adige si distingue, fondamentalmente, tra:

a. titoli di viaggio a tariffa chilometrica;

b. titoli di viaggio a tempo con tariffa forfet-
taria;

c. titoli di viaggio gratuiti.
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Alle Fahrscheine sind fir jede einzelne Etap-
pe zu entwerten. Die Entwertung erfolgt bei
Antritt der Fahrt. Fir Fahrscheine mit Kilome-
tertarif, die mit Contactless-Technologie aus-
gestattet sind, ist die Destination anzugeben.
Bei Bahnfahrten ist bei der Erstentwertung der
Zielbahnhof auszuwahlen und bei Busfahrten
mit Regionalbussen ist beim Aussteigen das
,Check-out" durchzufiihren.

Nachfolgend finden Sie einige Hinweise zu
den gangigsten Fahrscheinen, wobei alle
Fahrscheinarten, deren Verwendung sowie
eventuelle Aktualisierungen auf der Website
www.suedtirolmobil.info nachlesbar sind.

Einzelfahrschein: Der Tarif betragt 15 Cent pro
Tarifkilometer, aufgerundet auf 50 Cent. Die nor-
male Fahrkarte fiir Fahrten in der Tarifzone kos-
tet 1,50 Euro. Auf den Seilbahnen und festen
Anlagen des integrierten Verkehrssystems gibt
es eigene Tarife flr den Einzelfahrschein. Die
gewohnliche Fahrkarte kann an Bord der Busse,
an den Verkaufsstellen oder an suedtirolmobil-
Fahrscheinautomaten erworben werden.

Wertkarte: Es handelt sich um einen Ubertrag-
baren Fahrschein. Der Fahrpreis betragt 12
Cent pro Tarifkilometer, aufgerundet auf den
nachsten Cent. Der Mindestpreis flr die Fahrt
betragt 1,20 Euro. Die Wertkarte kann mit
einem Wert von 10, 25 und 50 Euro an Bord
von Regionalbussen, an Verkaufsstellen und
an den suedtirolmobil-Fahrscheinautomaten
erworben werden. Die Wertkarte ist nach der
ersten Entwertung 2 Jahre lang giltig.

Siidtirol Pass und Euregio Family Pass: Dies
sind personliche und nicht tbertragbare Fahr-
scheine. Der Antrag fir die Ausstellung des Stid-
tirol Passes oder Euregio Family Pass ist online
unter www.suedtirolmobil.info zu stellen und die
einmalige AusstellungsgebUhr betragt 20 Euro.
Der Fahrpreis variiert wahrend des Bezugsjah-
res je nach der Anzahl der zurlickgelegten Kilo-
meter. Derzeit gibt es folgende gestaffelte Tari-
fe: flir 1 bis 1.000 km, fiir 1.001 bis 2.000 km,

Tutti i titoli di viaggio devono essere convalida-
ti per ogni singola tappa. La convalida avviene
all'inizio del viaggio. Per i titoli di viaggio a tarif-
fa chilometrica con tecnologia contactless e
necessario indicare la fermata di destinazione,
per i viaggi in treno al momento della convalida
iniziale e per i viaggi su linee autobus regionali
attraverso il “check out” prima di scendere.

Si riportano di sequito alcuni richiami relativi ai
titoli di viaggio piu diffusi fermo restando che,
per la consultazione di tutte le tipologie di tito-
li di viaggio, delle modalita di utilizzo delle stes-
se e il loro eventuale aggiornamento, si invita a
consultare il sito www.altoadigemobilita.info

Biglietto ordinario: |a tariffa ammonta a 15
cent per chilometro tariffario, arrotondato ai 50
cent superiori. Il biglietto ordinario per viaggi

in zona tariffaria costa 1,50 euro. Su funivie e
impianti fissi del sistema di trasporto integrato
sono previste tariffe di biglietto ordinario dedi-
cate. Il biglietto ordinario pud essere acquista-
to a bordo degli autobus, presso i punti vendita
o tramite le biglietterie automatiche altoadige-
mobilita.

Carta valore: ¢ un titolo di viaggio trasferibile.
La tariffa ammonta a 12 cent per chilometro
tariffario, arrotondato al cent superiore. Prez-
zo minimo della corsa e di 1,20 euro. La car-
ta valore & acquistabile con un valore di 10, 25
e 50 euro a bordo degli autobus regionali, nei
punti vendita e presso le biglietterie automati-
che altoadigemobilita. La carta valore e valida
per 2 anni dopo la prima convalida.

AltoAdige Pass ed Euregio Family Pass: sono
titoli di viaggio nominativi e non trasferibi-

li. La richiesta di rilascio dell'AltoAdige Pass o
dell'Euregio Family Pass va presentata online
sul sito www.altoadigemobilita.info e la tarif-
fa di prima emissione corrisponde a 20 euro.
La tariffa di viaggio varia nel corso dell’anno di
riferimento in base ai chilometri tariffari per-
corsi. Attualmente sono previsti i seguenti sca-
glioni:da 1a1.000 km, da 1.007 a 2.000 km,
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flir 2.001 bis 10.000 km, fiir 10.007 bis 20.000
km und fir 20.007 km und mehr. Die Nutzungs-
modalitaten des Euregio Family Pass sind die-
selben des Sudtirol Passes, jedoch mit dem Vor-
teil eines ermaRigten Tarifs. Er kann von allen
Eltern (oder Erziehungsberechtigten) beantragt
werden, die mit mindestens einem minderjahri-
gen Kind in Sidtirol ansassig sind.

Siidtirol Pass abo+: Dies ist ein elektronischer,
personlicher Jahresfahrausweis fiir Schi-
ler*<innen und Student*innen. Der Antrag zur
Ausstellung sowie zur Erneuerung des
Sidtirol Pass abo+ ist online auf der Website
www.suedtirolmobil.info zu stellen.

Siidtirol Pass 65+: Dies ist ein personlicher
elektronische Jahresfahrausweis fiir Personen
dber 65 Jahre. Personen mit Wohnsitz in Stdti-
rol, die alter als 65 Jahre sind, konnen den Sid-
tirol Pass 65+ durch Ausfillen eines Formulars
an den stdtirolmobil-Verkaufsstellen beantra-
gen, wo sie ihn auch gegen Zahlung des ent-
sprechenden Jahrestarifs abholen kdnnen.
Weitere Infos: www.suedtirolmobil.info.

Mobilcard: Mit diesem Fahrschein kdnnen

an 1, an 3 oder an 7 aufeinanderfolgenden
Tagen alle &ffentlichen Verkehrsmittel in Std-
tirol beliebig oft genutzt werden. Die Mobilcard
ist bei den suedtirolmobil-Verkaufsstellen, in
den Tourismusbiros und bei den stdtirolmo-
bil-Fahrscheinautomaten an den Bahnhdfen
erhaltlich. FUr weitere Informationen besuchen
Sie www.suedtirolmobil.info.

Euregio2Plus: Dies ist eine Tagesfahrkarte
fUr bis zu fUnf Personen, darunter max. zwei
Erwachsene und max. drei Kinder unter 15
Jahren, um gemeinsam mit den 6ffentlichen
Verkehrsmitteln in den drei Landesteilen der
Euregio (Tirol, Stidtirol und Trentino) unter-
wegs zu sein. Der Tarif der Tagesfahrkarte
betragt 39 Euro.

Weiterflihrende Infos:
www.suedtirolmobil.info

da 2.007 a 10.000 km, da 10.001 a 20.000 km
e da 20.001 km e oltre. Le modalita di utilizzo
dell'Euregio Family Pass sono identiche a quel-
le dell'AltoAdige Pass, ma con il vantaggio di
una tariffa agevolata. Pud essere richiesto da
tutti i genitori (o chi ne fa le veci) residenti in
Alto Adige con almeno un figlio minorenne.

AltoAdige Pass abo+: ¢ un titolo di viaggio
elettronico annuale e personale per scolare e
scolari, studentesse e studenti. La richiesta
di rilascio e di rinnovo annuale dellAltoAdige
Pass abo+ va presentata online sul sito www.
altoadigemobilita.info

AltoAdige Pass 65+: ¢ un titolo di viaggio elet-
tronico annuale personale per chi ha piu di

65 anni. Chi ha piu di 65 anni d'eta e risiede in
Alto Adige puo richiedere I'AltoAdige Pass 65+
compilando un modulo presso i punti vendi-
ta altoadigemobilita, dove si pud anche ritirare
pagando la relativa tariffa annuale. Per ulterio-
ri informazioni si rimanda al sito www.altoadi-
gemobilita.info.

Mobilcard: € un titolo di viaggio per poter uti-
lizzare senza limiti tutti i mezzi di trasporto
pubblico in Alto Adige per 1, 3 0 7 giorni conse-
cutivi ed & acquistabile nei punti vendita alto-
adigemobilita, negli uffici turistici e presso le
biglietterie automatiche. Per ulteriori informa-
zioni si rimanda al sito www.altoadigemobili-
ta.info.

Euregio2Plus: ¢ un titolo di viaggio giornaliero
utilizzabile fino a cinque persone, tra cui mas-
simo due adulti e massimo tre bambini sotto

i 15 anni, per viaggiare sui mezzi di trasporto
pubblico nelle tre aree facenti parte dell'Eure-
gio (Tirolo, Alto Adige e Trentino). Il costo del
biglietto giornaliero & di 39 euro. Per ulteriori
informazioni si rimanda al sito www.altoadige-
mobilita.info.

Ulteriori informazioni;
www.altoadigemobilita.info
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Die Sidtiroler Transportstrukturen AG (STA)
ist vom Land Sudtirol mit der Verwaltung des
Tarifsystems und des Ticketing betraut.

Bei Vorliegen eines beschadigten Fahrschei-
nes hat der Fahrgast vor Antreten der Fahrt
einen reguldren Fahrschein zu erwerben.

Im Falle eines unbeschadigten Fahrscheines,
der nicht entwertet werden kann, gilt folgende
Regelung:

Bei Contactless Fahrausweisen, deren
Fahrpreis unabhangig von den gefah-
renen Kilometern festgelegt ist (Stidti-

rol Pass abo+, Stdtirol Pass 65+, Stdtirol
Pass free), kann der Fahrgast die angetre-
tene Fahrt beenden, muss aber unverziig-
lich den Nachdruck des Ausweises bean-
tragen.

Bei Contactless Fahrausweisen mit Fahr-
preis auf Kilometerbasis (Stdtirol Pass,
Euregio Family Pass) hat der Fahrgast vor
Antreten der Fahrt einen regularen Fahr-
schein zu erwerben.

Magnetfahrscheine, deren Fahrpreis unab-
hangig von den gefahrenen Kilometern
definiert ist (Tageskarte fir Fahrrader,
Tageskarte flir Stadtdienste), sind bis zum
Ablaufdatum, das auf der Karte aufge-
druckt ist, giltig.

Bei Magnetfahrscheinen mit Fahrpreis auf
Kilometerbasis (Einzelfahrkarte und Wert-
karte) hat der Fahrgast vor Antreten der
Fahrt einen regularen Fahrschein zu erwer-
ben.

Mobilcard und museumobil Card sowie
Gastekarten, sind an dem Tag, an dem die
Karte als unleserlich gekennzeichnet wird,
gultig. FUr den restlichen Gultigkeitszeit-
raum ist der Fahrschein mit einem Dupli-
kat zu ersetzen.

Im Falle eines unbeschéadigten, aber auf-
grund eines technischen Defekts oder
wegen Materialermidung nicht funktionie-
renden Fahrausweises wird kostenfrei ein
Duplikat ausgestellt.

La gestione del sistema tariffario e del ticke-
ting e affidata da parte della Provincia Autono-
ma di Bolzano alla STA — Strutture Trasporto
Alto Adige Spa.

In caso di titolo di viaggio danneggiato l'utente
& tenuto a munirsi di un regolare titolo di viag-
gio prima di iniziare il viaggio.

In caso di titolo di viaggio non danneggiato,
che non puo essere convalidato, valgono le
seguenti disposizioni:

I'utente munito di tessera contactless, la
cui tariffa & definita indipendentemente dai
chilometri percorsi (AltoAdige Pass abo+,
AltoAdige Pass 65+, AltoAdige Pass free),
ha diritto a terminare la corsa iniziata, ma
deve richiedere immediatamente la ristam-
pa della tessera;

I'utente munito di tessera contactless a
tariffa chilometrica (AltoAdige Pass, Eure-
gio Family Pass) & tenuto a munirsi di un
regolare titolo di viaggio prima di iniziare il
viaggio;

i titoli di viaggio a banda magnetica, la cui
tariffa € definita indipendentemente dai
chilometri percorsi (biglietto giornaliero
per biciclette, biglietto giornaliero per servi-
zi urbani), sono validi fino alla data di sca-
denza stampata sulla carta;

I'utente munito di biglietto a banda magne-
tica a tariffa chilometrica (biglietto ordina-
rio, carta valore) e tenuto a munirsi di un
regolare titolo di viaggio prima di iniziare il
viaggio;

Mobilcard, museumobil Card e carte turi-
stiche sono valide per l'intera giornata in
cui la carta e stata evidenziata illeggibi-

le. Per il restante periodo di validita il tito-
lo di viaggio deve essere sostituito con un
duplicato;

in caso di una tessera integra ma non fun-
zionante per un difetto tecnico o per l'affa-
ticamento del materiale, verra emesso un
duplicato a titolo gratuito.
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Unleserliche Fahrkarten konnen durch neue
desselben Typs ersetzt werden, deren Wert
dem Restbetrag der unleserlichen Fahrkarten
entspricht.

Einzelfahrkarten, die nicht benutzt worden sind
sowie abgelaufene Wertkarten kénnen inner-
halb eines Jahres nach Ablauf der Giltigkeit
bei den ermachtigten Fahrkartenschaltern
rlckerstattet werden, wenn der Betrag 10 Euro
oder mehr ausmacht. Fiir Betrage unter

10 Euro ist die Ubertragung der Restsum-

me auf eine Wertkarte innerhalb eines Jahres
nach Ablauf der Giiltigkeit moglich.

Falls der Fahrgast nachweislich zu Unrecht
einen bestimmten Fahrpreis bezahlt hat, wird
der entsprechende Betrag in Form einer Wert-
karte rlickerstattet oder auf dem Sudtirol Pass
gutgeschrieben. Wenn der Betrag 10 Euro oder
mehr ausmacht, kann der Fahrgast um die
Rickzahlung des Betrages ansuchen.

Falls, in Folge von unvorhersehbaren Vorféllen
oder Ereignissen, die nicht dem Verkehrsunter-
nehmen zuzuschreiben sind, eine Fahrt nicht
durchgeflhrt oder nicht abgeschlossen wird,
hat der Fahrgast in der Regel weder Anrecht auf
Rickerstattung des Fahrpreises noch auf Ver-
langerung der GUltigkeitsdauer der Fahrkarte.

Die kostenlose Nutzung aller Verkehrsmittel
des Verkehrsverbundes Stdtirol und der Regi-
onalzlige bis Trient ist fir folgende Personen
vorgesehen:

Kinder unter sechs Jahren sowie in Sid-
tirol ansassige Kinder, die zwar &lter als
sechs Jahre sind, aber noch nicht die
Schule besuchen, werden kostenlos und
ohne Fahrschein befordert. Sie dirfen
offentliche Verkehrsmittel nur in Beglei-
tung einer volljahrigen Person benultzen.
Blinde und sehbehinderte Personen kon-
nen die 6ffentlichen Verkehrsmittel gegen
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| biglietti che risultano illeggibili possono esse-
re sostituiti con altri dello stesso tipo e con un
importo pari al valore residuo risultante sugli
stessi.

| biglietti ordinari, solo se non utilizzati, e le car-
te valore scadute possono essere rimborsa-

ti presso le biglietterie autorizzate se I'importo
€ pari o superiore a 10 euro, e comungue fino a
un anno dopo la scadenza. Per importi inferio-
ria 10 euro e possibile trasferire il valore resi-
duo su una carta valore fino a un anno dopo la
scadenza.

Nel caso sia accertato un esborso tariffario
non dovuto dall'utente, I'importo corrisponden-
te viene rimborsato come carta valore oppure
trasferito sull'AltoAdige Pass. Se I'importo da
rimborsare & pari o superiore a 10 euro, l'uten-
te puo chiedere il rimborso monetario.

La mancata effettuazione o il mancato com-
pletamento del viaggio, a sequito di eventi o
situazioni imprevedibili non imputabili all'im-
presa di trasporto, non da di norma diritto al
rimborso del prezzo del biglietto né alla proro-
ga della sua validita.

L'utilizzo gratuito di tutti i mezzi del trasporto
pubblico integrato Alto Adige e dei treni regio-
nali fino a Trento & previsto per le seguenti per-
sone:

bambini d'eta inferiore a sei anni, nonché
bambini residenti in Provincia che hanno
compiuto i sei anni d'eta ma non frequen-
tano ancora la scuola. Essi possono uti-
lizzare i mezzi di trasporto pubblico solo
se accompagnati da una persona maggio-
renne;

le persone non vedenti e ipovedenti, previa
esibizione della relativa tessera;

le persone residenti in Provincia di Bolzano
con un'invalidita civile pari a almeno il 74%,
persone non udenti o persone appartenen-



Vorweisen eines entsprechenden Auswei-
ses kostenlos benutzen.

In Stdtirol anséssige Personen mit einer
Zivilinvaliditat von mindestens 74 Pro-
zent, in Stdtirol ansassige Gehorlose oder
in Sudtirol ansassige Personen mit einer
anderen Invaliditatskategorie als der Zivil-
invaliditat, die geman Beschluss der Lan-
desregierung Nr. 3755 vom 09.10.2000 mit
dem Zivilinvaliditatsgrad von 100 Prozent
gleichgestellt.

In Sddtirol ansassige Personen, die wegen
einer dauernden korperlichen Behinderung
den Entwertungsvorgang nicht durchfih-
ren konnen.

Schiiler*innen, die an kulturellen Austausch-
programmen oder humanitaren Initiativen
mit Schulen oder anderen Institutionen in
Sidtirol teilnehmen, kénnen die &ffentlichen
Verkehrsmittel, beschrankt auf die Dauer
des Aufenthaltes, kostenlos benltzen. Das
Amt fUr Personenverkehr stellt eine entspre-
chende Fahrermachtigung aus.

Zivil- und Sozialdienstleistende im Sinne
des Landesgesetzes vom 19.11.2012, Nr.
19, sowie Personen, die den staatlichen
Zivildienst im Sinne des Gesetzes 64/2001
leisten, kénnen gegen Vorweisen des Zivil-
oder Sozialdienstpasses die Gffentlichen
Verkehrsmittel fiir die Dauer des Zivil- bzw.
Sozialdienstes kostenlos beniitzen.
Ordnungskrafte, auch in Zivilkleidung in
Austlibung ihres Dienstes.

Angehdrige der Streitkrafte, in Ausiibung
ihres Dienstes und vorausgesetzt, dass sie
die Uniform tragen.

Jugendliche, die in Stdtirol das freiwillige
soziale Jahr oder den Européischen Frei-
willigendienst im Sinne der einschlagigen
Norm absolvieren, kénnen die 6ffentlichen
Verkehrsmittel beschrankt auf die Dauer
des Freiwilligendienstes kostenlos benlit-
zen. Das Amt flir Personenverkehr stellt
eine Fahrermachtigung aus.

ti a un‘altra categoria di invalidita che, in
base alla delibera della Giunta Provinciale
n. 3755 del 09.10.2000 viene equiparata al
grado di invalidita civile del 100%, esiben-
do la tessera di libera circolazione “AltoAdi-
ge Pass free”,

persone residenti in Provincia di Bolzano
che per una minorazione fisica permanen-
te sono impossibilitate a effettuare le ope-
razioni di obliterazione, esibendo la tes-
sera di libera circolazione “AltoAdige Pass
free”;

alunni e alunne che partecipano a scambi
culturali o iniziative umanitarie con scuole o
altre istituzioni della provincia, dietro auto-
rizzazione emessa dall'Ufficio provinciale
trasporto persone limitatamente alla durata
della permanenza;

le persone che prestano servizio volonta-
rio civile o sociale ai sensi della Legge Pro-
vinciale del 19.11.2012, n. 19, e le perso-
ne che prestano servizio civile nazionale ai
sensi della Legge 64/2001 previa esibizio-
ne della carta di riconoscimento del servi-
zio civile/sociale;

le forze dell'ordine nell'ambito del loro ser-
vizio anche se viaggiano in borghese;

il personale delle forze armate nell'ambito
del servizio, purché viaggi in divisa;

giovani che assolvono in Alto Adige I'anno
di volontariato sociale o il servizio volonta-
rio europeo ai sensi della relativa normati-
va, limitatamente alla durata del servizio di
volontariato. L'ufficio provinciale trasporto
persone rilascia un'autorizzazione a viag-
giare dalla quale risulta il periodo di utilizzo
della stessa.

Punti vendita altoadigemobilita

| punti vendita altoadigemobilita si trovano
nelle localita piu grandi, in alcune stazioni e
anche presso tabacchini e strutture pubbli-
che. L'elenco aggiornato dei punti vendita con
i servizi offerti e gli orari d'apertura al pubblico
sono consultabili e scaricabili dal sito
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Verkaufsstellen siidtirolmobil www.altoadigemobilita.info.
slidtirolmobil-Verkaufsstellen gibt es in den
groReren Ortschaften, an einigen Bahnho-



fen, Trafiken und offentlichen Einrichtungen.
Die aktuelle Liste der Verkaufsstellen mit den
angebotenen Dienstleistungen und den Off-
nungszeiten sind unter www.suedtirolmo-
bil.info einsehbar und stehen zum Download
bereit.

Fahrscheinverkauf im Bus

In den Regional- und Citybussen kdnnen Fahr-
scheine direkt beim Fahrpersonal gekauft
werden. Erhaltlich sind Einzelfahrscheine,
Wertkarten und Tageskarten fUr die Fahrrad-
Mitnahme. Auerdem kénnen der Sidtirol
Pass und der Euregio Family Pass mit Prepaid-
Funktion augeladen werden.

Fahrscheinautomaten

Bei den sldtirolmobil-Fahrscheinautomaten
sind die meisten slidtirolmobil-Fahrscheine
erhaltlich. FUr Sidtirol-Pass-Nutzer besteht die
Maoglichkeit, den Siidtirol Pass mit einem Geld-
betrag aufzuladen und die aktuellen Nutzerda-
ten zu Uberprtfen.

Die sudtirolmobil-Fahrscheinautomaten sind
mit dem stidtirolmobil-Logo gekennzeichnet,
an vielen Bahnhofen befinden sie sich hinter
einer orangefarbigen Schutzwand.

Fahrscheinautomaten befinden sich:
an den meisten Bahnhofen in Sidtirol;
Ausnahmen sind die Bahnhofe
Bozen, Bozen Siid, Bozen Kaiserau,
Sigmundskron, Gargazon und Salurn;
wer bei diesen Bahnhdfen zusteigt, kann
im Zug einen Fahrschein ohne Aufpreis
erwerben,
im Infopoint am Bozner Busbahnhof,
an den Busbahnhofen Klausen und Lana,
an den Berg- und Talstationen der Rittner
Seilbahn und der Mendel-Standseilbahn,
am Bahnhof Klobenstein (Rittner Schmal-
spurbahn),
im Infopoint Mobile in Brixen,
im Tourismusbtro in Toblach,
im Eingangsbereich des Krankenhauses
Bruneck.

Vendita titoli di viaggio sull'autobus

Sugli autobus regionali e sui Citybus si pos-
sono acquistare direttamente dal/dalla con-
ducente biglietti singoli, carte valore e biglietti
giornalieri per il trasporto delle biciclette e rica-
ricare I'AltoAdige Pass e I'Euregio Family Pass
(carta Prepaid).

Biglietterie automatiche

Presso le biglietterie automatiche altoadigemo-
bilita & acquistabile la maggior parte dei bigliet-
ti altoadigemobilita, si possono effettuare ricari-
che dell'AltoAdige Pass e controllare i propri dati.

Le biglietterie automatiche altoadigemobili-

ta sono riconoscibili dal logo altoadigemobili-
ta. In molte stazioni sono protette da una pare-
te arancione.

Biglietterie automatiche si trovano:
presso la maggior parte delle stazioni in
Alto Adige, ad eccezione di quelle di Bolza-
no, Bolzano Sud, Bolzano Casanova, Ponte
d'’Adige, Gargazzone e Salorno. Chi sale sul
treno in una di queste stazioni pud com-
prare il biglietto in treno senza pagare il
sovrapprezzo;
all'Infopoint allautostazione di Bolzano;
alle autostazioni di Chiusa e Lana;
alle stazioni a monte e a valle della funivia
del Renon e della funicolare della Mendola;
alla stazione di Collalbo (tram del Renon);
all'lnfopoint Mobile a Bressanone;
all'ufficio turistico di Dobbiaco;
nell'area d'entrata dell'ospedale di Brunico.
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Beforderung von Personen im Rollstuhl und
von Kleinkindern im Kinderwagen

Die Beférderung von Personen im Rollstuhl
und von Kleinkindern im Kinderwagen ist in
offentlichen Verkehrsmitteln mit eigens ange-
brachten Hinweisen und vereinbar mit dem zur
Verfligung stehenden Platz zugelassen.

An Bord der Fahrzeuge sind sowohl Rollstih-
le als auch Kinderwagen an dem eigens daftir
vorgesehenen Platz abzustellen und wahrend
der Fahrt zu sichern.

Wenn der im Autobus fir Rollstiihle und Kin-
derwagen vorgesehene Platz bereits besetzt
ist, darf aus Sicherheitsgriinden kein weite-

rer Fahrgast mit Rollstuhl oder Kinderwagen
zusteigen, da auf jeden Fall das ungehinder-
te Ein- und Aussteigen aller Fahrgaste gewahr-
leistet sein muss.

Kleinkinder im Kinderwagen konnen nur unter
Aufsicht einer Begleitperson befordert werden.

Beforderung von Gepiack und Gegenstanden
Der Fahrgast kann an Bord der Fahrzeuge
Gepackstlcke und Gegenstande in Anzahl und
Grole, welche die Sicherheit des Transpor-

tes und die Nutzung des Dienstes seitens der
anderen Fahrgaste nicht beeintrachtigen, und
sofern gentigend Platz zur Verfiigung steht,
mit sich fihren.

Die Gepackstiicke und Gegenstande stehen
unter der Aufsicht und Verwahrung des Fahr-
gastes, der alle notwendigen Vorkehrungen
unter Beriicksichtigung der Art der Fahrt und
des Zuflusses an Fahrgasten treffen muss.
Auf jeden Fall ist es verboten, mit den zu befor-
dernden Gegenstanden die Sitze zu belegen
oder die Zugangstiiren zu behindern.

Die Beforderung von Gepack, Kinderwagen,
Rollstiihlen, Skiern, Snowboards, Rodeln,
zusammengeklappten Faltfahrradern, Einra-
dern und Kinderfahrradern unter 50,8 cm ist
kostenlos.
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Trasporto di persone su sedia a rotelle

e di bambini in carrozzina

Il trasporto di persone su sedia a rotelle e il tra-
sporto di bambini in carrozzina € ammesso

su mezzi di trasporto che espongono apposi-
ta indicazione e compatibilmente con lo spazio
disponibile.

A bordo del mezzo sia la sedia a rotelle che la
carrozzina devono essere posizionate nell'area
predisposta e durante la marcia devono rima-
nere frenate.

Qualora lo spazio per carrozzine a bordo
dell'autobus sia gia occupato, per motivi di
sicurezza non € ammissibile far salire un altro
passeggero nelle medesime condizioni, perché
deve essere garantita la salita e la discesa di
tutti i passeggeri senza impedimenti o interfe-
renza di sorta.

Bambini in carrozzina possono essere traspor-
tati solo sotto la vigilanza dell'utente.

Trasporto di bagagli e oggetti

Il passeggero puo accedere a bordo dei mez-
zi portando con sé bagagli e cose di numero e
di dimensioni tali da non pregiudicare la sicu-
rezza del trasporto e la fruizione del servizio da
parte degli altri utenti e compatibilmente con
lo spazio disponibile.

| bagagli e le cose viaggiano sotto la custodia
e sorveglianza del passeggero, il quale deve
adottare tutti gli accorgimenti necessari, tenu-
to conto della tipologia della corsa e dell'af-
fluenza dei passeggeri. In ogni caso & vietato
occupare i sedili o intralciare le porte di acces-
so con le cose da trasportare.

Il trasporto di bagagli, carrozzine, sedie a rotel-
le, sci, snowboard, slittini, biciclette pieghevoli
chiuse, monocicli e biciclette per bambini sotto
i 50,8 cm & gratuito.

Trasporto animali

Sotto la responsabilita dell'utente e compati-
bilmente con lo spazio disponibile gli animali
possono essere ammessi al trasporto.

Per i cani guida per non vedenti e gli animali di



Tiermitnahme

Unter Verantwortung des Fahrgastes sind Tie-
re zur Beforderung in 6ffentlichen Verkehrsmit-
teln zugelassen, solange Platz vorhanden und
die Sicherheit gewahrleistet ist.

Blindenhunde und Kleintiere, die im Arm gehal-
ten werden oder sich in einem Kafig oder
Behalter mit den Malken von hochstens 70 x
30 x 50 cm befinden, werden kostenlos trans-
portiert.

Die anderen Tiere konnen mit folgenden Fahr-
scheinen mitgenommen werden:

a. Einzelfahrschein

Mobilcard Junior

Sudtirol Pass und Euregio Family Pass —

der Tarif entspricht jenem des Sidtirol-

Pass- oder Euregio-Family-Pass-Inhabers.

d. Sidtirol Pass abo + und Siidtirol Pass 65+
mit Zahlungsfunktion — 15 Cent pro Tarif-
km.

oo

Vom Fahrgast sind alle Vorsichtsmallnahmen
zu treffen und das notwendige Zubehdr mit-
zufiihren, um Schaden oder die Stdrung ande-
rer Fahrgaste zu vermeiden. Hunde sind an der
Leine zu flhren und dirfen keine Sitzplatze
besetzen. Sie werden mit Ausnahme von Hun-
den kleiner Rassen nur mit Maulkorb befor-
dert, aufRer das Anlegen eines Maulkorbes wird
von Fahrgéasten oder dem Fahrer ausdriicklich
gewdnscht.

Fahrradmitnahme

Der Transport von Fahrradern ist auf den ver-
fligharen Platz in den Fahrzeugen beschrankt.
Unter der Voraussetzung, dass die Sicherheit
des Transports und die Nutzung des Dienstes
durch andere Fahrgaste nicht beeintrachtigt
wird, erfolgt der Transport von Fahrradern zu
folgenden Tarifen:

a. Tagestarif von 3,50 Euro flr Personen mit
dem Sudtirol Pass, dem Euregio Family
Pass und Fahrausweisen mit Zahlungs-
funktion

b. Tageskarte zu 7 Euro flr diejenigen, die
mit anderen Fahrscheinen fahren

In den Niederflurbussen ist die Fahrradmitnah-
me nicht erlaubt.

piccola dimensione che possono essere tenuti
in braccio o trasportati in una borsa di dimen-
sioni 70 x 30 x 50 cm il trasporto e gratuito.

Gli altri animali possono essere trasportati con
uno dei seguenti titoli di viaggio:

a. biglietto ordinario;

Mobilcard alla tariffa junior;

c. AltoAdige Pass e Euregio Family Pass alla
tariffa del possessore dell'AltoAdige Pass
o dell’'Euregio Family Pass.

d. AltoAdige Pass abo+ e AltoAdige Pass 65+
dotati di funzionalita a pagamento per ser-
vizi aggiuntivi — 15 centesimi a chilometro
tariffario.

o

L'utente deve adottare tutte le cautele e porta-
re con sé attrezzature necessarie per non arre-
care danno o disturbo ai passeggeri. | cani
devono essere tenuti al guinzaglio e non pos-
sono occupare i posti a sedere. Ad eccezione
dei cani di piccola taglia, sono trasportati solo
con museruola. | cani guida per non vedenti
possono essere trasportati senza museruola,
salvo che 'uso della museruola venga richiesto
esplicitamente da un passeggero o dal condu-
cente.

Trasporto di biciclette

Limitatamente allo spazio disponibile nel mez-
zo di trasporto, e a condizione che non siano
pregiudicati la sicurezza del trasporto e la frui-
zione del servizio da parte degli altri utenti, il
trasporto di biciclette e effettuato alle seguen-
ti tariffe:

a. tariffa giornaliera di 3,50 euro per chi viag-
gia con i titoli di viaggio AltoAdige Pass,
Euregio Family Pass e titoli di viaggio dota-
ti di funzionalita a pagamento;

b. biglietto giornaliero alla tariffa di 7 euro per
chi viaggia con qualsiasi altro titolo di viag-
gio.

Sugli autobus a pianale ribassato il trasporto
di biciclette non € ammesso.
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Qualitatscharta fiir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Stdtirol
Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Qualitats-, Sicherheits- und
Umweltmanagementsysteme

Sistemi di gestione qualita,

sicurezza e ambiente

SASA verfiigt Uber ein Qualitats-, Umwelt- und
Sicherheitsmanagementsystem im Einklang
mit den internationalen Normen.

UNI EN ISO 9001:2015 (Zertifikat 16002)
Wir erbringen effiziente Dienstleistungen, die
die Anforderungen der Fahrgaste erfllen.

UNI'EN ISO 9001:2015 (Zertifikat 16002) UNI
EN 13816:2002 (Zertifikat P2798)

Wir informieren die Fahrgaste zeitnah und pra-
zise.

UNI'EN 13816:2002 (Zertifikat P2798)
Definition, Erreichung und Messung von Ser-
vicequalitat im offentlichen Personenverkehr

UNI'EN ISO 9001:2015 (Zertifikat 16002) UNI
EN 13816:2002 (Zertifikat P2798)

Erh6hung der Fahrgastzufriedenheit durch
kontinuierliche Verbesserungsprozesse

BS OHSAS 18001:2007 (Zertifikat 16345) UNI
EN ISO 9001:2015 (Zertifikat 16002)
Qualifiziertes Personal ausbilden, das fir die
vorgesehenen Aufgaben geeignet ist; Risiken
reduzieren, Unfalle und Berufskrankheiten ver-
hindern

UNI EN ISO 14001:2015 (Zertifikat 16346)
Kontrolle und Einhaltung spezifischer Vor-
schriften zum Schutz der Umwelt: Férderung
des Einsatzes von umweltfreundlichen Fahr-
zeugen, Technologien und Kraftstoffen und
Zusammenarbeit mit Institutionen, um nach-
haltige Mobilitatslosungen voranzutreiben und
Initiativen zur Sensibilisierung fiir Umweltthe-
men umzusetzen

SASA ha introdotto un sistema di gestione
qualita, ambiente e sicurezza in conformita
alle norme internazionali.

UNI'EN 1S09001:2015 (cert. 16002)
Comprendere e rispondere alle esigenze dei
propri utenti per tradurle in servizi efficienti

UNI'EN 1SO9001:2015 (cert. 16002), UNI EN
13816:2002 (cert. P2798)

Garantire agli utenti I'informazione puntuale e
tempestiva

UNI'EN 13816:2002 (cert. P2798)
Definire, raggiungere e misurare la qualita del
servizio nel trasporto pubblico passeggeri

UNI'EN IS0 9001:2015 (cert. 16002) UNI EN
13816:2002 (cert. P2798)

Incrementare la soddisfazione degli utenti
attraverso l'applicazione dei processi di miglio-
ramento continuo

BS OHSAS 18001:2007 (cert. 16345) UNI EN
ISO 9001:2015 (cert. 16002)

Formare risorse qualificate e adeguate alle
mansioni previste e ridurre i rischi, prevenire gli
infortuni e le malattie professionali

UNI'EN ISO 14001:2015 (cert. 16346)
Controllare le attivita di erogazione del servizio
e manutenzione per ridurne al minimo l'impat-
to ambientale, privilegiando I'impiego di mezzi,
tecnologie e carburanti meno inquinanti e col-
laborando con le istituzioni per applicare solu-
zioni di mobilita sostenibile e attuare iniziative
di sensibilizzazione sui temi ambientali
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Qualitatscharta fiir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Stdtirol
Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Rechte und Pflichten der Fahrgaste
I diritti e doveri dei passeggeri

Rechte der Fahrgaste

Am 5. November 2020 haben das Land Siid-
tirol und die Verbraucherzentrale Stdtirol die
,Charta der Fahrgastrechte im &ffentlichen
Personenverkehr in Stdtirol* unterzeichnet.
Die Fahrgastrechte entsprechen der im
Abschnitt T der Qualitatscharta der Dienstleis-
tungen beschriebenen Grundsatze.

Pflichten der Fahrgaste

Die Pflichten der Fahrgaste sind auf Landes-
ebene im Beschluss der Landesregierung vom
5. Juli 2016, Nr. 760, festgelegt:

- Der Fahrgast hat Anrecht auf Beforderung,
sobald er in ein &ffentliches Verkehrsmit-
tel einsteigt und im Besitze eines gliltigen
Fahrscheines ist.

- Der Fahrgast wartet im Haltestellenbe-
reich und weist mit einem Handzeichen
darauf hin, dass er in den heranfahrenden
Bus einsteigen mochte.

- Der Fahrgast ist fiir die Aufbewahrung des
Fahrscheines verantwortlich, wobei vor
allem Umstande zu vermeiden sind, die
die enthaltenen Daten unleserlich machen
konnten.

- Personliche Fahrausweise miissen auf
Verlangen des Busfahrers oder des Kon-
trollpersonals gemeinsam mit einem gilti-
gen Personalausweis vorgewiesen werden.
Kinder und Jugendliche, die das 14. Lebens-
jahr noch nicht vollendet haben, sind von
dieser Bestimmung ausgenommen. Fir sie
genlgt es, den Fahrausweis vorzuweisen.

- Die Fahrgaste sind flir von ihnen verur-
sachte Schaden an Fahrzeugen, an Dritten
und an Gegenstanden verantwortlich.

- Die Sitzplatze sind vorrangig Menschen
mit Behinderung, schwangeren Frauen,

Diritti dei passeggeri

[l 5 novembre 2020 al Provincia Autonoma di
Bolzano e il Centro Tutela Consumatori Utenti
dell'Alto Adige hanno firmato la “Carta dei dirit-
ti del passeggero nel trasporto pubblico in Alto
Adige".

| diritti dei passeggeri corrispondono ai principi
descritti nel capitolo 1 della presente Carta del-
la qualita dei servizi.

Doveri dei passeggeri

| doveri dei passeggeri sono definiti a livello
provinciale dalla delibera di Giunta Provinciale
nr. 760 del 5 luglio 2016:

- il passeggero ha diritto al trasporto nel
momento in cui sale sul mezzo di traspor-
to pubblico ed & in possesso di un valido
titolo di viaggio;

- il passeggero aspetta nell'area di fermata
e segnala l'intenzione di salire a bordo con
un cenno della mano all'avvicinarsi dell'au-
tobus;

- il passeggero e responsabile della conser-
vazione del titolo di viaggio, evitando in
particolare le condizioni che potrebbero
rendere illeggibili i dati contenuti;

- idocumenti di viaggio nominativi devono
essere presentati, su richiesta del condu-
cente o del personale addetto al controllo,
unitamente a un documento valido di rico-
noscimento, con esclusione di coloro che
non hanno ancora compiuto il T4esimo
anno di eta, per i quali e sufficiente la pre-
sentazione del documento di viaggio;

- i passeggeri sono responsabili dei danni
cagionati ai mezzi, a terzi e alle cose;

-> i posti a sedere sono destinati con priori-
ta alle persone con disabilita, alle donne
in gravidanza, agli anziani e ai passegge-
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Senioren und Fahrgasten mit Kleinkindern
vorbehalten. Fiir Menschen mit Behinde-
rung missen auf den Bussen mindestens
drei Sitzplatze in der Nahe der Ausgangs-
tdr reserviert und der Zustieg durch die
Ausgangstir erlaubt werden.

Nicht zur Beférderung zugelassen sind
Personen, die sich weigern, die Ordnungs-
und Sicherheitsvorschriften des Diens-
tes anzuerkennen; die die Anstandsregeln
verletzen; die anderen Fahrgaste storen;
die dem Beruf des Verkaufers, Sangers,
Musikanten oder Ahnlichem an Bord der
Fahrzeuge nachgehen. Sollten die oben
genannten Vorschriften nicht beachtet
werden und die Umstande eine Fortset-
zung der Fahrt fUr nicht ratsam erschei-
nen lassen, kdnnen der Busfahrer oder
das Kontrollpersonal den Eingriff der Ord-
nungskrafte anfordern.

Wenn Fahrgaste durch ihr Verhalten Scha-
den am Fahrzeug verursachen oder die
Sicherheit und RegelmaRigkeit des Diens-
tes beintrachtigen, hat das Kontroll- bzw.
Fahrpersonal das Recht, unangefochten
und nach eigenem Ermessen den Fahr-
schein einzuziehen, wenn es sich um
einen personlichen Fahrausweis handelt,
und, im Falle von volljahrigen Personen,
die Fortsetzung der Fahrt zu verwehren.
Das zustandige Amt legt den Zeitraum des
Fahrausweisentzuges fest (1-12 Monate).
In diesem Zeitraum kann weder um einen
neuen Fahrausweis noch um ein Duplikat
angesucht werden.

Die Fahrgaste miissen sich an die Anwei-
sungen des Dienstpersonals halten.

Das Landesgesetz iiber die 6ffentliche Mobili-
tat Nr. 15 vom 23. November 2015 sieht in

Art. 50 Strafen fUr Fahrgéaste vor, die gegen die
Bestimmungen des Gesetzes verstoRen.

Alle Einzelheiten zu den vorgesehenen Stra-
fen finden Sie auf der Website der Autonomen
Provinz Bozen, die der Landesgesetzgebung

gewidmet ist: Lexbrowser.it > Landesgesetz Nr.

15vom 23.11.2015

ri con bambini. Sugli autobus, alle perso-
ne con disabilita devono essere riserva-

ti almeno tre posti a sedere in prossimita
della porta di uscita e deve essere consen-
tito l'accesso dalla porta di uscita;

non sono ammesse al trasporto le per-
sone che rifiutano di sottoporsi alle pre-
scrizioni di ordine e sicurezza del servi-
zio; offendono la decenza; recano disturbo
agli altri passeggeri; esercitano a bordo dei
mezzi il mestiere di venditore, cantante,
suonatore o simile. Nei casi in cui le sud-
dette disposizioni non vengano osservate
e le circostanze siano tali da sconsigliare il
proseguimento del viaggio il conducente o
il personale di controllo possono chiedere
l'intervento delle forze dell'ordine;

qualora 'utente del servizio pubblico di tra-
sporto compia atti tali da compromette-
re la sicurezza e regolarita del servizio, il
controllore o il conducente del mezzo han-
no la facolta, a loro insindacabile giudi-
zio, di ritirare il titolo di viaggio, qualora sia
nominativo, e di impedire la prosecuzio-
ne del viaggio, qualora si tratti di persona
maggiorenne. L'Ufficio competente stabi-
lisce la durata del periodo di ritiro, che va
da un minimo di un mese a un massimo
di un anno. In tale periodo non puo esse-
re richiesto né un nuovo titolo di viaggio né
un duplicato;

i passeggeri devono attenersi alle disposi-
zioni del personale preposto al servizio.

La Legge Provinciale sulla Mobilita pubblica

n. 15 del 23 novembre 2015 prevede, all'art. 50,
sanzioni nei confronti degli utenti che trasgre-
discono le prescrizioni di legge.

Per la presa visione integrale delle sanzio-

ni previste, si rimanda al sito della Provincia
Autonoma di Bolzano dedicato alla normativa
provinciale: Lexbrowser.it > Legge Provinciale
23.11.2015,n.15
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Beispielhaft werden die folgenden Strafen A titolo d'esempio, si indicano le seguenti san-
angeflhrt: zioni:

Wer die Verkehrsmittel, die Raume, die
Bahnhofe und die Haltestellen des &ffent-
lichen Verkehrs sowie deren Einrichtung
und Zubehdr beschadigt oder beschmutzt,
muss eine Verwaltungsstrafe von 100,00
Euro bis zu 600,00 Euro entrichten, vorbe-
haltlich der strafrechtlichen Bestimmun-
gen und des Schadenersatzes.
Beeintrachtigt ein Fahrgast durch sein Ver-
halten die Sicherheit und RegelmafBigkeit
des Verkehrsdienstes sowie die Unver-
sehrtheit der anderen Fahrgéaste, hat das
Kontroll- bzw. Fahrpersonal das Recht,
nach eigenem unanfechtbarem Ermessen
den Fahrausweis einzuziehen, wenn es
sich um einen persénlichen Fahrausweis
handelt, und die Fortsetzung der Fahrt in
der vom Gesetz vorgesehenen Form zu
verwehren oder zu unterbrechen.

Wer die Linienverkehrsdienste ohne gilti-
gen Fahrschein benutzt, hat den Fahrpreis
fUr den Einzelfahrschein zu zahlen und
eine Verwaltungsstrafe von 30,00 Euro bis
zu 240,00 Euro zu entrichten.

Wer die Linienverkehrsdienste mit einem
abgetretenen personlichen Fahrschein
oder einem gefalschten Fahrschein
benutzt und wer einen personlichen Fahr-
schein weitergibt und dabei ertappt wird,
hat den Fahrpreis fiir den Einzelfahrschein
zu zahlen und eine Verwaltungsstrafe von
60,00 Euro bis zu 400,00 Euro entrichten,
vorbehaltlich der strafrechtlichen Bestim-
mungen. Die Verwendung eines abgetre-
tenen personlichen Fahrscheins und die
Feststellung der Falschung eines Fahr-
scheins bewirken auf jeden Fall den Ent-
zug des Fahrscheins durch das mit der
Kontrolle beauftragte Personal.

chi danneggia, deteriora o insudicia i mez-
zi, i locali, le stazioni e le fermate del tra-
sporto pubblico nonché i loro arredi e
accessori, € tenuto al pagamento di una
sanzione amministrativa da 100,00 euro

a 600,00 euro, fatte salve le disposizioni
penali e il risarcimento dei danni;

qualora 'utente compia atti tali da com-
promettere la sicurezza e regolarita del
servizio di trasporto pubblico nonché ['in-
columita degli altri utenti, il personale inca-
ricato al controllo e il/la conducente del
mezzo hanno la facolta, a loro insindacabi-
le giudizio, di ritirare il titolo di viaggio, qua-
lora questo sia nominativo, e di impedire o
sospendere nelle forme di legge la prose-
cuzione del viaggio;

chi utilizza i servizi di trasporto di linea
sprovvisto di regolare titolo di viaggio e
tenuto a corrispondere il prezzo del bigliet-
to ordinario di corsa semplice ed é tenuto
al pagamento di una sanzione amministra-
tiva da 30,00 euro a 240,00 euro;

chi utilizza i servizi di trasporto di linea
munito di titolo di viaggio nominativo
ceduto o di titolo di viaggio contraffatto e
chi & colto in flagranza a cedere un titolo di
viaggio nominativo, e tenuto a corrispon-
dere il prezzo del biglietto ordinario di cor-
sa semplice e al pagamento di una sanzio-
ne amministrativa da 60,00 euro a 400,00
euro, fatte salve le disposizioni penali. L'u-
tilizzo di un titolo di viaggio nominativo
ceduto e la constatazione della contraffa-
zione del titolo di viaggio comportano in
ogni caso il ritiro del documento da parte
del personale incaricato al controllo.



Qualitatscharta fiir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Stdtirol
Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Informationen

Le modalita di accesso

alle informazioni garantite

Dienst- und Fahrplaninformationen

Informationen zu den Fahrplanen des 6ffentli-
chen Nahverkehrs in Stidtirol : www.suedtirol-
mobil.info

Aulerdem sind die Fahrplane an den Haltestel-
len ausgehangt sowie in gedruckter Form ver-
offentlicht und verteilt.

Die Sudtiroler Transportstrukturen AG (STA)

ist fir die Veroffentlichung und Verbreitung der
Fahrplane des integrierten Verkehrsverbundes
sowie fUr die Fahrgastinformationen zustandig.

FUr die Fahrgéaste steht auf Google Play und
im App Store die App ,suedtirolmobil” fir Infor-
mationen zum Nahverkehr in Stidtirol zur Ver-
flgung.

Dem Fahrgast steht unter der Telefonnummer
0471 220 880 ein telefonischer Auskunfts-
dienst fir den 6ffentlichen Nahverkehr zur Ver-
fligung.

siidtirolmobil Service-
& Informationszentrum 0471 220 880

- Auskinfte Uber Fahrplane des Nahver-
kehrs in Stidtirol sowie Zugverbindungen
in Italien, Osterreich, Deutschland und der
Schweiz

- Auskilnfte Uber Fahrscheine (Fahrkarten
und Tarife, Verkaufsstellen und Verkaufs-
bedingungen)

Der Dienst ist von Montag bis Samstag von
06:00 Uhr bis 20:00 Uhr und an Sonn- und
Feiertagen von 07:30 Uhr bis 20:00 Uhr
erreichbar.

Informazioni su orari e servizi

Le informazioni relative agli orari del trasporto
pubblico in Alto Adige sono pubblicate sul sito
www.altoadigemobilita.info.

Inoltre, gli orari del trasporto pubblico sono
esposti alle fermate e pubblicati e diffusi su
supporto cartaceo.

La pubblicazione e la diffusione dell'orario dei
servizi di linea del trasporto pubblico integra-
to e la gestione dell'informazione al pubblico
competono alla societa STA — Strutture Tra-
sporto Alto Adige S.p.a.

E a disposizione del passeggero l'app “altoa-
digemobilita” per le informazioni sul trasporto
pubblico in Alto Adige, disponibile tramite Goo-
gle Play e App Store.

E a disposizione del passeggero un servi-

zio telefonico per le informazioni sul traspor-
to pubblico locale in Alto Adige raggiungibile al
numero 0471 220 880.

Centro servizi e informazioni
altoadigemobilita 0471 220 880

- informazioni su orari (trasporto pubblico in
Alto Adige; collegamenti ferroviari in Italia,
Austria, Germania e Svizzera; variazioni di
orari e percorsi);

- informazioni sui titoli di viaggio (biglietti e
tariffe, punti vendita, modalita di acquisto).

[l servizio & attivo da lunedi a sabato dalle ore
6.00 alle ore 20.00; la domenica e giorni festivi
dalle ore 7.30 alle ore 20.00.
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Der Anruf ist kostenpflichtig mit der Belastung
einer Einheit bei Antwort. Die Kosten der
Einheit sind vom eigenen Telefonbetreiber
abhangig.

SASA Hauptsitz
Bruno-Buozzi-Str. 8

39100 Bozen

sasabz@sasabz.it

Tel. 0471 519 519
Montag—Freitag 08:30—13:00 Uhr

siidtirolmobil Infopoint Meran
(ehemals SASA Fahrkartenschalter)
Rennweg 151

39012 Meran

Tel. 0473 206 565

Montag—Freitag 07:00—19:00 Uhr
Samstag 07:00—13:00 Uhr

Die Einhaltung der Bestimmungen der All-
gemeinen Datenschutzverordnung (EU) Nr.
2016/679 des Europaischen Parlaments und

des Rates vom 27. April 2016 ist gewahrleistet.

Die Sudtiroler Transportstrukturen AG (STA)
ist mit den technischen und administrativen
Aufgaben zur Verwaltung des Tarifsystems,
der Fahrscheine, des Servicenetzes und des
Ticketing sowie mit der Sammlung, Verarbei-
tung und Verwaltung der Daten beziiglich der
Durchfiihrung der Dienstleistungen, der befér-
derten Fahrgaste und der Tarife, geman Art. 6
Absatz 2 Landesgesetz Nr. 15/2015 betraut.

Informationen Uber die Verwendung der Daten:

www.suedtirolmobil.info

La chiamata costa un'unita per risposta. | costi
dell'unita dipendono dal gestore telefonico.

SASA sede legale

Via Bruno Buozzi 8

39100 Bolzano
sasabz@sasabz.it

Tel. 0471 519519

lunedi — venerdi 8.30 — 13.00

Infopoint altoadigemobilita Merano
(gia Biglietteria SASA)

Via delle Corse 151

39012 Merano

Tel. 0473 206 565

lunedi — venerdi 7.00 — 19.00
sabato 7.00 — 13.00

E garantito il rispetto delle disposizioni del
Regolamento (UE) generale per la protezione
dei dati personali n. 2016/679 del Parlamento
europeo e del Consiglio del 27 aprile 2016.
Sono affidate alla societa STA — Strutture Tra-
sporto Alto Adige Spa le funzioni tecniche e
amministrative concernenti la gestione del
sistema tariffario, dei titoli di viaggio, della rete
dei servizi e del sistema di bigliettazione, non-
ché la raccolta, I'elaborazione e la gestione dei
dati relativi all'esercizio dei servizi, dei passeg-

geri trasportati e delle tariffe, ai sensi dell'art. 6,

comma 2, Legge Provinciale 15/2015.

L'informativa sull'utilizzo dei dati & disponibile
sul sito www.altoadigemobilita.info.
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Qualitatscharta fir die Dienstleistung im 6ffentlichen Nahverkehr in Siidtirol
Carta della qualita dei servizi del trasporto pubblico locale in Alto Adige

Beschwerden und

Schlichtungsverfahren

Le modalita per proporre reclamo
e quelle per adire le vie conciliative

SASA verfiigt Uber ein System fir die Behand-
lung von Beschwerden.

Im Rahmen seiner Steuerungs-, Koordinie-
rungs- und Kontrollfunktionen kann das Land
Sudtirol Dritte mit der koordinierten und ein-
heitlichen Leitung des Beschwerdemanage-
ments fUr den 6ffentlichen Personennahver-
kehr beauftragen.

Wenn ein Fahrgast bei dem Verkehrsunterneh-
men eine Beschwerde einreichen mochte, hat
er dies so bald wie mdglich zu tun, spatestens
jedoch drei Monate nach dem Datum, an dem
der beanstandete Dienst erbracht wurde oder
hatte erbracht werden miissen. Das Verkehrs-
unternehmen verpflichtet sich, innerhalb von 15
Arbeitstagen auf die Beschwerde zu reagieren.

Das Verkehrsunternehmen verpflichtet sich,
alle eingegangenen Vorschlage und Beschwer-
den zu untersuchen.

Elektronische Beschwerde:
Online-Webformular

Eine Beschwerde kann elektronisch tiber das
Online-Formular erfolgen:
www.suedtirolmobil.info

Telefonische Beschwerde:
0471 220 880

Der Telefondienst steht zur Verfligung fur:

- Beschwerden, Informationen und Anregun-
gen zum G&ffentlichen Nahverkehr in Stid-
tirol

L'impresa di trasporto dispone di un sistema
per il trattamento dei reclami.

Nell'ambito delle proprie funzioni di indirizzo,
coordinamento e monitoraggio la Provincia
Autonoma di Bolzano puo incaricare sogget-
ti terzi alla gestione coordinata e unitaria del
sistema di gestione dei reclami per il settore
del trasporto pubblico locale.

Se un passeggero desidera presentare all'im-

presa di trasporto un reclamo lo trasmette al

pil presto, ma al massimo entro tre mesi dal-
la data in cui & stato prestato o avrebbe dovu-
to essere prestato il servizio contestato. L'im-
presa di trasporto si impegna a rispondere al

reclamo entro 15 giorni lavorativi.

L'impresa di trasporto si impegna ad analizza-
re tutti i suggerimenti e reclami pervenuti.

Reclamo telematico:
modulo online

Un reclamo puo essere presentato in forma
telematica utilizzando il modulo online presen-
te sulla pagina www.altoadigemobilita.info.

Reclamo telefonico:
0471 220 880

Il servizio telefonico e a disposizione per:

- reclami, informazioni e segnalazioni sui
servizi di trasporto pubblico locale in Alto
Adige;

- servizi di assistenza per I'AltoAdige Pass e
altri abbonamenti (per esempio attivazio-
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Serviceleistungen zum Sudtirol Pass

(z. B. Aktivierungen, Blockierung, Dupli-
kats-Antrage)

Der Dienst ist an Werktagen von Montag
bis Freitag von 9:00 Uhr bis 13:00 Uhr und
von 14:00 Uhr bis 18:00 Uhr erreichbar.

Der Anruf ist kostenpflichtig mit der Belastung
einer Einheit bei Antwort. Die Kosten der Einheit
sind vom eigenen Telefonbetreiber abhangig.

Die notwendige Dokumentation fir die Ein-
reichung einer schriftlichen Beschwerde wird
dem Fahrgast Uber die Qualitatscharta zur
Verfligung gestellt. Fir die Bearbeitung der
Beschwerde ist es nltzlich, wenn der Fahrgast
genaue Angaben zu der beanstandeten Dienst-
leistung macht, z. B. Tag, Uhrzeit, Liniennum-
mer, Zeit, Fahrtrichtung.

Schriftliche Beschwerden kénnen auch
Uber die Website von SASA eingereicht wer-
den: www.sasabz.it

Fur Fahrgéste, die nach Ubermittlung einer
Beschwerde auf www.suedtirolmobil.info mit
der Antwort nicht zufrieden sind oder keine Ant-
wort erhalten haben, ist ein Schlichtungsver-
fahren zwischen SASA, der Autonomen Provinz
Bozen und der Verbraucherzentrale vorgesehen.

Es kann bei der Vebraucherzentrale bean-
tragt werden und wird als Sitzung der betei-
ligten Parteien durchgefiihrt. Daflir muss
gemall dem Beschluss der Landesregierung
Nr.1407/2017 ein ,Schlichtungsantrag” gestellt
werden: www.consumer.bz.it

Der Antrag auf Schlichtung muss innerhalb
von 30 Tagen nach Erhalt der Antwort auf die
Beschwerde eingereicht werden oder innerhalb
von 30 Tagen ab dem Datum der Beschwerde
im Falle einer fehlenden Antwort von SASA.
Jede wahrend der Schlichtung erzielte Eini-
gung ist auBergerichtlich wirksam.

ne, blocco, richiesta duplicato);

il servizio e attivo nei giorni feriali da lune-
di a venerdi dalle ore 9.00 alle ore 13.00 e
dalle ore 14.00 alle ore 18.00.

La chiamata & soggetta al pagamento del solo
scatto alla risposta. | costi dell'unita dipendono
dal proprio gestore telefonico.

Viene messa a disposizione dell'utente, per il
tramite della Carta della qualita dei servizi, la
documentazione necessaria per la presenta-
zione cartacea dei reclami. Per il trattamento
del reclamo e utile che l'utente fornisca detta-
gli del servizio reclamato, indicando, ad esem-
pio, giorno, ora, numero linea, orario, direzione
della corsa.

Il reclamo puo essere presentato anche online
sul sito di SASA: www.sasabz.it

Se gli utenti che hanno presentato un recla-
mo scritto attraverso il canale www.mobilitaal-
toadige.info non si ritengono soddisfatti della
risposta o in caso di mancata risposta, & pre-
vista una procedura di conciliazione tra SASA,
Provincia Autonoma di Bolzano e Centro Tute-
la Consumatori Utenti (CTCU).

Gli utenti possono rivolgersi al CTCU per la
conciliazione, che verra svolta in una seduta
con le parti interessate, presentando la propria
“‘Domanda di conciliazione” su apposita modu-
listica utilizzando il seguente canale: www.con-
sumer.bz.it, conformemente alla delibera della
Giunta Provinciale 1407/2017.

L'istanza di conciliazione deve essere presen-
tata entro 30 giorni dalla data di ricevimento
della risposta al reclamo, oppure entro 30 gior-
ni dalla data del reclamo in caso di riscontro
mancante da parte di SASA.

L'eventuale accordo raggiunto in sede di conci-
liazione ha efficacia transattiva.
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Die Modalitaten fiir die teilweise oder
ganzliche Erstattung des bezahlten
Entgelts bei Nichteinhaltung der
Qualitatsstandards der Dienste

Le modalita di rimborso totale o
parziale della tariffa versata nei casi
di inottemperanza degli standard

qualitativi dei servizi

Falls in Folge von unvorhersehbaren Vorfallen
oder Ereignissen, die nicht dem Verkehrsunter-
nehmen zuzuschreiben sind, eine Fahrt nicht
durchgeflhrt oder nicht abgeschlossen wird,
hat der Fahrgast in der Regel weder Anrecht auf
Rickerstattung des Fahrpreises noch auf Ver-
langerung der Glltigkeitsdauer der Fahrkarte.

Vollstandige oder teilweise Erstattung des
gezahlten Fahrpreises: Es ist keine Erstattung
des Fahrpreises vorgesehen, wenn der Betrag
des Tickets weniger als 4 Euro betragt.

Rlckerstattung fiir unbefriedigende Antworten
auf Beschwerden: SASA gewahrt keine Riick-
erstattung im Falle von unbefriedigenden Ant-
worten auf Beschwerden. Fahrgaste kdnnen in
diesen Féllen jedoch auf ein Schlichtungsver-
fahren zuriickgreifen (siehe Kapitel 10).

SASA wendet die européische Verordnung
181/2011 Uber die Fahrgastrechte im Bus-
verkehr an, die keine Entschadigung vorsieht,
wenn der Dienst weniger als 250 km betragt.

La mancata effettuazione o il mancato com-
pletamento del viaggio, a sequito di eventi,
scioperi o situazioni imprevedibili non impu-
tabili all'azienda di trasporto, non da di norma
diritto al rimborso del prezzo del biglietto né
alla proroga della sua validita.

Rimborso totale o parziale della tariffa versata:
non & previsto il rimborso totale o parziale del-

la tariffa in quanto I'importo del titolo di viaggio
& inferiore a 4 euro.

Rimborso per risposte non soddisfacenti a
reclami: SASA non riconosce rimborsi per le
risposte non soddisfacenti per gli utenti, che
perd possono adire alle vie conciliative (vedi
capitolo 10).

SASA applica il Regolamento europeo

n. 181/2011 relativo ai diritti dei passeggeri nel
trasporto effettuato con autobus, che non pre-
vede indennizzi nel caso in cui il servizio sia
inferiore ai 250 km.
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Die Modalitaten fiir die Bonus-
zahlung an bestimmte Fahrgast-
kategorien, wobei eventuelle im
Dienstleistungsauftrag vorgesehene
Vertragsstrafen verwendet werden

Le modalita di corresponsione di
bonus a specifiche categorie di
utenti, utilizzando eventuali penalita
previste nel Contratto di servizio

Der zwischen dem Land Sudtirol und dem Ver-
kehrsunternehmen abgeschlossene Dienstleis-
tungsvertrag fUr den Betrieb des 6ffentlichen
Personennahverkehrs sieht vor, dass die Nicht-
einhaltung bestimmter Qualitatsstandards
durch das Unternehmen die Zahlung von Ver-
tragsstrafen nach sich zieht.

Das Land Sudtirol behalt sich das Recht vor,
den Erlos der Strafen zur Festlegung bestimm-
ter Bonuszahlungen an bestimmte Fahrgast-
kategorien zu verwenden.

Il Contratto di servizio per l'esercizio del tra-
sporto pubblico locale stipulato tra la Provincia
Autonoma di Bolzano e I'impresa di trasporto
prevede che la mancata conformita dell'impre-
sa verso determinati standard di qualita com-
porti il pagamento di penali contrattuali.

La Provincia Autonoma di Bolzano siriserva la
possibilita di utilizzare il ricavato dall'applica-
zione delle penali per individuare determinati
bonus da corrispondere a determinate catego-
rie di utenti.
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Die Beschreibung des Systems zur
Uberwachung der Angemessenheit
und der Einhaltung der Quantitats-
und Qualitatsstandards des Dienstes

La descrizione del sistema di
monitoraggio per la verifica
dell'adeguatezza e del rispetto dei
parametri quantitativi e qualitativi

del servizio

Der Dienstleistungsvertrag mit dem Land Sid- [l Contratto di servizio stipulato con la Provin-

tirol legt die Qualitatsfaktoren fest, die der
Uberwachung unterliegen. Fir die Uberwa-
chung bedient sich der Auftraggeber:

- automatisierter Dienstiiberwachungs- >
systeme,
-» nicht-automatisierter Dienstlber- >

wachungssysteme: Dokumenteniber-
wachung, Kontrollen und Inspektionen,
Meldungen oder Beschwerden der Fahr-
gaste oder die Anwendung von anderen
Techniken, wie Mystery-Client-Techniken.

cia Autonoma di Bolzano stabilisce i fattori di
qualita soggetti a monitoraggio. Per il monito-
raggio I'ente affidante si avvale di:

sistemi automatici di monitoraggio del ser-
vizio;

sistemi non automatici di monitoraggio
del servizio: monitoraggio documentale,
verifiche e ispezioni, segnalazioni o recla-
mi degli utenti, oppure utilizzando tecniche
anche di tipo mystery client.
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Die Instrumente und die
Modalitaten zur Uberpriifung der

Kundenzufriedenheit

Gli strumenti e le modalita di
verifica del grado di soddisfazione

degli utenti

Wie im Dienstleistungsvertrag mit dem Land
Sldtirol festgelegt, werden regelmaRig Umfra-
gen durchgefiihrt, um die Fahrgastzufrieden-
heit zu messen. Dies geschieht durch Inter-
views der Fahrgéaste. Die Ergebnisse dieser
Umfragen werden veroffentlicht (z. B. durch
Veroffentlichung der Ergebnisse auf der Web-
site des Unternehmens) und dienen der Festle-
gung von Mallnahmen und Projekten, die dar-
auf abzielen, die wahrgenommene Qualitat der
Fahrgaste der Dienstleistungen zu erhchen.

Gemal der Normen UNI 11098 und UNI EN
13816 erhebt SASA jedes Jahr den Grad der
Zufriedenheit der Fahrgaste. 2020 wurde die
Durchfiihrung der Fahrgastbefragung von
einem externen Forschungsinstitut bernom-
men.

Ziel der Umfrage ist es, die Effizienz der von
SASA angebotenen Dienstleistungen zu mes-
sen und Feedback (z. B. Kommentare, Vor-
schldage) zu sammeln, um den Service zu ver-
bessern.

Die Ergebnisse des Jahres 2020 zeigen eine
allgemeine Verbesserung in allen Bereichen
und bestatigen, dass SASA als seridses und
zuverlassiges Unternehmen wahrgenommen
wird.

Die Gesamtzufriedenheit mit den Dienstleis-
tungen von SASA liegt 2020 bei 8,12 auf einer
Skala von 1 bis 10, im Vergleich zu 7,80 im
Jahr 20109.

Come stabilito nel Contratto di servizio stipu-
lato con la Provincia sono effettuate periodi-
camente delle indagini per rilevare il grado di
soddisfazione degli utilizzatori dei servizi di
trasporto pubblico. Questo avviene tramite
interviste ai passeggeri. | risultati di queste rile-
vazioni sono resi pubblici (ad es. con pubbli-
cazione dei risultati sul sito web aziendale) e
vengono utilizzati per definire azioni e progetti
volti a incrementare la qualita percepita da par-
te degli utilizzatori dei servizi.

SASA rileva annualmente il grado di soddisfa-
zione dei propri utenti in conformita alle Linee
Guida UNI 11098 e alla norma UNI EN 13816.
Per l'edizione 2020 l'esecuzione delle rilevazio-
ni dell'indagine di Customer Satisfaction é sta-
ta affidata a un istituto di ricerca.

Obiettivo dell'indagine di Customer Sati-
sfaction & quello di misurare l'efficienza dei
servizi offerti da SASA ai propri utenti, racco-
gliendone i feedback (ad esempio osservazio-
ni, suggerimenti) per migliorare il proprio ser-
vizio.

| risultati del 2020 evidenziano un genera-

le miglioramento su tutti gli indicatori, confer-
mando SASA come un'azienda seria e affida-
bile.

La soddisfazione complessiva per i servizi
offerti da SASA nell'anno 2020 € 8,12 su una
scalada 1a 10, rispetto al 7,80 del 2019.
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Abstand zwischen den Distanza delle fermate 825 803
Haltestellen 825 803 Grado di copertura della rete
Netzabdeckung in der von nella Sua zona di interesse 824 8,00
Ihnen genutzten Zone 824 800 Cortesia e disponibilita del
Freundlichkeit und personale di controllo di
Bereitschaft des SASA 820 7,52
Kontrollpersonals 820 7,52 . .
Sicurezza personale rispetto
Personliche Sicherheit in all'affidabilita dei mezzi 819 793
Bezug auf den Zustand der , . . .
Fahrzeuge 819 793 Sicurezza rispetto a incidenti
9 : : stradall 816 788
Sicherheit im Hinblick auf .
Verkehrsunfalle 816 788 Rispetto delle fermate 815 796
. Cortesia e disponibilita degli
Einhaltung der Haltestellen 815 796 autisti 810 7,69
Freundlichkeit und . .
Bereitschaft des Orari degli autobus 807 7,67
Fahrpersonals 8,10 7,69 Durata del viaggio 806 7,67
Fahrplane 807 767 Numero di corse disponibili 805 7,63
Fahrtdauer 806 7,67 Gli annunci acustici che
Anzahl der verfiigbaren annunciano la fermata se
hiari ibili 4 762
Fahrten 805 763 sono chiari, comprensibili 8,0 ,0
Klarheit und Verstandlichkeit Agﬁ(isjilzl’lgit?igier\grztli?:cjzeiri
der Haltestellenansagen 804 762 P . e ‘p .
esigenze (disabilita motorie,
Zuganglichkeit des visive ecc.) 803 787
Dienstes flir Personen mit . . .
besonderen Bediirfnissen Chiarezza delle informazioni
. . diffuse da SASA 8,00 746
(mit Einschrankungen des
Sehvermdgens oder der Sicurezza personale rispetto
Motorik) 8,03 787 a furti, borseggi, molestie
Klarheit der von (sia a bordo che alle fermate) 7,99 7,46
SASA ausgegebenen Possibilita di contatto
Informationen 800 7,46 tramite i canali classici 7,98 -
Persdnliche Sicherheit in Tempestivita delle
Bezug auf Diebstahle und informazioni diffuse da
Beldstigung 799 7,46 SASA 794 7,37
Maoglichkeiten der Molteplicita dei canali di
Kontaktaufnahme mit SASA diffusione delle informazioni 791 722
Uber klassische Kanéale 7,98 - Condotta di guida deg
Aktualitat der von autisti 790 7,52
SASA au;gegebenen Comfort del viaggio 787 7,46
Informationen 794 737
Pulizia interna degli autobus 786 718
Pulizia esterna degli autobus 7,85 7,35
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Vielfalt der Puntualita degli autobus 7,78 721

Informationskanéale von :

SASA 701 722 Affollamento degli autobus 738 640
Prontezza di risposta ai

Fahrverhalten 790 7,52 reclami 688 671

Fahrkomfort 787 746 Comodita di acquisto del

Sauberkeit im Inneren des biglietto a bordo dell'autobus - 684

Busses 786 718 Modalita di pagamento a

Sauberkeit der Busse aulten 785 7,35 bordo solo con moneta

Piinktlichkeit 778 721 come unica modalita di

- acquisto - 6,31

Uberflllung der Busse 738 640

Schnelligkeit in der
Beantwortung der
Beschwerden 6,88 6,71

Beqguemlichkeit des
Fahrscheinerwerbs im Bus - 6,84

Erwerb der Fahrscheine
ausschlief3lich im Bus und
nur mit Hartgeld - 6,31
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Fahrgastschaden

Danni subiti dal passeggero

Bei Unfallen, Stiirzen, Zwischenfallen oder
anderen Ereignissen an Bord der Fahrzeuge
mussen die Fahrgaste dem Fahrer unverziig-
lich den erlittenen Schaden melden. Es wird
empfohlen, die Schadensmeldung innerhalb
von 10 Kalendertagen nach dem Schadensfall
per Post oder E-Mail an sinistri@sasabz.it zu
schicken.

Die Meldung muss das Datum und eine detail-
lierte Beschreibung des Vorfalls, die etwai-

ge Seriennummer des Fahrzeugs (oder das
genaue amtliche Kennzeichen), den Namen
und die Adresse etwaiger Zeugen und ein
etwaiges arztliches Attest enthalten. Der Fahr-
gast ist zudem auch verpflichtet, die Fahrkarte
fur die durchgefiihrte Fahrt zu verwahren und
vorzuweisen.

SASA meldet den Schadensfall der Versiche-
rung, die innerhalb der Fristen, die normaler-
weise fir die Abwicklung des Vorgangs erfor-
derlich sind, den etwaigen Schaden ersetzt. Bei
Schaden nach dem Aussteigen an der Halte-
stelle ist SASA in jedem Fall von Verpflichtun-
gen und Haftungen befreit.

In caso di infortuni, cadute, incidenti o altro
verificatisi a bordo delle vetture, i passegge-

ri devono segnalare immediatamente al con-
ducente il danno patito. Si raccomanda ai pas-
seggeri di effettuare la segnalazione entro 10
giorni solari dal verificarsi dell'evento a SASA
con lettera o e-mail sinistri@sasabz.it.

La denuncia deve contenere la data e la descri-
zione dettagliata del fatto, I'eventuale numero
di matricola della vettura (o il numero esatto di
targa), il nominativo e l'indirizzo degli eventuali
testimoni e I'eventuale certificato medico. Inol-
tre, il passeggero & tenuto anche a conservare
e presentare il titolo di viaggio relativo alla cor-
sa effettuata.

SASA procedera a denunciare l'infortunio alla
Compagnia Assicuratrice, la quale, nei tem-
pi che normalmente occorrono per definire la
pratica, provvedera all'eventuale risarcimen-
to dei danni. SASA € in ogni caso esonerata
da obblighi e responsabilita nel caso di danni
dopo la discesa alla fermata.
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Viele Fahrgaste helfen mit, dass die Besitzer
ihre verlorenen Gegenstande zurlickbekom-
men, und geben diese beim Busfahrer ab.

Sind bereits 24 Stunden vergangen?
Fahrgaste kénnen sich telefonisch bei SASA
nach ihrem verlorenen Gegenstand erkundi-
gen. Eine genaue Beschreibung desselben ist
daflr notwendig.

Tel. 0471 519519

Montag—Freitag 08:30—13:00 Uhr

Abholung Bozen

Gegenstande, die auf den stadtischen und
aulerstadtischen Linien in Bozen gefunden
wurden:

SASA Verwaltungssitz, Bruno-Buozzi-Str. 8,
Bozen

Montag—Freitag 08:30—13:00 Uhr

Abholung Meran

Gegenstande, Sudtirol Passe u. A., die auf den
stadtischen und auRerstadtischen Linien in
Meran gefunden wurden:

Sudtirolmobil Infopoint, Rennweg 151, Meran
Montag—Freitag 07:00—19:00 Uhr

Samstag 07:00—13:00 Uhr

Abholung Siidtirol Pass / Abonnements
Sudtirol Passe und Abonnements, die in den
Bussen von SASA gefunden werden:
Infopoint Mobilitat, Rittnerstralle/Busbahnhof
Bozen

Montag—Samstag 07:00—19:20 Uhr

Sonntag 08:00—13:50 Uhr

Sind bereits 6 Tage vergangen?
Fahrgaste konnen den verlorenen Gegenstand
online unter www.fundinfo.it suchen.

Invitiamo i passeggeri a consegnare all'autista
qualsiasi oggetto trovato a bordo dell'autobus.
Questo facilitera la sua restituzione al legittimo
proprietario.

Sono gia trascorse 24 ore?

| passeggeri possono contattare telefonica-
mente SASA per chiedere informazioni sull'og-
getto smarrito. Viene richiesta una descrizione
dettagliata dell'oggetto.

Tel. 0471 519 519

lunedi — venerdi 8.30 — 13.00

Ritiro a Bolzano

Gli oggetti trovati sulle linee urbane e subur-
bane di SASA a Bolzano possono essere ritira-
ti presso la sede amministrativa di SASA in via
Bruno Buozzi 8 a Bolzano.

lunedi — venerdi 8.30 — 13.00

Ritiro a Merano

Gli oggetti, AltoAdige Pass, ecc. trovati sul-

le linee urbane e suburbane di SASA a Mera-
no possono essere ritirati presso I'Infopoint a
Merano in via delle Corse 151.

lunedi — venerdi 7.00 — 19.00

sabato 7.00 — 13.00

Ritiro AltoAdige Pass / Abbonamenti
AltoAdige Pass e altri abbonamenti trovati sul-
le linee di SASA a Bolzano possono essere riti-
rati presso I'Infopoint alla stazione degli auto-
bus di Bolzano.

lunedi — sabato 7.00 — 19.20

domenica 8.00 — 13.50

Sono passati 6 giorni?

L'oggetto & gia stato affidato all'Ufficio ogget-
ti smarriti del Comune di Bolzano o Merano.
Gli utenti possono avviare la ricerca online su
www.oggettitrovati.it
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Veroffentlichung
Pubblicazione

Die vorliegende Qualitatscharta wurde geman
den Vorgaben des Monitoring Mobilitat der
Autonomen Provinz Bozen — Sidtirol erstellt.
Die Qualitatscharta der Dienstleistungen
sowie eine Zusammenfassung davon ist auf
der Website des Verkehrsbetriebes veroffent-
licht, liegt am Sitz des Biiros des Auftragneh-
mers auf und wird auf den fiir die Offentlichkeit
bestimmten Drucksachen angegeben.

Die Qualitatscharta der Dienstleistungen wird
jahrlich aktualisiert.

SASA ha redatto la presente Carta della qua-
lita dei servizi secondo le direttive dell'Ufficio
Monitoring Mobilita della PAB.

La Carta della qualita dei servizi e una sua sin-
tesi sono pubblicate sul sito web aziendale,
distribuite presso le sedi dell'impresa di tra-
sporto e indicate sugli stampati destinati al
pubblico.

La Carta della qualita dei servizi & aggiornata
annualmente.
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Rechts- und Verwaltungssitz
SASA AG
Bruno-Buozzi-Stralle 8

39100 Bozen

Tel. 0471 519 519
sasabz@sasabz.it
info@pec.sasabz.it

Verbraucherzentrale Siidtirol
Zwolfmalgreiner StralRe 2
39100 Bozen

Tel. 0471 975 597

Fax 0471979914
info@verbraucherzentrale.it

Sede legale e
amministrativa SASA Spa
Via Bruno Buozzi 8

39100 Bolzano

Tel. 0471 519 519
sasabz@sasabz.it
info@pec.sasabz.it

Centro Tutela Consumatori Utenti
Via Dodiciville 2

39100 Bolzano

Tel. 0471 975 597

Fax 0471 979 914
info@centroconsumatori.it


mailto:info@pec.sasabz.it

