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CAPITOLO 1 - INTRODUZIONE
PREMESSA E OFFERTA DEL SERVIZIO

La SAD TRASPORTO LOCALE SPA (di seguito per brevita “SAD”), su incarico della Provincia
autonoma di Bolzano (di seguito per brevita “PAB”) svolge l'attivita di gestione del servizio tra-
sporto pubblico di persone con il mezzo di trasporto treno, a fronte di un contratto di servizio stipu-
lato con la PAB, nellambito del servizio extraurbano ed internazionale per i collegamenti con
I'Austria per i quali & stato stipulato un accordo con il Gestore del traffico ferroviario austriaco.
L'offerta del servizio & definita da PAB sulla base dell'orario Provinciale pubblicato annualmente. In
veste di Gestore di un servizio di trasporto pubblico, la SAD & tenuta a predisporre la Carta della
qualita dei servizi, con riferimento al contratto di servizio in essere tra SAD e PAB per il settore
ferroviario.

STRUTTURA DEL DOCUMENTO

Il presente documento &€ composto da
e una parte di contenuti Generale, che riporta tutte le informazioni generali previste dalle
Linee guida per la redazione della carta di qualita dei servizi pubblici locali (Delibera Giunta
Provinciale n. 1407 del 19/12/2017);
e una parte di contenuti Specifici, riguardante il servizio ferroviario.
| contenuti del documento soddisfano quanto previsto dal “Regolamento di esecuzione in materia
di mobilita pubblica” di cui all'art. 14 “contenuto minimi della Carta di Qualita dei Servizi” (DPP n.
33 del 14 dicembre 2016) e lo stesso & redatto secondo quanto previsto dalle Linee guida per la
redazione della carta di qualita dei servizi pubblici locali (Delibera Giunta Provinciale n. 1407 del
19/12/2017).
A fronte degli obblighi previsti dal contratto di servizio, la presente emissione & stata oggetto di
consultazione della PAB e dell'associazione dei consumatori CTCU.

PROFILO AZIENDALE, NUMERO DI COLLABORATORI E VEICOLI

La SAD e una delle maggiori aziende di trasporto pubblico locale in Alto Adige e svolge il suo servi-
zio con circa 155 collaboratori, distribuiti tra i diversi settori: amministrazione, Servizio ferroviario,
impianti manutenzione.

La flotta aziendale utilizzata per il servizio ferroviario & costituita da 21 treni.

OFFERTA SERVIZI FERROVIARI

Il servizio ferroviario di SAD viene effettuato sulla base dell'orario annuale pubblicato dalla PAB.-
SAD come Impresa Ferroviaria effettua servizio commerciale di trasporto passeggeri su rete nazio-
nale, in virtu del possesso del Certificato di Sicurezza Unico rilasciato dall’Agenzia Nazionale per
la Sicurezza delle Ferrovie e delle Infrastrutture Stradali e Autostradali (ANSFISA), sulle seguenti
tratte delle rispettive reti:
- rete ferroviaria nazionale (RFI) nell'ambito del Trasporto Pubblico Locale (TPL):
e Tratta Bolzano — Merano;
e Tratta Fortezza — San Candido;
e Tratta Brennero-Bolzano-Trento;
Dal dicembre 2014, nellambito del TPL Provinciale, SAD effettua inoltre servizi di
collegamento verso I'Austria in collaborazione con l'impresa austriaca OBB, per le
destinazioni di Innsbruck e Lienz sia con veicoli leggeri che con materiale rotabile ordinario;
- rete provinciale, Merano — Malles, la cui infrastruttura & gestita dal gestore infrastruttura
provinciale STA.
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Carta della qualita dei servizi
SERVIZIO FERROVIARIO - 2024

Per la consultazione
grato della Provincia
da SAD.

DEFINIZIONI

dell'offerta completa del servizio si rimanda all'orario vigente del Sistema Inte-
Autonoma di Bolzano, relativamente ai servizi ferroviari (treni/corse) effettuati

Ai fini della comprensione della carta si riportano le definizioni dei principali termini previsti dalla
Misura 2 della Delibera ART 106/2018:

Voce

Definizione

Gestore del servi-
Zzio

L'Impresa Ferroviaria SAD, che gestisce servizi di trasporto sul territorio italiano
come parte di servizi transfrontalieri, e che fornisce il servizio sulle reti
nazionali, regionali e locali, connotati da oneri di servizio pubblico e titolare di
contratto di servizio di trasporto pubblico di passeggeri per ferrovia.

Reclamo

Ogni comunicazione scritta con la quale l'utente, o per suo conto un
rappresentante o un'associazione di utenti, esprime lamentele circa la non
coerenza del servizio con uno o piu requisiti definiti dalla normativa europea o
nazionale (o provinciale), dalle condizioni generali di trasporto o dalla carta dei
servizi.

Servizi automobili-
stici sostitutivi

Servizi a carattere temporaneo resi necessari dalla provvisoria interruzione
della rete ferroviaria o dalla provvisoria sospensione del servizio ferroviario per
interventi di manutenzione straordinaria, guasti o altre cause di forza maggiore.

Utente

L'utente potenziale, ovverosia il soggetto che intende fruire del servizio di
trasporto ferroviario passeggeri connotato da oneri di servizio pubblico, o
l'utente effettivo, ovverosia il soggetto che fruisce o ha gia fruito di tale servizio.

Utente con disabi-
lita o a mobilita
ridotta

«persona con disabilita» o «persona a mobilita ridotta»: qualsiasi persona la cui
mobilita sia ridotta, nell’'uso del trasporto, a causa di qualsiasi disabilita fisica
(sensoriale o locomotoria, permanente o temporanea), disabilita o handicap
mentale, o per qualsiasi altra causa di disabilita, o per ragioni di eta, e la cui
condizione richieda un’attenzione adeguata e un adattamento del servizio
fornito a tutti i passeggeri per rispondere alle esigenze specifiche di detta
persona.

Ritardo

la differenza positiva, espressa in minuti, tra I'orario effettivo di arrivo dell’'utente
alla destinazione finale indicata sul titolo di viaggio e I'orario pubblicato del
treno come risultante dall’orario ufficiale in vigore.

SERVIZI MINIMI GARANTITI IN CASO DI SCIOPERO

In virtu di quanto previsto dalle norme di regolamentazione sul diritto di sciopero, e dalla Misura 3,
p.to 1 lettera €) della Delibera ART 106/18, SAD rispetta i servizi minimi previsti per il servizio fer-
roviario nelle fasce di garanzia definite che sono:

mattino: dalle 6:00 alle 9:00
pomeriggio-sera: dalle 18:00 alle 21:00

Negli orari annuali, & disponibile una sezione specifica con l'indicazione dei treni garantiti in caso
di sciopero, suddivisi per ciascuna linea del servizio provinciale sui cui SAD fa servizio e ad essa
si rimanda per i necessari approfondimenti.
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SAD provvede preventivamente a dare informativa alla propria utenza, anche a mezzo stampa
della data dello sciopero e degli eventuali disguidi che si potrebbero verificare sul servizio.

SCOPO E FINALITA DELLA CARTA

1.1 La Carta della qualita dei servizi € un documento di carattere generale elaborato dalla SAD per
definire gli impegni che assume nei confronti dei cittadini utenti del trasporto pubblico locale, in
attuazione:

a)
b)

0)
d)

f)

g)
h)

)

k)

D

della Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 (Principi
sull’erogazione dei servizi pubblici);

della Legge 11 luglio 1995, n. 273 (Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti
amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni),

del Decreto del Presidente del Consiglio e dei Ministri del 30 dicembre 1998 (Schema ge-
nerale Carta della Mobilita);

del Decreto Legislativo 30 luglio 1999, n. 286 (Riordino e potenziamento dei meccanismi e
strumenti di monitoraggio e valutazione dei costi, dei rendimenti e dei risultati sull’attivita
svolta dalle amministrazioni pubbliche, a norma dell’articolo 11 della legge 15 marzo 1997,
n. 59);

dal documento 2003 del Ministero delle Attivita produttive, Direzione Generale per I'Armo-
nizzazione del Mercato e la Tutela dei Consumatori, “Dalla Carta dei servizi alla Carta della
qualita — Proposte per migliorare la tutela del consumatore utente attraverso le carte dei
servizi’;

dal documento 2005 del Ministero delle Attivita produttive, Direzione Generale per I'’Armo-
nizzazione del Mercato e la Tutela dei Consumatori, Il settore dei trasporti, in "La carta del-
la qualita dei servizi-Analisi e proposte del Tavolo di lavoro tra le Associazioni dei Consu-
matori e Utenti e le Autorita di Regolamentazione dei servizi”;

dal Decreto Legge 3 ottobre 2006, n. 262, convertito con legge 24 novembre 2006, n. 286
(Disposizioni urgenti in materia tributaria e finanziaria);

dalla Legge 4 marzo 2009, n. 15 (Delega al Governo finalizzata all'ottimizzazione della pro-
duttivita del lavoro pubblico e alla efficienza e trasparenza delle pubbliche amministrazioni
nonché disposizioni integrative delle funzioni attribuite al Consiglio nazionale dell'economia
e del lavoro e alla Corte dei conti);

dal Decreto Legge 25 giugno 2008, n. 112 (Disposizioni urgenti per lo sviluppo economico,
la semplificazione, la competitivita, la stabilizzazione della finanza pubblica e la perequa-
zione tributaria), convertito con la legge 6 agosto 2008, n. 133;

dal Decreto Legislativo 20 dicembre 2009, n. 198 (Attuazione dell'articolo 4 della legge 4
marzo 2009, n. 15, in materia di ricorso per l'efficienza delle amministrazioni e dei conces-
sionari di servizi pubblici);

dal Regolamento di esecuzione in materia di mobilita pubblica previsto da Decreto del Pre-
sidente della Provincia del 14 dicembre 2016, n. 33;

della Delibera Giunta Provinciale n. 1407 del 19/12/2017 “Linee guida per la redazione del-
la Carta di Qualita dei servizi pubblici locali - Allegato A;

m) della Delibera ART n. 106/2018 del 25/10/2018 relativa a “Misure concernenti il contenuto

minimo degli specifici diritti che gli utenti dei servizi di trasporto per ferrovia connotati da
oneri di servizio pubblico possono esigere nei confronti dei gestori dei servizi e delle infra-
strutture ferroviarie”, avviato con Delibera n. 43/2018. Conclusione del procedimento;

dell’Accordo della Conferenza Unificata del 26/09/2013 relativo a “Accordo, ai sensi dell'art.
9, comma 2 del D.Lgs. 281 del 28 agosto 1997, sulle linee guida relative ai criteri da appli-
care per individuare i principi e gli elementi minimi da inserire nei contratti di servizio e nelle
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p)

1.2 La
quanto

carte di qualita dei servizi pubblici locali, con particolare riferimento al ruolo delle Associa-
zioni dei consumatori ai sensi dell'art. 2, comma 461 della Legge n. 244 del 24/12/2007;
della Delibera ART n.28/2021 del 25.02.2021 relativa a "Misure concernenti il contenuto
minimo degli specifici diritti che gli utenti del servizio di trasporto ferroviario e con autobus
possono esigere nei confronti dei gestori dei servizi e delle relative infrastrutture con riguar-
do al trattamento dei reclami";

della Delibera ART n.146/2023 del 28.09.2023 relativa a “Regolamento per lo svolgimento
dei  procedimenti  sanzionatori di  competenza dell’Autorita relativi  ai
diritti dei passeggeri”.

Carta della qualita del servizio rappresenta un documento dinamico che, anche secondo
previsto dalla normativa nazionale e provinciale, deve essere aggiornato periodicamente in

ragione anche della comunicazione e aggiornamento degli obiettivi annuali. Le modalita di redazio-
ne e di aggiornamento adottate da SAD sono in linea con quanto previsto anche dalla Delibera
della Giunta di Bolzano n. 1407 del 29.12.2017 “Linee Guida per la redazione della Carta di Quali-
ta dei Servizi pubblici Locali”, Allegato A:

1.3 La

redazione da parte di SAD del documento, con condivisione interna delle varie strutture
coinvolte;

consultazione e condivisione del documento con PAB e con il Centro Tutela Consumatori
Utenti di Bolzano (di seguito CTCU);

informazione di SAD dell'avvenuta pubblicazione sul sito internet aziendale e di Altoadige-
mobilita;

I'aggiornamento periodico della carta avviene con le stesse modalita della redazione, a
fronte di esigenze di SAD, di modifiche al contenuto stesso della carta o di segnalazioni da
parte di PAB oppure del CTCU. La Carta viene comunque aggiornata annualmente in rela-
zione agli obiettivi di qualita del servizio.

Carta della qualita dei servizi ha la finalita di manifestare 'impegno ad erogare i servizi di

trasporto pubblico di persone consentendo di:

14 La

realizzare la trasparenza nel rapporto tra la SAD ed i cittadini, in quanto utenti del servizio
di trasporto pubblico di persone;

rafforzare la garanzia della liberta di circolazione (mobilita) dei cittadini;

precisare gli impegni derivanti dalla legge e quelli assunti con la PAB;

migliorare il rapporto con i cittadini, in quanto utenti del servizio di trasporto pubblico;

al cittadino di dare il proprio contributo al servizio con un sistema di relazioni con il pubblico
da attuare attraverso un canale istituzionale di comunicazione tra la SAD e l'utenza.

Carta della qualita dei servizi costituisce per gli utenti:

— Strumento di conoscenza, in quanto fornisce informazioni sul sistema del trasporto
pubblico, sulle modalita di prestazione del medesimo, sull'offerta commerciale, sulle
condizioni di viaggio, sulle modalita con cui I'utenza puo relazionarsi con la SAD.

— Strumento di partecipazione, in quanto prevede a favore dell’'utenza un canale istitu-
zionale di comunicazione.

— Strumento di tutela in quanto:

e garantisce risposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni, proposte o sug-
gerimenti;

e stabilisce e garantisce I'applicazione della procedura dei reclami da attivare in
caso di violazione dei diritti degli utenti ed in tutti i casi di mancato soddisfaci-
mento degli impegni presi con la presente Carta della qualita dei servizi.
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PRINCIPI DELLA CARTA

1.5 La SAD si impegna ad erogare il servizio pubblico di trasporto nel rispetto dei seguenti principi
fondamentali, nel rispetto delle condizioni fissate dall’ente regolatore PAB e secondo quanto previ-
sto dall'Allegato A delle “Linee guida per la redazione della carta di qualita dei servizi pubblici loca-
li” emesse con Delibera della Giunta Provinciale n. 1407 del 19/12/2017.

Eguaglianza dei diritti degli utenti

1.6 La SAD si impegna ad improntare I'erogazione del pubblico servizio di trasporto al principio di
eguaglianza dei diritti degli utenti, inteso come divieto di ogni ingiustificata discriminazione, diretta
o indiretta, in base alla cittadinanza o per motivi di razza, sesso, lingua religione ed opinioni politi-
che. La SAD, inoltre, nell’esecuzione del servizio si impegna a facilitare il trasporto di persone con
disabilita o mobilita ridotta, nel rispetto delle norme e delle regole vigenti.

Imparzialita

1.7 La SAD si impegna ad erogare il servizio nel rispetto dei principi e dei criteri di obiettivita, giu-
stizia ed imparzialita.

Continuita dell'erogazione del servizio

1.8 La SAD si impegna ad assicurare un’erogazione del servizio continua, regolare e senza inter-
ruzione, fatta eccezione per le interruzioni dovute a causa di forza maggiore, caso fortuito, fatto del
terzo, stato di necessita indipendenti dalla volonta della SAD stessa, e, in ogni caso, conforme alla
normativa regolatrice di settore.

1.9 Si impegna, altresi, ad adottare, nei casi di funzionamento irregolare o di interruzione del servi-
zio, tutte le misure necessarie volte ad arrecare agli utenti il minor disagio possibile, comprese
quelle di tipo informativo e di attivazione di servizi auto-sostitutivi (non vengono istituiti detti servizi
sostitutivi qualora sia presente un successivo treno entro i 35 minuti, come previsto dal contratto di
servizio con la PAB).

1.10 In caso di sciopero o di soppressione di servizi, la SAD si impegna a dare tempestiva, capilla-
re e diffusa comunicazione dell’effettuazione dello stesso, garantendo nel caso di sciopero, I'effet-
tuazione dei “servizi minimi’, nel rispetto della vigente normativa in materia di sciopero.

Liberta di scelta

1.11 La SAD garantisce il diritto alla mobilita dei cittadini assumendo iniziative atte a facilitare la
liberta di scelta tra piu soluzioni modali, sulla base degli interventi messi in atto dalla PAB.

Partecipazione e diritto di accesso alle informazioni

1.12 La SAD consente la partecipazione degli utenti. In particolare, & riconosciuto all’'utente il diritto
di produrre memorie e documenti, prospettare osservazioni, formulare suggerimenti per il migliora-
mento del servizio, inoltrare reclami.

1.13 La SAD, in quanto concessionario di servizio pubblico, garantisce il diritto di accesso alle in-
formazioni che interessano l'utenza con i limiti e modalita previste dalla normativa di riferimento,
sia nazionale che provinciale.
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Efficienza ed efficacia del servizio

1.14 La SAD si impegna ad erogare il servizio, in modo tale da garantirne I'efficienza. Si impegna,
altresi, ad aggiornare annualmente la Carta della qualita dei servizi, adottando tutte le misure ido-
nee e necessarie al raggiungimento degli obiettivi od al miglioramento del servizio.

Chiarezza e trasparenza

1.15 La SAD si impegna a fornire informazioni chiare all'utenza e facilmente accessibili, secondo i
propri canali istituzionali e anche secondo le modalita previste informative previste dalla PAB.

Bilinguismo

1.16 Nell'effettuazione dei propri servizi a contatto con I'utenza in Provincia di Bolzano, la SAD si
impegna a garantire di utilizzare personale con conoscenze della lingua italiana e della lingua te-
desca, secondo quanto richiamato dalla normativa relativa agli obblighi del concessionario di tra-
sporto pubblico in materia di bilinguismo.

Un servizio di qualita

1.17 La SAD punta da sempre sulla qualita del servizio ed & per questo che cura e si impegna a
garantire un servizio con la piu ampia attenzione alla clientela. E precisamente:

e cortesia e competenza del personale di contatto;

e pulizia; comfort; sicurezza; accessibilita per tutti.

1.18 La cortesia e la competenza del personale a contatto con l'utenza sono aspetti fondamen-
tali per offrire un servizio di qualita ed a tal fine la SAD dedica molta attenzione alla condotta del
personale, cercando di migliorare i comportamenti.

1.19 La pulizia dei mezzi e dei locali aperti al pubblico, di competenza SAD, & particolarmente
curata e oggetto di interventi programmati e approfonditi, finalizzati a garantire decoro e cura, an-

che attraverso interventi finalizzati ad eliminare le conseguenze degli atti vandalici o cattivo uso da
parte di alcuni utenti.

1.20 |l “comfort’ viene perseguito sia fornendo adeguato supporto tecnico alla PAB, in occasione
dell'acquisto dei treni, che nel mantenimento dello stesso durante I'esercizio.

1.21 La “sicurezza’ oltre che un dovere, rappresenta un ulteriore segno di attenzione agli utenti e
ai relativi bisogni. La finalita viene garantita con l'installazione di telecamere su alcuni mezzi per la
registrazione delle immagini, che costituiscono un valido deterrente rispetto ad azioni di aggressio-
ni o taccheggio. Inoltre sui mezzi ferroviari, il personale di controllo effettua con continuita verifiche
a bordo dei mezzi, anche per scoraggiare situazioni critiche e offrire un elemento di ulteriore sicu-
rezza e garanzia per tutta I'utenza.

1.22 Un servizio attento all'osservanza dei valori fondamentali dei cittadini, deve rispettare il “prin-
cipio di accessibilita” da parte degli utenti a mobilita ridotta, adeguando il servizio offerto alle loro
necessita in coordinamento con i servizi offerti dal Gestore Infrastruttura. Il personale di bordo &
comunque istruito per dare assistenza all'utenza a mobilita ridotta, qualora ve ne fosse necessita.
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NORMATIVA EUROPEA E DIRITTO DEI PASSEGGERI

1.23 Per quanto riguarda la normativa dei Diritti dei passeggeri, contenuta nella normativa a livello
europeo, si precisa che con il Regolamento (UE) 782/2021 del 29 aprile 2021 sono stati definiti i
diritti dei passeggeri del trasporto ferroviario. || Regolamento costituisce un’attuazione ai trasporti
nazionali delle regole uniformi concernenti il Contratto di trasporto internazionale per ferrovia dei
viaggiatori e dei bagagli (CIV), definite nel’Appendice A della Convenzione relativa ai trasporti in-
ternazionali per ferrovia (COTIF) del 9 maggio 1980, come modificata dal Protocollo che modifica
la Convenzione relativa ai trasporti internazionali per ferrovia del 3 giugno 1999. Tale atto normati-
vo comunitario impone agli Stati membri:

a) listituzione di un organismo di controllo a cui affidare la competenza dell’attuazione dei

rispettivi Regolamenti;
b) la definizione di un sistema sanzionatorio per I'inosservanza delle disposizioni.

Sistema sanzionatorio

1.24 |l legislatore italiano ha soddisfatto la richiesta comunitaria di definizione del sistema sanzio-
natorio, per I'ambito ferroviario, con 'emanazione del decreto legislativo n. 70/2014, che contiene
la disciplina sanzionatoria per le violazioni delle disposizioni del Regolamento 782/2021. La richie-
sta dell'istituzione dell’organismo di controllo & stata soddisfatta con listituzione dell’ Autorita di
regolazione dei trasporti (ART), come previsto dall'articolo 37 del decreto-legge 6 dicembre 2011,
n. 201, convertito, con modificazioni, dalla legge 22/12/2011, n. 214 e s. m. i. la Delibera ART
146/2023 disciplina il “Regolamento per lo svolgimento dei procedimenti sanzionatori di competen-
za dell’Autorita relativi ai diritti dei passeggeri”.

Autorita di regolazione

1.25 L'Autorita di regolazione dei trasporti ha sede in Torino (10126), Via Nizza 230
Telefono 0111.19212.500

E-mail art@autorita-trasporti.it

PEC pec@pec.autorita-trasporti.it
SITO INTERNET www.autorita-trasporti.it

Ambito di applicazione

1.26 Per quanto riguarda il trasporto pubblico locale, effettuato da SAD in ambito ferroviario, si
precisa che il Regolamento (UE) 782/2021 del 29 aprile 2021 del Parlamento Europeo e del Con-
siglio del 23 ottobre 2007, che ha definito i diritti dei passeggeri del trasporto ferroviario, si applica
integralmente ai servizi ferroviari svolti da SAD.

Ne consegue, quindi, che la normativa contenuta nel Regolamento (UE) 782/2021 del 29 aprile
2021 e quella contenuta nel Decreto Legislativo 17 aprile 2014 n. 70, che definisce la disciplina
sanzionatoria per le violazioni delle disposizioni dello stesso Regolamento (UE) 782/2021, trovano
applicazione per i servizi ferroviari del trasporto pubblico locale con il mezzo treno che si svolgono

e si esauriscono nell’ambito della Provincia autonoma di Bolzano o della Regione Trentino Alto

Adige e per quei servizi che collegano citta fuori della Regione Trentino Alto Adige o assicurano
collegamenti con altri Stati.

1.27 Per la definizione dei Diritti dei passeggeri, si rimanda a quanto previsto dal Regolamento
(UE) 782/2021, con particolare riferimento agli aspetti assicurativi di persone e cose e di rimborso
degli stessi.
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1.28 Si precisa che nelle modalita di erogazione del servizio di trasporto pubblico locale, tale nor-
ma europea viene integrata dalla normativa emanata in materia dalla Provincia Autonoma di Bolza-
no - Alto Adige (disciplina che vincola i gestori del servizio, tra cui va collocata la SAD) e precisa-
mente:
¢ la Legge Provinciale 23 novembre 2015, n. 15, contenente la disciplina della “Mobilita pub-
blica”;
e la Deliberazione della Giunta Provinciale del 04 Maggio 2023, n.365 contenente il “Sistema
tariffario e condizioni di utilizzo dei servizi di trasporto pubblico di persone in Alto Adige”.

Va, comunque, rilevato e chiarito che vanno attuati i diritti riconosciuti dagli atti normativi generali a
livello comunitario, in ragione della gerarchia delle fonti, ove non previsti dalla normativa provincia-

le.
Per maggiori informazioni si invita l'utenza a consultare il sito web https://www.suedtirolmobil.info/

it/assistenza-e-contatto
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CAPITOLO 2 - DESCRIZIONE DEL SISTEMA TARIFFARIO, DEI TITOLI DI VIAGGIO, DELLA
RETE DI VENDITA E LE CONDIZIONI DI UTILIZZO DEL SERVIZIO

DESCRIZIONE DEL SISTEMA TARIFFARIO

2.1 In Provincia di Bolzano i diversi mezzi del trasporto pubblico di persone sono riuniti in un unico
sistema tariffario ed orario definito dalla PAB (Sistema di trasporto integrato Alto Adige), che preve-
de vari titoli di viaggio.
titolo di viaggio € un termine generico e comprende tutti i biglietti e tessere:

— per biglietto si intendono tutti i titoli di viaggio trasferibili e i biglietti personali;

— per tessera si intendono i titoli di viaggio nominativi.

2.2 Nel trasporto pubbilico integrato Alto Adige si distingue fondamentalmente tra:
a) titoli di viaggio a tariffa chilometrica;
b) titoli di viaggio a tempo con tariffa forfettaria;
c) titoli di viaggio gratuiti.

La tariffa per i titoli di viaggio a tariffa chilometrica (p.es. AltoAdige Pass) dipende dai chilometri
tariffari percorsi nell’arco di un anno che vengono accreditati sul conto chilometrico dell’'utente. La
tariffa si distingue attualmente nei seguenti scaglioni: da 1 a 1.000 km , da 1.001 a 2.000 km, da
2.001 a 10.000 km, da 10.001 a 20.000 km e da 20.001 km e oltre.

Per gli opportuni approfondimenti si rimanda a quanto indicato al successivo punto 2.4.

2.3 | biglietti sono offerti alle persone con disabilita e alle persone a mobilita ridotta senza
costi aggiuntivi ed & vietato rifiutare di emettere un biglietto per una persona con disabilita o una
persona a mobilita ridotta o chiedere che una tale persona sia accompagnata da altri, a meno che
Cio non sia strettamente necessario per conformarsi alle caratteristiche del mezzo e che la persona
con disabilita o la persona a mobilita ridotta interessata sia informata per iscritto delle ragioni di
tale deroga entro cinque giorni lavorativi dall'imposizione della condizione di essere accompagna-
ta.

2.4 Le tariffe chilometriche sono stabilite in ragione della tipologia del titolo di viaggio in posses-
so dell'utente (biglietto ordinario; AltoAdige Pass; EurogioFamilyPass) e della percorrenza annua
percorsa secondo le tipologie e le tariffe previste dalle Delibere emesse della PAB, i cui riferimenti
sono riportati ed aggiornanti sul sito https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-tariffario-e-

convalida-dei-biglietti/sistema-tariffario-info

2.5 Le tariffe per i titoli di viaggio su impianti di risalita, escluse le tariffe per i biglietti ordinari,
sono calcolate in base a distanze convenzionali.

2.6 Nel Sistema di trasporto integrato Alto Adige I'utilizzo gratuito dei mezzi del trasporto pubblico
integrato Alto Adige e dei treni regionali sino a Trento & consentito alle seguenti categorie di utenti

a) i bambini d’eta inferiore a sei anni (senza titolo di viaggio), solo se accompagnati da una
persona maggiorenne;

b) i bambini residenti in Provincia di Bolzano che hanno compiuto i sei anni d’eta ma non fre-
guentano ancora la scuola (senza titolo di viaggio), solo se accompagnati da una persona
maggiorenne;

c) le persone cieche ed ipovedenti, previa esibizione della relativa tessera;

d) le persone residenti in Provincia di Bolzano con una invalidita civile pari almeno al 74%,
persone non udenti o persone appartenenti ad altra categoria di invaliditda equiparata al
grado di invalidita civile al 100% secondo la normativa provinciale;
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e) persone con una minorazione fisica permanente che non permette loro di effettuare le ope-
razioni di obliterazione dei titoli di viaggio;

f) alunni ed alunne che partecipano a scambi culturali o iniziative umanitarie con scuole della
provincia, limitatamente alla durata della permanenza;

g) le persone che prestano servizio volontario civile o sociale ai sensi della normativa provin-
ciale (con relativa carta di riconoscimento) o le persone che assolvono I'anno di volontaria-
to sociale o il servizio volontario europeo ai sensi della relativa normativa (con relativa auto-
rizzazione);

h) il personale delle forze dell’'ordine anche se in borghese;le Forze dell’Ordine sono autoriz-
zate a usare gratuitamente i mezzi di trasporto pubblico durante il loro servizio, anche se
viaggiano in borghese, a condizione che all’inizio di ogni viaggio si qualifichino davanti al/
alla capotreno o al/alla conducente dell’autobus;

i) il personale delle Forze Armate € autorizzato a usare gratuitamente i mezzi di trasporto
pubblico, purché viaggi in divisa;

j) Igiovani che effettuano in Alto Adige I'anno di volontariato sociale o il servizio volontario
europeo ai sensi della relativa normativa, possono utilizzare gratuitamente i mezzi di tra-
sporto pubblico limitatamente alla durata del servizio di volontariato. L’Ufficio provinciale
Trasporto persone rilascia un’apposita autorizzazione, in cui & indicato il periodo di utilizzo
dei servizi di trasporto.

2.7 Vengono riconosciuti titoli di viaggio contenenti una riduzione tariffaria prevista da leggi
dello stato e che sono emessi dalla SAD o da altre imprese operanti in Provincia di Bolzano o da
altri gestori. Le agevolazioni riguardano: a) 'accompagnatore di persone cieche o ipovedenti (Con-
cessione Speciale Ill); b) i mutilati e invalidi di guerra residenti in Italia e loro accompagnatori (Con-
cessione Speziale VIII); c) persone con disabilita o mobilita ridotta residenti in Italia (Carta blu); d) i
viaggi degli elettori residenti nel territorio nazionale.

2.8. Il trasporto di oggetti quali bagagli, carrozzine, sedie a rotelle, sci, snowboard, slittini, bici-
clette pieghevoli chiuse, monocicli e biciclette per bambini sotto i 20 pollici, € gratuito a condizione
che le norme di sicurezza siano garantite.

Monopattini e monopattini elettrici: se piegati, possono essere trasportati gratuitamente come
un bagaglio. Eccezione: i monopattini e i monopattini elettrici non piegati possono essere traspor-
tati in treno alla tariffa per il trasporto biciclette.

Per ulteriori informazioni si invita a consultare il sito web https://www.altoadigemobilita.infol/it/

ticket/sistema-tariffario-e-convalida-dei-biglietti/trasporto-biciclette

2.9 Per trasporto animali quali, i cani guida per ciechi e gli animali di piccola dimensione che pos-
sono essere tenuti in braccio o trasportati in una borsa di dimensioni 70 x 30 x 50 cm il trasporto &
gratuito. Gli altri animali possono essere trasportati con uno dei seguenti titoli di viaggio: a) biglietto
ordinario; b) Mobilcard alla tariffa junior per la rispettiva durata di validita; c) AltoAdige Pass alla
tariffa del possessore dell’AltoAdige Pass. D) AltoAdige Pass abo+ e AltoAdige Pass 65+ dotati di
funzionalita a pagamento per servizi aggiuntivi alla tariffa chilometrica del biglietto ordinario. E vie-
tato comunque occupare i posti a sedere. | cani non qualificabili di piccola dimensione durante il
trasporto devono essere muniti di museruola. | cani guida per ciechi possono essere traspor-
tati senza museruola, salvo che 'uso della museruola venga richiesto esplicitamente da un pas-
seggero o dal conducente.

2.10 La gestione del sistema tariffario & affidata a STA STRUTTURE TRASPORTO ALTO ADIGE
(Societa partecipata al 100% dalla PAB).

Sul sito https://www.altoadigemobilita.info (https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-
tariffario-e-convalida-dei-biglietti/sistema-tariffario-info) @ possibile prendere cognizione delle
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condizioni economiche e della validita dei singoli titoli di viaggio e delle modalita di acquisi-
zione degli stessi, anche in relazione ad eventuali modifiche della tariffazione avvenute.

DESCRIZIONE DEI TITOLI DI VIAGGIO

2.11 Nella Provincia di Bolzano il trasporto pubblico di persone & caratterizzato dall'integrazione di
diversi mezzi di trasporto, sia in termini di orario che di sistema tariffario. | servizi e gli impianti in-
seriti nel Sistema di trasporto pubblico integrato Alto Adige sono:

e i servizi di trasporto di linea con autobus urbani, extraurbani e citybus;
i treni regionali per le tratte in Alto Adige e fino a Trento;
la funicolare della Mendola;
la tranvia del Renon;
le funivie Renon-Bolzano, Colle-Bolzano, Postal-Verano, Vilpiano/Terlano-Meltina e Rio
Pusteria-Maranza.

2.12 | treni a lunga percorrenza (Intercity, Eurocity, Euronight, Eurostar) sono esclusi dal sistema di
tariffazione integrato, ma sui treni del Trasporto Locale Provinciale sono ammessi anche i titoli di
viaggio interregionali, nazionali e internazionali riconosciuti da Trenitalia o da Imprese Ferroviarie
con cui la Provincia ha stipulato appositi accordi.

| biglietti sono acquistabili nelle Biglietterie, anche automatiche, delle stazioni. E possibile, inoltre,
acquistare i biglietti direttamente dal capotreno a bordo treno, con applicazione di un sovrapprez-
Zo.

2.13 L'emissione della tessera nominale (AltoAdige Pass e EurogioFamily Pass), prevista da Siste-
ma Tariffario Provinciale, & gratuita ed il pagamento della tariffa pud avvenire nei seguenti modi:

e attraverso la ricarica di un conto virtuale. Da questo conto verra detratto I'importo dovuto
per ogni viaggio. Qualora il valore residuo sia insufficiente a coprire la tariffa richiesta, &
consentito terminare la corsa. L'importo dovuto verra detratto alla successiva ricarica del
conto. L'importo minimo attuale per ogni ricarica & di Euro 20,00 (per i valori aggiornati con-
sultare il sito indicato)

e attraverso un ordine bancario permanente: I'importo dovuto per i viaggi effettuati viene
addebitato sul conto corrente bancario dell'utente, secondo le modalita stabilite nel contrat-
to.

2.14 Si riportano di seguito alcuni richiami relativi ai titoli di viaggio fermo restando che, per la con-
sultazione di tutte le tipologie di titoli di viaggio, delle modalita di utilizzo delle stesse ed il loro
eventuale aggiornamento, si invita l'utenza a consultare il sito www.altoadigemobilita.info (alla

pagina_https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-tariffario-e-convalida-dei-biglietti/sistema-
tariffario-info).

2.15 Con il contratto di trasporto, la SAD si impegna a trasportare I'utente, nonché, se del caso
bagagli, nel luogo di destinazione scelto dallo stesso utente. Il contratto di trasporto deve essere
attestato da uno o piu titoli di viaggio consegnati al viaggiatore. Il titolo di viaggio fa fede, fino a
prova contraria, della conclusione e del contenuto del contratto di trasporto. |l viaggiatore, quando
riceve il titolo di viaggio, deve accertarsi che sia stato compilato secondo le sue indicazioni. |l titolo
di viaggio € cedibile se non € nominativo e se il viaggio non ¢ iniziato. Il prezzo del trasporto deve
essere pagato in anticipo per i titoli di viaggio con tecnologia contactless previa obliterazione/con-
valida.

2.16 |l trasporto di biciclette & consentito, previa corresponsione di un’apposita tariffa, differen-
Ziata a seconda che l'utente utilizzi per il viaggio:
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a) AltoAdige Pass, EuregioFamily Pass o titoli di viaggio dotati di funzionalitd a pagamento
per servizi aggiuntivi;
b) biglietto giornaliero.

2.17 Il trasporto di animali di grandi dimensioni (e cioé quelli che non possono essere tenuti in
braccio o trasportati in una borsa di dimensioni 70 x 30 x 50 cm) pud avvenire con uno dei seguen-
ti titoli di viaggio:

a) biglietto ordinario;

b) Mobilcard alla tariffa junior per la rispettiva durata di validita;

c) Alto Adige Pass alla tariffa in uso al possessore della tessera nominativa;

d) AltoAdige Pass abo + e AltoAdige Pass 65 +, se con servizi aggiuntivi attivati.
Per ulteriori informazioni ed aggiornamenti si rimanda al sito www.altoadigemobilita.info o
si prega di chiamare il numero 0471/220880.

DUPLICATI

Qualora l'utente dovesse perdere o danneggiare il titolo di viaggio, si invita lo stesso a consultare il
sito  www.altoadigemobilita.info in cui trova I'indicazione delle modalita che devono essere seguite
per il duplicato o il imborso, rispettivamente

e del"AltoAdige Pass,

e del"EuregioFamily Pass Alto Adige,

¢ AltoAdige Pass abo+ e AltoAdige Pass 65+.
Il duplicato per questi titoli di viaggio &€ oneroso, e per il costo si rimanda al sito indicato (ad oggi il
costo previsto & di Euro 20,00).

RIMBORSI ED INDENNIZZI

2.18 La mancata effettuazione o il mancato completamento del viaggio, a seguito di eventi o situa-
zioni imprevedibili non imputabili all’azienda di trasporto, non da di norma diritto al rimborso del
prezzo del biglietto né alla proroga della sua validita.

2.19 In caso di responsabilita della SAD della perdita o danneggiamento di sedie a rotelle, altre
attrezzature per la mobilita o dispositivi di assistenza, la perdita o il danneggiamento sara risarcita
e 'ammontare del risarcimento sara rapportato al costo della sostituzione o della riparazione
dell’attrezzatura o dei dispositivi perduti o danneggiati.

2.20 In caso di soppressione o ritardo I'utente pu0 ottenere la certificazione che il servizio & stato
soppresso o0 ha accumulato ritardo. La richiesta deve essere inoltrata esclusivamente per iscritto:

— 0 per via e mail all'indirizzo di posta elettronica: reclami@sad.it

— 0 attraverso posta ordinaria indirizzata a SAD — Trasporto locale S.p.A. Corso Italia 13/N -

39100 Bolzano

In riferimento alla modalita di rimborso ed indennizzo per tali casistiche, SAD applica quanto previ-
sto dal Regolamento Europeo n. 782/2021, rispettivamente

e dall'art. 18 ,Rimborso e itinerari alternativi;

e dall'art. 19 ,Indennizzo*.
In relazione a quanto previsto dalla_Delibera della Giunta Provinciale n. 365 del 04 maggio 2023
avente per oggetto “Sistema tariffario e condizioni di utilizzo dei servizi di trasporto pubblico di per-
sone in Alto Adige”, i rimborsi sono riconosciuti secondo quanto previsto dall'Allegato A art. 24
della suddetta delibera:
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1. per i biglietti ordinari non utilizzati, pud essere richiesto il rimborso entro le ore 23:59 della
loro data di scadenza. Non & previsto il rimborso se la somma da restituire & pari o inferiore a
euro 4 a passeggero;

2. le carte valore scadute possono essere rimborsate presso le biglietterie autorizzate se
l'importo € pari o superiore a 10 euro, e comunque fino ad un anno dopo la scadenza. Per
importi inferiori a 10 euro & possibile trasferire il valore residuo su una carta valore fino ad un
anno dopo la scadenza;

3. i titoli di viaggio Mobilcard, museumobil Card, bikemobil Card e biglietto giornaliero bici
non utilizzati non vengono rimborsati;

4. nel caso sia accertato un esborso tariffario non dovuto dall'utente, I'importo corrispondente
viene rimborsato oppure trasferito sull’AltoAdige Pass. Se I'importo da rimborsare & pari o
superiore a 10 euro, 'utente pud chiedere il rimborso monetario;

5. la mancata effettuazione o il mancato completamento del viaggio, a seguito di eventi o
situazioni imprevedibili non imputabili al’azienda di trasporto, non da, di norma, diritto al
rimborso del prezzo del biglietto né alla proroga della sua validita.

Le richieste di rimborso possono essere inoltrate secondo le modalita indicate sul sito della
Mobilita www.altoadigemobilita.info

Gli indennizzi sono erogati secondo quanto previsto dall'art. 19 del Regolamento (UE) n.
782/2021:
1. in caso di ritardo, il viaggiatore pud richiedere un indennizzo secondo le modalita rese
pubbliche dallimpresa di trasporto, se tra il luogo di partenza e il luogo di destinazione
indicati sul biglietto si & verificato un ritardo di piu di 60 minuti e non sia stato fatto un
rimborso di cui all’articolo 18 del Regolamento (UE) n. 782/2021. L'indennita & pari al 25 per
cento del prezzo del biglietto per ritardi tra i 60 € 119 minuti e al 50 per cento per ritardi pari o
superiori a 120 minuti;
2. lindennita é riconosciuta esclusivamente per biglietti in cui & indicata l'origine e la
destinazione;
3. non sono riconosciute indennita di importo inferiore a euro 4;
4. il passeggero non ha diritto a risarcimenti se & informato del ritardo prima dell’acquisto del
biglietto o se il ritardo nell’ora di arrivo prevista proseguendo il viaggio su un servizio diverso
0 in base a itinerario alternativo rimane inferiore a 60 minuti.

CONDIZIONI DI VENDITA E RETE

2.21 | titoli di viaggio possono essere acquistati:
e presso i punti vendita autorizzati;
e presso le biglietterie automatiche;
e a bordo treno, secondo le modalita di seguito indicate.

2.22 E possibile acquistare a bordo del treno un biglietto ordinario, con un sovrapprezzo di euro
5,00, a condizione che l'utente, al momento della salita sul treno, si rivolga immediatamente al
personale SAD addetto all’attivita di controllo dei titoli di viaggio. Il biglietto verra emesso senza
sovrapprezzo, qualora 'utente dovesse salire in una stazione/fermata ferroviaria non dotata di bi-
glietteria presenziata o automatica. Nell'ipotesi che la biglietteria automatica in stazione non do-
vesse funzionare, l'utente dovra pagare il sovrapprezzo di euro 5,00 e poi chiedere il rimborso; la
richiesta di rimborso verra accolta a condizione che dagli accertamenti dovesse risultare il malfun-
zionamento.

Per ulteriori informazioni ed aggiornamenti si rimanda al sito www.altoadigemobilita.info
(https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-tariffario-e-convalida-dei-biglietti/sistema-tariffa-
rio-info) o si prega di chiamare il numero 0471/220880.
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CAPITOLO 3 - UTILIZZO DEI SERVIZI SAD
CONDIZIONI DI UTILIZZO DEI SERVIZI

3.1 Per il servizio di trasporto pubblico di persone extraurbano da effettuare con il treno, l'utente
deve attendere negli appositi spazi predisposti nelle stazioni e fermate o indicati dal personale
SAD.

3.2 Gli utenti dei servizi di viaggio pubblico locale hanno diritto al trasporto a condizione che siano
in possesso di valido titolo di viaggio. Il titolo di viaggio & definito valido solo dopo averlo
obliterato/convalidato, prima della partenza, nelle apposite obliteratrici a terra presenti nelle stazio-
ni e fermate.

3.3 Il trasporto dell’'utente verra eseguito con applicazione delle seguenti condizioni:
a) appartengano ad una categoria per la quale & prevista I'utilizzo del trasporto pubblico a
titolo gratuito;
b) in particolare, I'utente & responsabile della scelta della tariffa e della verifica della
corrispondenza della stessa con il percorso che si intende effettuare e della correttezza della
convalida;
c) il valido titolo di viaggio sia conservato leggibile per tutta la durata dell'intero percorso e
sino alla fermata di discesa. In particolare, I'utente & responsabile della conservazione del
titolo di viaggio, evitando in particolare le condizioni che potrebbero rendere illeggibili i dati
contenuti. In caso di titolo di viaggio danneggiato l'utente € tenuto a munirsi di un regolare
titolo di viaggio prima di iniziare il viaggio;
d) il valido titolo di viaggio sia esibito a richiesta del personale di vigilanza. | documenti di
viaggio nominativi devono essere presentati, su richiesta del conducente o del personale
addetto al controllo, unitamente ad un documento valido di riconoscimento, con esclusione di
coloro che non hanno ancora compiuto il 14 esimo anno di eta, per i quali & sufficiente la
presentazione del documento di viaggio.

3.4. Il viaggio si intende iniziato con la salita a bordo del mezzo di trasporto e si intende concluso
dopo la discesa dalla vettura.

3.5 In caso di titolo di viaggio non valido l'utente in salita sul treno deve rivolgersi subito al perso-
nale di bordo.

3.6 L'utente pud accedere a bordo dei mezzi del sistema di trasporto gestito dalla SAD portando
con sé bagagli e cose (comprese le biciclette ove consentito) di numero e di dimensioni tali da non
pregiudicare la sicurezza del trasporto e la fruizione del servizio da parte degli altri utenti e compa-
tibilmente con lo spazio disponibile destinato a tale servizio. | bagagli e le cose viaggiano negli
appositi spazi, sotto la custodia e sorveglianza dell'utente, il quale deve adottare tutti gli accorgi-
menti necessari, tenuto conto della tipologia della corsa e dell'affluenza dei viaggiatori nonché tutte
le precauzioni necessarie per garantire la sicurezza del servizio, lI'incolumita degli utenti ed evitare
la sottrazione delle stesse da parte di terzi. In ogni caso & vietato occupare i sedili o intralciare
le porte di accesso con le cose da trasportare o incomodo agli utenti o causare un danno.

3.7 Limitatamente allo spazio disponibile sui mezzi del sistema di trasporto gestito dalla SAD dotati
di appositi spazi o attrezzature, &€ consentito il trasporto di biciclette, a condizione:
e che sia stata corrisposta la tariffa prevista;
e trattasi di biciclette facili da maneggiare;
¢ siano collocate negli appositi spazi individuati a bordo dei treni e secondo le indicazioni
fornite dal personale di bordo;
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e che le stesse non dovranno pregiudicare la sicurezza del trasporto e la fruizione del servi-
zio da parte degli altri utenti. Pertanto il personale di bordo pud limitare I'accesso delle stes-
se.

Per ulteriori dettagli ed integrazioni si rimanda anche a quanto previsto dal sito

https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-tariffario-e-convalida-dei-biglietti/trasporto-

biciclette

Nel caso l'utente non riesca a salire con la_bicicletta sul primo treno disponibile pud attendere

il successivo, considerata la frequenza di cadenzamento del trasporto. Per I'eventuale

rimborso del biglietto (bicicletta) deve essere presentata un’idonea richiesta scritta -

indirizzata a reclami@sad.it - allegando il titolo di viaggio. Il rimborso pud avvenire solo se sono

stati superati i 60 minuti di attesa, e se I'utente ha atteso il treno successivo e non & riuscito a

salire per lo stesso motivo. Il rimborso non & dovuto se il passeggero decide volontariamente di

non attendere il treno successivo.

3.8 Sotto la responsabilita dell'utente e compatibilmente con lo spazio disponibile gli animali pos-
sono essere ammessi al trasporto a condizione che siano adottate tutte le cautele e siano dotati
di attrezzature necessarie per non arrecare danno o disturbo agli utenti.

3.9 | cani devono essere tenuti al guinzaglio e non possono occupare i posti a sedere. Ad eccezio-
ne dei cani di piccola taglia, i cani sono trasportati solo con museruola. | cani guida per ciechi pos-
sono essere trasportati senza museruola, salvo che 'uso della museruola venga richiesto esplicita-
mente da un utente o dal conducente. La SAD non risponde di eventuali danni a persone o cose
provocati dall’animale.

3.10 Gli utenti sono responsabili dei danni cagionati ai mezzi, a terzi e alle cose, anche con riferi-
mento ai bagagli e cose (ivi comprese le biciclette anche portatili) che portano con sé.

3.11 | posti a sedere sono destinati con priorita alle persone con mobilita ridotta, alle donne in gra-
vidanza, agli anziani e ai passeggeri con bambini. E comunque buona educazione cedere il posto
a sedere alle persone anziane o con difficolta di deambulazione, di equilibrio, e le donne in stato di
gravidanza.

3.12 Ove previsti appositi posti alle persone con mobilita ridotta appositamente indicati, gli utenti
non appartenenti a tale categoria non possono occupare tali posti o qualora occupati devono la-
sciare gli stessi alle persone con mobilita ridotta al momento della salita sul mezzo di trasporto.

3.13 Non sono ammesse al trasporto e il personale incaricato puo impedire I'accesso alle vettu-
re o allontanare da esse o impedire la prosecuzione del viaggio, senza diritto di rimborso alcu-
no del prezzo che hanno pagato, le persone che:

a) rappresentino un pericolo per la sicurezza ed il buon funzionamento dell’esercizio
ferroviario o per la sicurezza degli altri utenti;

b) si trovino in stato di ubriachezza o sotto I'effetto di sostanze stupefacenti;

¢) rechino disturbo e disagio evidente agli altri viaggiatori;

d) rifiutino di attenersi alle disposizioni del personale preposto al servizio;

e) esercitino a bordo dei mezzi il mestiere di venditore, cantante, suonatore o simile.

3.14 Nei suddetti casi qualora il personale di controllo e di bordo dovesse ritenere che le circostan-
ze siano tali da sconsigliare il proseguimento del viaggio, gli stessi possono chiedere l'intervento
delle forze dell'ordine.
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3.15 L'utente e tenuto al rispetto delle disposizioni di cui al titolo 1l del decreto del Presidente della
Repubblica 11 luglio 1980, n. 753 e successive modifiche. L'utente & tenuto, comunque, a mante-
nere un comportamento corretto ed educato sul mezzo. Qualora l'utente del servizio pubblico di
trasporto compia atti tali da compromettere la sicurezza e regolarita del servizio, il controllore
o il personale di bordo hanno la facolta, a loro insindacabile giudizio, di ritirare il titolo di viaggio,
qualora questo sia nominativo e di impedire o sospendere la prosecuzione del viaggio, qualora si
tratti di persona maggiorenne. L'Ufficio competente della PAB stabilisce la durata del periodo di
ritiro dei titoli nominativi, che va da un minimo di un mese ad un massimo di un anno. In tale perio-
do non pu0 essere richiesto né un nuovo titolo di viaggio né un duplicato.

MODALITA DI ACCESSO AD UTENZA CON MOBILITA RIDOTTA

3.16 Il Regolamento UE 782/2021 definisce la persona a mobilita ridotta: “qualsiasi persona la cui
mobilita sia ridotta, nell'uso del trasporto, a causa di qualsiasi disabilitd (sensoriale o locomotoria,
permanente o temporanea), disabilita o handicap mentale, o per qualsiasi causa di disabilita, o per
ragioni di eta, e la cui condizione richieda un’attenzione adeguata e un adattamento del servizio
fornito a tutti i passeggeri per rispondere alle esigenze specifiche di detta persona.” (nel seguito
PRM).

3.17 Le stazioni e le fermate presenti sulle linee ferroviarie effettuate in Provincia Autonoma di Bol-
zano, ad esclusione di Bolzano, Terlano, Bressanone, Vipiteno, Brennero, San Candido, Bronzolo,
Campo di Trens, Egna-Termeno, Magre-Cortaccia, Salorno, Trento, sono provviste di marciapiede
ad altezza 55 cm e permettono lo spostamento in autonomia delle PRM qualora vi giungano con
materiale rotabile leggero con pianale ribassato e pedane retraibili. Cid permette di effettuare servi-
zi di assistenza secondo due condizioni:
e senza ausilio di servizi esterni poiché il materiale rotabile e la struttura della stazione per-
mettono alla PRM di muoversi in autonomia;
e con richiesta alla struttura RFI-“SalaBlu” (rif. https://www.rfi.it/it/stazioni/pagine-stazioni/ac-
cessibilita/sale-blu.html) titolata a gestire le richieste di assistenza a persone con mobilita
ridotta in impianti non idonei allo spostamento in autonomia delle stesse, con le modalita di
attivazione previste al seguente punto.
Sulla linea delle Venosta, gestita dalla Societa STA, tutte le infrastrutture sono predisposte per il
libero accesso delle persone con disabilita o mobilita ridotta.
Per motivi organizzativi e per la sola linea della Venosta,si richiede di inviare una richiesta specifi-
ca con un preavviso di 24 ore prima del viaggio (entro le 15.30 del giorno precedente) ai seguenti

riferimenti, in modo da poter attivare il servizio straordinario:

* dalunedi al giovedi dalle 07.30 alle 16.00 e venerdi dalle 07.30 alle 12.30 al numero telefo-
nico SAD 0471/450111 o inviando una email all'indirizzo dedicato prm@sad.it;

* dalle ore 12.30 del venerdi a domenica, inviando una email all'indirizzo email prm@sad.it.

3.18 La SAD permette 'accessibilita al mezzo di trasporto alle persone con disabilita o a mo-
bilita ridotta. In ogni caso, il trasporto di persone su sedia a rotelle o di altre attrezzature per la
mobilita o dispositivi di assistenza, € ammesso su mezzi di trasporto gestiti dalla SAD che espon-
gono apposita indicazione e compatibilmente con lo spazio disponibile. A bordo del mezzo la sedia
a rotelle deve essere posizionata nell'area predisposta e durante la marcia deve rimanere frenata.

3.19 All'utente con disabilita o mobilita ridotta, in possesso di valido titolo di viaggio, che volesse
usufruire del trasporto pubblico gestito dalla SAD con il mezzo del treno sulla linea gestita da
Rete Ferroviaria Italiana, viene fornita gratuitamente dalle “Sale Blu” I'assistenza necessaria per
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salire scendere dal treno, in arrivo e in partenza. L'interessato deve richiedere assistenza contat-
tando il “Servizio Sala Blu” secondo le modalita indicate sul sito http://www.rfi.it/rfi/LINEE-STA-
ZIONI-TERRITORIO/Le-stazioni e selezionando il menu “Accessibilita stazioni” e “I servizi di Assi-
stenza e le Sale Blu.

3.20 In alternativa puo telefonare al Servizio Sala Blu dalle ore 6:45 alle 21:30 tutti i giorni, festivi
inclusi, tramite (rif. https://www.rfi.it/it/stazioni/pagine-stazioni/accessibilita/sale-blu.html):

e numero verde gratuito 800 90 60 60 raggiungibile da telefono fisso;

e numero nazionale a tariffazione ordinaria 02.32.32.32 raggiungibile da telefono fisso e mo-

bile.

Nel caso in cui il personale di bordo si trovi a gestire un utente che non abbia preventivamente
richiesto I'assistenza secondo i tempi e le modalita previste, il personale si attivera con le struttu-
re interne aziendali al fine di predisporre, per quanto possibile, il servizio nella localita richiesta,
qualora ne sia dotata. Qualora non fosse presente tale servizio, il personale informera l'utente e

proporra una fermata alternativa, dotata di tale servizio o di infrastrutture idonee per la mobilita
autonoma dell'utente.

3.20 bis SAD riconosce un indennizzo all'utente con mobilita ridotta che, per ragioni imputabili a
SAD e non al Gestore Infrastruttura, non abbia potuto accedere al treno secondo la programmazio-
ne effettuata. Per le modalita e le condizioni di attuazione si rimanda alla sezione 4 paragrafo “MO-
DALITA" INDENNIZZO — ACCESSIBILITA' PERSONE A MOBILITA' RIDOTTA

DIRITTI E DOVERI DEI PASSEGGERI

3.21 In generale, a bordo dei veicoli del Sistema Trasporto Integrato Provinciale con particolare
riferimento ai servizi ferroviari svolti da SAD, sono previste le seguenti regole che l'utente & tenuto
a rispettare:

a) non accedere alle aree interdette al pubblico e segnalate da appositi cartelli di divieto;

b) non danneggiare, deteriorare o insudiciare i veicoli, le fermate e le stazioni;

c) non consumare cibi e bevande sui mezzi (treno e autobus) e nelle stazioni, tale da
creare disturbo e/o disagio al personale o altri utenti;

d) non portare armi cariche, materiali esplodenti e/o infiammabili, oggetti pericolosi salvo
autorizzazione dell’Autorita competente da esibire al personale SAD;

e) non accedere al servizio sotto I'alterazione di bevande alcoliche o sostanze stupefa-
centi o fare uso di di bevande alcoliche o sostanze stupefacenti;

f) non fumare ed utilizzare sigarette elettroniche, sui treni per motivi di sicurezza;

g) non urlare, cantare, suonare e disturbare gli altri passeggeri;

h) non usare il telefono a voce alta o altri dispositivi audio, creando disturbo agli altri pas-
seggeri;

i) non esercitare attivita pubblicitarie o commerciali nonché attivita di raccolta fondi a
qualunque titolo;

j) non effettuare sondaggi ed interviste non autorizzate dalla SAD;

k) non effettuare riprese fotografiche, audio e video non autorizzate dalla SAD o effettua-
re foto o riprese con qualsiasi apparecchiatura, ivi compresi telefoni cellulari o tablet
ecc., senza il consenso della persona interessata sia esso un dipendente SAD o un
utente;

1) non effettuare manifestazioni e/o esibizioni non autorizzate dalla SAD;

m) non azionare, senza giustificata necessita, il segnale di emergenza o il freno di emer-
genza presente a bordo dei treni;
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n) non sbloccare le porte con I'apposito sistema presente a bordo dei treni, nel caso di
soste del treno, qualora non vi siano situazioni di emergenza e senza che sia stata
data indicazione in tal senso da parte del personale di bordo.

3.22 Gli utenti devono usare ogni precauzione necessaria e vigilare, per quanto da loro dipenda,
sulla sicurezza ed incolumita propria e delle persone, animali o cose di cui hanno la custodia.
Spetta all'utente la sorveglianza dei bagagli a mano, ivi compresi gli sci e degli animali che porta
con sé.

3.23 E’ obbligatorio sorreggersi agli appositi sostegni durante il trasporto richiesto. L’assicurazione
non risponde dei danni provocati da cadute in vettura per brusche frenate o altro, se l'utente non
ha rispettato questa norma di sicurezza. In ogni caso I'utente deve fare immediatamente denuncia
al conducente o al personale di servizio degli eventuali danni subiti.

3.24 Resta comunque obbligatorio per ogni utente attenersi ad ogni eventuale disposizione del
personale preposto al servizio o al controllo. Chiunque usufruisce del servizio offerto & tenuto ad
ottemperare alle avvertenze, inviti e disposizioni attinenti all’ordine e alla sicurezza dell’esercizio
del servizio stesso emanate dal personale dipendente della SAD.

3.25 | mezzi, per ragioni di sicurezza collettiva e di tutela del patrimonio aziendale, possono essere
dotati di un sistema di videosorveglianza con telecamere a circuito chiuso. Le immagini riprese
sono frattate e conservate in conformita a quanto previsto alla vigente normativa sulla privacy. La
visione delle registrazioni & consentita esclusivamente alle Autorita di Polizia e/o Giudiziaria che ne
facciano richiesta ai sensi di legge, fatto salvo esigenze interne di indagine legate ad analisi della
dinamica relativa in caso di incidenti o infortuni sul lavoro, effettuate sempre e comunque secondo
le direttive della normativa Privacy. Le immagini registrate tramite i sistemi di videosorveglianza
saranno conservate per un periodo massimo di 2 giorni dalla rilevazione, rapportati ai tempi di per-
correnza dei treni. Trascorso tale periodo, esse saranno automaticamente cancellate mediante
sovrascrittura.

3.26 Il conducente dei treni non pud essere distolto dalla guida. Laddove non presente il personale
di bordo addetto alla controlleria, i passeggeri sono pertanto tenuti a non rivolgersi al conducente
salvo che alle fermate, per richieste di titoli di viaggio, per segnalazioni in caso di infortunio. A bor-
do dei treni €' presente un citofono che pud essere attivato dai passeggeri in caso di emergenza
per comunicare con il conducente.

3.27 Per quanto riguarda la collocazione e il prelevamento delle biciclette negli appositi spazi, le
stesse dovranno essere effettuate dall’'utente, il quale dovra osservare ogni cautela necessaria per

evitare danni alla propria persona, ad altri utenti, alle altre biciclette gia collocate e al materiale
rotabile.

VIOLAZIONI E ASPETTI SANZIONATORI

Nel seguito si informa l'utenza delle modalita relative all'aspetto sanzionatorio, fermo restando il
rimando e l'eventuale approfondimento alla relativa Delibera della Giunta provinciale ed a quanto
riportato sul sito https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-tariffario-e-convalida-dei-bigliet-
ti/sistema-tariffario-info .

3.28 Gli utenti del servizio sono tenuti a munirsi di valido titolo di viaggio e conservarlo per la dura-
ta del percorso sino alla fermata di discesa, nonché ed essere esibito a richiesta del personale

Ultima modifica: 06/12/2023 Pag. 20/46


https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-tariffario-e-convalida-dei-biglietti/sistema-tariffario-info
https://www.altoadigemobilita.info/it/ticket/sistema-tariffario-e-convalida-dei-biglietti/sistema-tariffario-info

COD:

L 30.01.2024_SAD-

9 Carta della qualita dei servizi CARTA-QUAL-FER-
SR SERVIZIO FERROVIARIO - 2024 RO-00-2024-T-
30.01.2024

incaricato al controllo. Il viaggio si intende concluso dopo la discesa dal treno per cui il controllo &
valido e legittimo a tutti gli effetti anche se effettuato a terra nei confronti degli utenti discesi.

3.29 L'utente del servizio & sanzionabile quando & privo di idoneo e valido titolo di viaggio per il
percorso da effettuare o ponga in essere comportamenti vietati.

3.30 Le violazioni amministrative previste a carico degli utenti sono accertate e contestate dal per-
sonale della SAD a cid espressamente incaricato e munito di apposito documento di riconoscimen-
to rilasciato dalla SAD. In caso di rilascio del verbale di accertamento, 'utente ha diritto di chiedere
che vengano annotate nel verbale di accertamento le sue osservazioni in merito a quanto conte-
stato ed il nome di eventuali testimoni che prestano il loro consenso.

3.31 Il personale di controllo della SAD presta giuramento quale Pubblico Ufficiale e ne riveste,
pertanto, la qualifica e contestera la violazione tramite processo verbale. A tal fine I'utente contrav-
ventore, in considerazione anche delle condizioni contrattuali previste per il trasporto, & tenuto ad
esibire un valido documento di identita e, in mancanza, dovra fornire a voce le generalita. |1 rifiuto
delle generalita sara perseguito ai sensi dell’art. 651 del codice penale. Nel caso in cui le ge-
neralita siano fornite a voce, il personale di controllo potra effettuare gli opportuni controlli sulla
veridicita e le eventuali false dichiarazioni saranno perseguite ai sensi dell’art. 496 del codice pe-
nale.

3.32 La violazione viene notificata con la consegna del verbale di accertamento (sanzione ammi-
nistrativa piu il prezzo del biglietto ordinario di corsa semplice e le spese relative al procedimento).
Nel caso di minori di 18 anni o di soggetti incapaci di intendere e di volere, la notifica viene effet-
tuata al titolare della patria potesta o al tutore (persona obbligata in solido al pagamento).

3.33 In caso di rifiuto a ricevere il verbale di accertamento della violazione o di impossibilita di
consegna, lo stesso verra inviato alla residenza e/o domicilio e/o dimora, anche momentanea, del
trasgressore, ove conosciuto o reperibile, anche mediante accesso alla Banca Dati dei Comuni
dell’Alto Adige o mediante richiesta agli Uffici amministrativi, Forze dell’'ordine o soggetti privati che
siano in grado di fornire notizie in merito alla residenza, domicilio o dimora.

3.34 Gli utenti che utilizzano i servizi pubblici di trasporto sprovvisti di valido titolo di viaggio
sono tenuti a corrispondere il prezzo del biglietto ordinario di corsa semplice e sono soggetti al
pagamento di una sanzione amministrativa. Qualora un/un’utente del servizio pubblico di tra-
sporto causi danni al mezzo, metta in pericolo o minacci I'incolumita degli altri

passeggeri o del personale oppure compia atti tali da compromettere la sicurezza e regolarita del
servizio, il personale addetto al controllo o il/la conducente del mezzo hanno la facolta, a loro insin-
dacabile giudizio, di ritirare il titolo di viaggio, qualora sia nominativo, e di impedire alla persona, se
maggiorenne, la prosecuzione del viaggio. L'ufficio competente stabilisce la durata del periodo di
ritiro del titolo di viaggio, che va da un minimo di un mese ad un massimo di un anno. In tale perio-
do la persona interessata non puo richiedere né un nuovo titolo di viaggio né un duplicato. (Allega-
to A, articolo 26, comma 8 della delibera della Giunta provinciale n. 365/2023).

3.35 Gli utenti che utilizzano i servizi pubblici di trasporto muniti di titolo di viaggio ceduto o con-
traffatto e gli utenti colti in flagranza a cedere titoli di viaggio sono tenuti a corrispondere |l
prezzo del biglietto ordinario di corsa semplice e sono soggetti al pagamento di una sanzione am-
ministrativa. La constatazione della contraffazione del titolo di viaggio comporta in ogni caso il ritiro
del documento da parte dell'agente in servizio.

3.36 La sanzione amministrativa € stata fissata dalla Legge Provinciale 23 novembre 2015, n. 15
articolo 50:
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nell’'ipotesi di utilizzo dei servizi di viaggio sprovvisto di titolo di viaggio da euro 30,00 ad
euro 240,00;

in caso di titolo di viaggio ceduto o contraffatto, ivi compresa la flagranza a cedere il titolo di
viaggio nominativo da euro 60,00 a euro 400,00;

per i comportamenti degli utenti posti in violazione del titolo 1l del decreto del Presidente
della Repubblica 11 luglio 1980 n. 753 e successive modifiche, con la sanzione prevista
dallo stesso decreto aumentata del 300 per cento;

per la violazione delle disposizioni relative alla tutela della salute dei non fumatori trova
applicazione la sanzione amministrativa prevista dalla legge provinciale 3 luglio 2006 n. 6;
chi danneggia, deteriora o insudicia i mezzi, i locali, le stazioni e le fermate del trasporto
pubblico nonché i loro arredi ed accessori, € tenuto al pagamento di una sanzione
amministrativa da 100,00 euro a 600,00 euro, fatte salve le disposizioni penali ed il
risarcimento dei danni;

3.37 La sanzione amministrativa & annullata previo pagamento della somma di 10 euro a titolo
di rimborso per spese amministrative se:

a)

b)

d)

l'utente che €& in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa
forfettaria o di un titolo di viaggio gratuito, ma che utilizza i servizi di trasporto pubblico
senza avere con sé il titolo stesso, dimostra all'azienda esercente il servizio,
immediatamente o entro 5 giorni dal fatto, il possesso del titolo di viaggio stesso;

I'utente che € in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo, ma che utilizzi i servizi
di trasporto pubblico senza esibire un documento di identificazione valido eventualmente
prescritto, dimostra all'azienda esercente il servizio, entro 5 giorni dal fatto, la propria
identita;

l'utente che & in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa
forfettaria o di un titolo di viaggio gratuito, ma non convalidato, regolarizza la propria
posizione immediatamente oppure entro 5 giorni dalla contestazione;

in caso di titolo di viaggio ceduto o contraffatto, ivi compresa la flagranza a cedere il titolo
di viaggio nominativo se l'utente & in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a
tempo con tariffa forfettaria di un altro familiare dimostra all'azienda esercente il servizio,
immediatamente o entro 5 giorni dalla contestazione il possesso del proprio titolo di
viaggio (rif. L.P. n. 15/2015).

3.38 | pagamenti delle sanzioni possono essere cosi effettuati:

a)
b)

0)

direttamente a mani del personale di controllo;

entro 60 giorni dalla data del verbale di accertamento.

nell’ipotesi di utilizzo dei servizi di trasporto sprovvisto di titolo di viaggio (sanzione da euro
30,00 ad euro 240,00) e in caso di titolo di viaggio ceduto o contraffatto, ivi compresa la
flagranza a cedere il titolo di viaggio nominativo (sanzione da euro 60,00 a euro 400,00),
allutente & comunque consentito di regolarizzare la propria posizione all’atto della
contestazione mediante I'immediato pagamento, o entro cinque giorni dalla contestazione,
mediante il pagamento di una somma pari allimporto del biglietto ordinario di corsa
semplice, maggiorato della sanzione in misura minima.

3.39 Se il pagamento non avviene, il personale di controllo della SAD, che ha accertato e conte-
stato la violazione, inoltra il verbale di accertamento al legale rappresentante della SAD, il quale é
competente a emettere I'ordinanza ingiunzione, dopo il periodo di novanta giorni, al fine di consen-
tire 'eventuale proposizione del ricorso amministrativo all’'utente. Nell'ipotesi di mancato pagamen-
to anche con I'emissione dell’'ordinanza ingiunzione, verra attivata esecuzione forzata. Avverso
I'ordinanza ingiunzione & ammesso ricorso avanti al Giudice di Pace, entro il termine previsto dalla
legge n. 689 del 24 novembre 1981.
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3.40 Gli importi delle sanzioni amministrative possono essere aggiornati annualmente con delibe-
razione della Giunta Provinciale, in ragione delle variazioni del costo della vita in base ai dati
ASTAT.

3.41 Avverso il verbale di accertamento, I'utente trasgressore pud proporre ricorso amministrati-
vo scritto senza formalita alcuna, entro 90 giorni a decorrere dalla data di emissione del verbale
di accertamento.

Il ricorso dovra essere inviato al legale rappresentante della SAD ed evidenziare i motivi per i quali
il verbale si intende illegittimo, allegando la documentazione ritenuta necessaria, che dovra essere
presentata o in originale o in copia, debitamente certificata conforme dallo stesso utente.

La comunicazione di accoglimento o rigetto verra emesso entro 120 (centoventi giorni). Nell’ipotesi
di fondatezza verra comunicata I'accoglimento e I'annullamento del verbale di accertamento impu-
gnato. Nel caso di rigetto verra comunicata la decisione indicando i motivi di fatto o di diritto che
non hanno consentito 'accoglimento. In sede di esame del ricorso, la SAD potra applicare una
sanzione diversa, nel rispetto della normativa provinciale. In ogni caso la SAD, sia in sede di esa-
me del ricorso o d’ufficio in via autotutela, pud annullare la violazione accertata qualora sussistono
dei motivi di illegittimita, anche diversi da quelli evidenziati nel ricorso o per motivi determinati da
accertamenti effettuati d’ufficio, anche con riferimento alle condizioni fisiche/psichiche o di indigen-
za del trasgressore. All’'atto della definizione del ricorso amministrativo, la SAD pud esigere la re-
stituzione del titolo di viaggio.

3.42 Si riporta nell’Allegato A “Sanzioni” il fac-simile del verbale di accertamento, in cui € riportato
'ammontare delle singole sanzioni amministrative applicabili dal personale di controllo della SAD
con riferimento alle singole condotte illegittime degli utenti.
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CAPITOLO 4 - RELAZIONI CON LA CLIENTELA
MODALITA' DI COMUNICAZIONE

4.1 Tutti gli utenti, gli enti pubblici o privati o associazioni di categoria e qualsiasi persona fisica o
giuridica possono inviare comunicazione alla SAD. Le comunicazioni si considerano:
e suggerimento - segnalazione: ogni indicazione dell’utenza diversa dal reclamo ed ogni
comunicazione che sia sottoscritta e riporti le generalita del firmatario;
¢ reclamo: quando hanno ad oggetto gli adempimenti nel contratto di trasporto tra SAD e
utente singolo e l'utente fornisca le generalita utilizzando I'apposito “Modulo di Reclamo”
approvato dall’Autorita di regolazione dei trasporti.
Ai sensi di quanto previsto dai regolamenti sui diritti dei passeggeri e dal Sistema di Gestione Qua-
lita aziendale, si riportano a seguire le modalita di gestione dei reclami da parte di SAD.

4.1 bis Segnalazioni o spunti di miglioramento possono essere inviati tramite il modulo previsto
all’allegato E oppure tramite apposito formulario on-line disponibile sul sito aziendale (www.sad.it).
| Reclami & preferibile, invece, che vengano inviati con le modalita indicate di seguito.

4.1 ter A bordo dei veicoli sono presenti, in forma sintetica, le modalita di comunicazione, i princi-
pali canali che la clientela pud utilizzare ed un riepilogo dei principali diritti e doveri contenuti nel
presente documento.

MODALITA' DI ACCESSO ALLE INFORMAZIONI

4.2 | e informazioni alla clientela sono fornite attraverso differenti mezzi di informazione, come di
seguito elencati:
e siti web_www.sad.it e www.altoadigemobilita.info;
e app altoadigemobilita;
e informazioni telefoniche fornite dal Centro Servizi e Informazioni di altoadigemobilita al nu-
mero 0471/220880;
e informazioni contenute negli orari cartacei disponibili presso gli uffici turistici e le biglietterie;
e informazioni a bordo dei treni sia attraverso monitor con indicatori di percorso che attraver-
SO annunci sonori;
e informazioni a terra nelle fermate con cartelloni cartacei per fornire notizie relative ad orari
e periodicita;
e informazioni a bordo veicolo da parte del personale relative a orari, fermate o nel caso di
disguidi 0 anormalita in linea.

4.3 Le informazioni piu significative individuate ai fini della corretta fruizione del servizio e disponi-
bili all'utente sono:

e ipercorsi della linea con i relativi luoghi di fermata;

e gli orari di partenza e arrivo;

e e tariffe applicate;

e |a data della corsa e la periodicita.

4.4 |l personale di bordo & formato e periodicamente aggiornato sulle informazioni da dare all'uten-
te e sul comportamento da tenere nei suoi confronti, sia in fase di inserimento che successivamen-
te all'entrata in servizio, anche mediante distribuzione di Circolari e/o Disposizioni.

4.4 bis L'ubicazione e l'orario di apertura delle biglietterie SAD, facenti parte del sistema tariffario,
possono essere consultati, in maniera aggiornata, sul sito aziendale www.sad.it/it/contatti.
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GESTIONE RECLAMI
Presentazione del reclamo

4.5 |l reclamo pud essere inoltrato entro tre mesi (90 gg) dalla data in cui & stato prestato o
avrebbe dovuto essere prestato il servizio regolare o si € verificato il disservizio.

4.6 | reclami e le segnalazioni possono essere presentati a SAD per iscritto:
e via e - mail all'indirizzo posta elettronica reclami@sad.it.
e con la modulistica prevista nella sezione successiva (Allegato B);
e 0 attraverso posta ordinaria indirizzata a SAD - Trasporto Locale S.p.a. — Ufficio Reclami —
Corso lItalia 13/n 39100 Bolzano;
e compilando il modulo online presente nel sito www. Altoadigemobilita.info/it/assistenza-e-
contatto/reclami

Per motivi organizzativi, si prega di non inviare i reclami, le segnalazioni ed i suggerimenti a
informazioni@sad.it.
Un ulteriore canale di disponibile allutente per presentare le proprie segnalazioni o reclami &
costituito dal servizio Alto Adige Mobilita, tramite chiamata al Call Center al numero
0471/220880. La segnalazione relativa al servizio di competenza SAD, verra inoltrata all’'ufficio
reclami SAD e da esso gestita secondo le modalita e termini esposti al punto precedente. Per
ulteriori informazioni ed approfondimenti, Si rimanda al sito

https://www.altoadigemobilita.info/it/assistenza-e-contatto.

4.6 bis Lingua di presentazione del reclamo - il reclamo pud essere presentato in italiano, tedesco
ed inglese secondo i canali previsti.

4.6 ter Contenuti del reclamo - il reclamo, per essere preso in carico, deve contenere almeno i
seguenti dati: Nome, Cognome e recapito dell’'utente; riferimenti del viaggio effettuato (data, ora di
partenza, origine e destinazione); titolo di viaggio; descrizione della situazione del reclamo in base
alle casistiche previste. Qualora siano richieste altre informazioni da SAD e I'utente non risponde
entro 30 giorni, il reclamo viene archiviato.

Gestione del reclamo

4.7 La responsabilita della gestione dei reclami e delle segnalazioni & affidata all’Ufficio Reclami
(UR), unita organizzativa dipendente direttamente dalla Direzione Generale: ha lo scopo di rappre-
sentare l'interfaccia con I'esterno per tutte le problematiche relative a reclami e segnalazioni. L uffi-
cio riceve e gestisce segnalazioni dirette da parte dell’'utenza indirizzate a SAD o segnalazioni per-
venute al Servizio Provinciale (rif. www.suedtirolmobil.info/it/assistenza-e-contatto/reclami) riguar-
danti i servizi SAD e trattate con I'apposito sistema informatico integrato.

4.8 SAD si impegna a dare una risposta ai reclami dell'utenza entro 30 giorni dal ricevimento
del reclamo (siano essi collegati ai servizi o al dipendente o ad avvenimenti vari gia a conoscen-
za): I'UR fornira, infatti, immediatamente e comunque entro tale termine, la risposta al reclamante
comunicando, se necessario, l'eventuale differimento per attivazione di una indagine interna o per
acquisizione di ulteriori informazioni richieste al reclamante.

4.9 Nell'ipotesi che il reclamo o la segnalazione presentati riguardino comportamenti dei dipen-
denti la SAD attivera la procedura di indagine interna, informando l'utente sia dell’attivazione che
della conclusione della stessa. Qualora il dipendente dovesse negare ogni addebito verranno ri-
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chiesti all’'utente ulteriori elementi. La richiesta verra, inoltre, avanzata anche nell’'ipotesi che dalle
argomentazioni presentate dal dipendente si rendessero necessari ulteriori approfondimenti. In
difetto di risposta o in mancanza di ulteriori elementi la pratica verra archiviata.

4.10 Nell'ipotesi che il reclamo non contenga tutti gli elementi necessari per comprendere i fatti
lamentati verra richiesta all’'utente un’integrazione. In difetto di risposta la pratica verra archiviata; &
facolta della SAD riesaminare il reclamo qualora dovessero emergere elementi non conosciuti al
momento della decisione di archiviazione. A conclusione dell'istruttoria sulla vicenda lamentata
verra fornita risposta all’'utente.

4.11 |l termine massimo per fornire una risposta definitiva, a fronte di ulteriori necessita di indagine
o approfondimenti resisi necessari, non potra superare i 90 giorni dal ricevimento del reclamo
(come previsto da normativa). L’eventuale documentazione allegata al reclamo o alla segnala-
zione dovra essere presentata o in originale o in copie, debitamente certificata conforme.

4.12 Per le informazioni all'utenza su numero, categorie, tempi di risposta dei reclami si rimanda a
quanto pubblicato da SAD annualmente sul proprio sito e su quello dell'’Agenzia Europea del Tra-
sporto Ferroviario (ERA) in ottemperanza a quanto previsto dall'art. 28 del Reg. UE 782/2021.

4.12 bis Riscontro non soddisfacente e chiarimenti: qualora I'utente non ritenga soddisfacente la
risposta ricevuta ed indipendentemente dalla tipologia di servizio offerto, puo richiedere all'ufficio
reclami SAD un chiarimento. La richiesta va inoltrata a reclami@sad.it citando gli estremi del recla-
mo per il quale si richiedono spiegazioni.
Mancata risposta al reclamo nei termini previsti
Qualora la risposta al reclamo non pervenga nei tempi previsti, l'utente pud attivarsi come segue:
® se sono trascorsi piu di 30 giorni dalla presentazione del reclamo o qualora non soddisfatti
della risposta allo stesso (per il solo servizio ferroviario), pud rivolgersi, al Centro Tutela
Consumatori (CTCU) per attivare la conciliazione secondo le modalita previste al punto
"Istanza e regolamento di Conciliazione" della presente Carta di Qualita dei Servizi Ferro-
viari consultabile sul sito http://www.sad.it/it/il-servizio-ferroviario;
® se sono trascorsi piu di 30 giorni dalla presentazione del reclamo senza aver avuto riscon-
tro, puo rivolgersi all'Autorita di Regolazione dei Trasporti attraverso il sito https://www.auto-
rita-trasporti.it/che-cosa-fa-art-per-la-tutela-dei-diritti-dei-passeggeri/.
Indennizzi automatici in caso di mancata risposta
Secondo la Delibera dell'Autorita di Regolazione dei Trasporti (ART), nel caso di mancata risposta
al reclamo I'utente ha diritto di ricevere un indennizzo automatico commisurato al prezzo del titolo
di viaggio riferito al servizio di trasporto in misura non inferiore al:
* 10% se la risposta é stata fornita tra il 90 esimo e 120 esimo giorno dal ricevimento del
reclamo;
e 20 % se la risposta non & stata fornita entro il 120 esimo giorno dal ricevimento del recla-
mo.
Nel caso di abbonamento, in entrambi i casi, viene previsto un indennizzo erogato con le stesse
modalita del rimborso previsto al punto precedente. L'indennizzo é corrisposto tramite bonus, utiliz-
zabile entro 12 mesi dalla data di emissione. Il bonus & monetizzabile su richiesta del cliente.
L'indennizzo per ritardo nella risposta non & riconosciuto nei casi in cui:
a) l'importo dello stesso € inferiore a 4 Euro;
b) il reclamo non & trasmesso dall'utente con le modalita, gli elementi minimi e le tempistiche previ-
ste ed indicate;
c) all'utente & gia stato corrisposto un indennizzo, di cui ai punti precedenti, relativamente ad un
reclamo avente ad oggetto il medesimo viaggio.
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ISTANZA E REGOLAMENTO DI CONCILIAZIONE

4.13 In relazione all'iter di presentazione di un reclamo, qualora lI'utente non fosse soddisfatto
dagli esiti del reclamo, & prevista una procedura di conciliazione tra PAB, Gestore e Associazio-
ne dei Consumatori, cosi articolata e riassunta che viene dettagliata nel successivo Regolamento
di Conciliazione:

* iviaggiatori presentano reclamo scritto attraverso i canali, di cui al precedente punto 4.6;

e qualora non soddisfatti della risposta o in caso di mancata risposta, i viaggiatori possono
rivolgersi al Centro Tutela Consumatori Utenti (CTCU) per la conciliazione gratuita (rif.
ALLEGATO C - “Modulo domanda conciliazione”);

¢ |a conciliazione viene svolta in una seduta indetta dal CTCU cui interviene un rappresen-
tante del CTCU, un rappresentante della Ripartizione provinciale mobilita (PAB) e un rap-
presentante di SAD;

¢ al termine della Conciliazione ed a fronte di un fondato reclamo, & previsto che all'utente
venga riconosciuto un indennizzo, la cui entita verra definita dalla Commissione stessa;

e per eventuali “rimborsi o indennizzi” si attingera al fondo delle penali dell’'anno precedente.

Le modalita di dettaglio dell'iter procedurale sono riportate nel seguente ,REGOLAMENTO DI

CONCILIAZIONE®, come previsto dall'Accordo della Conferenza Unificata del 26 settembre 2013:
Art.1 — Sede dell'organo di conciliazione: come concordato tra le parti ha sede presso |l
CTCU.
Art. 2 — Composizione del collegio: &€ composto da 3 conciliatori, ossia un rappresentante
del CTCU, uno nominato dalla PAB e un rappresentante di SAD.
Art. 3 — Ambito e regolamento: gli utenti possono accedere alla procedura di conciliazione,
che per loro non comporta alcun onere, qualora abbiano presentato un reclamo scritto, al
quale SAD abbia risposto in modo insoddisfacente oppure non abbia dato riscontro allo stesso
entro il termine dei 30 giorni, come previsto da normativa comunitaria e dalla presente Carta.
La domanda di conciliazione deve essere presentata entro 90 gg dalla data di ricevimento
della risposta al reclamo, oppure entro 120 gg dalla data del reclamo in caso di riscontro
mancante da parte di SAD. L'utente ha facolta di avviare la procedura di conciliazione
presentando ,Domanda di conciliazione“ su apposita modulistica (Allegato C) utilizzando i
seguenti canali:

e https://www.altoadigemobilita.info/it/assistenza-e-contatto
e https://www.consumer.bz.it

Art. 4 — Procedura di conciliazione: & instaurata dopo la presentazione della Domanda di
conciliazione. Ricevuta la domanda, la Commissione, previa valutazione di ricevibilita, &€ tenuta
ad iniziare il tentativo di conciliazione della controversia entro 30 giorni. A seguito della
presentazione della domanda il conciliatore del CTCU ha accesso alla documentazione
relativa al caso specifico. Le informazioni e i dati dovranno essere trattati come informazioni
riservate e secondo le disposizioni in vigore sulla tutela dei dati personali ed aziendali.
Al temine del procedimento, acquisito il consenso dell'utente sull'ipotesi di conciliazione
raggiunta, i componenti della Commissione redigono e sottoscrivono un ,Verbale di
conciliazione“ che ha efficacia di atto transattivo. In caso di esito negativo del tentativo di
conciliazione, i componenti della Commissione ne danno atto formalizzandolo in un verbale di
mancato accordo, che verra sottoscritto dai Componenti della commissione ed inviato
all'utente.
Il termine per 'espletamento della procedura di conciliazione ¢ fissato in 30 giorni dall'inizio
della procedura. Sino a quando non é conclusa la procedura di conciliazione sono sospesi i
termini di prescrizione.
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Art. 5 — Lingua del procedimento: ai sensi di quanto previsto dall'art. 7 ¢.3 del DPGP n.
51/1994 il procedimento dovra svolgersi nella lingua utilizzata dal/dalla presentante reclamo.

RECLAMI AUTORITA DI REGOLAZIONE DEI TRASPORTI

4.14 La normativa sanzionatoria in caso di violazione delle disposizioni dei Regolamenti relativi ai
diritti e agli obblighi dei passeggeri nel_trasporto ferroviario prevede che i reclami possano essere
presentati dai passeggeri all’Autorita di regolazione dei trasporti, anche avvalendosi di strumenti
telematici di semplificazione secondo modalita tecniche stabilite dalla stessa Autorita.

4.15 Il passeggero deve presentare, innanzitutto, reclamo all’impresa di trasporto. Nel caso di
trasporto ferroviario, solo successivamente e, trascorsi 30 giorni dalla presentazione del reclamo,
senza avere ottenuto riscontro, potra inoltrare reclamo all'Autorita.

4.16 L'Autorita &, infatti, organismo di seconda istanza che istruisce e valuta i reclami ai fini
dell’accertamento dellinfrazione, da parte dellimpresa di trasporto, alle disposizioni dei Regola-
menti europei sui diritti dei passeggeri nel trasporto ferroviario.

4.17 1l reclamo puo essere inviato per via telematica dal sistema on-line presente sul sito dell'Auto-
rita (http://www.autorita-trasporti.it/site/). Per i dettagli si rimanda a quanto contenuto nel sito stes-
SO.

MODALITA RIMBORSO — BONUS PENDOLARI

4.18 Con delibera della Giunta Provinciale n. 1434 del 19.12.2017 e successive modifiche, & stato
introdotto il "bonus pendolari" per l'utenza del servizio ferroviario provinciale a far data dal 01 gen-
naio 2018. Il bonus & da applicare secondo le modalita indicate dalla Delibera, che vengono di
seguito riportate per opportuna informativa all'utente (Si precisa che la presente non sostituisce
quanto riportato in Delibera e modificato da eventuali successivi aggiornamenti).

Riconoscimento del Bonus Pendolari

Il Bonus € riconosciuto ai titolari di abbonamento provinciale AltoAdige Pass, AltoAdige
Pass family/EuregioFamilyPass, AltoAdige Pass 65+ (a tariffa annuale di 75,00 o 150,00
euro), e Alto AdigePass abo+ (a tariffa annuale di 150,00 euro), che abbiano effettuato con il
loro titolo di viaggio almeno 30 obliterazioni mensili sui treni del Trasporto Integrato
Provinciale (SAD o Trenitalia).

“Ill bonus e calcolato su base mensile, sempre nell’anno successivo a quello di riferimento nel
momento in cui sono disponibili i dati relativi alle penali e alle obliterazioni” da parte della
Ripartizione Mobilita Provincia Autonoma di Bolzano, secondo le seguenti modalita: “/'80%
dellimporto delle penali per ritardi e soppressioni dovuti in un mese viene ripartito tra gli utenti
che in quel mese hanno effettuato almeno 30 obliterazioni, con unno dei sopraccitati titoli di
viaggio, sui treni di Trenitalia (tratte Bolzano - Brennero, Bolzano - Trento, Bolzano — Merano) o
su treni SAD (sulle tratte Bolzano-Brennero, Fortezza-Versciaco, Bolzano — Merano, Merano-
Malles)”.

Modalita di assegnazione del Bonus
L'utente non deve fare alcuna domanda per usufruire del bonus, in quanto I'accredito o la

detrazione del bonus saranno automatici, con le modalita di seguito indicate.

“La somma degli importi calcolati su base mensile per ogni utente (abbonato), che in ogni caso
non puo superare l'importo di euro 50,00, e corrisposto in un’unica soluzione secondo le
seguenti modalita:
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* ai titolari dei titoli di viaggio AltoAdige Pass e EuregioFamilyPass, I'importo del bonus
viene accreditato automaticamente sul conto utente personale;

* aij titolari dei titoli di viaggio AltoAdige Pass 65+ a AltoAdige Pass abo+, l'importo del
bonus viene detratto dal prezzo al momento del rinnovo del titolo di viaggio.”

MODALITA INDENNIZZO — ACCESSIBILITA PERSONE A MOBILITA' RIDOTTA

4.18 bis Con riferimento a quanto previsto dalla Misura 5 “Diritto alla accessibilita e fruibilita di
servizi e stazioni” della Delibera ART n. 106/2018, SAD prevede un'indennizzo individuale per la
mancata accessibilita al treno da parte di una persona a mobilita ridotta, imputabile a SAD e non al
Gestore Infrastruttura o ad altra causa, premesso che Il'utente abbia seguito tutte le procedure di
programmazione del viaggio previste dalla presente Carta.

CASISTICHE PREVISTE: nel caso in cui si siano verificati eventi che comportino variazioni
delle condizioni di accesso e fruibilita dei servizi e delle stazioni come “nel caso in cui una
corsa indicata sull'orario come fruibile da utenti con disabilita o a mobilita ridotta venga resa con
materiale non idoneo o sostituita con autoservizio sostitutivo integrativo non accessibile o non
idoneo”,

INDENNIZZO: In tale caso l'utente con disabilita o a mobilita ridotta che abbia gia acquistato un
titolo di viaggio utilizzabile per la corsa interessata, oltre al rimborso del biglietto, ha diritto ad un
indennizzo forfettario pari a €. 35,00 per singolo viaggio, fatti salvi i casi richiamati nella
Sezione 2 “Rimborsi ed Indennizzi” per I'attuazione degli art. 18 e 19 del Reg. UE 782/2021.

La natura dell'indennizzo forfettario tiene conto dei fattori previsti al p.to 4 della suddetta Misura
della citata Delibera ART, in ragione della tipologia e frequenza del servizio ferroviario svolto da
SAD per il trasporto pubblico locale.

RICHIESTA INDENNIZZO: Le modalita di richiesta di rimborso a SAD sono le medesime
previste nei casi di ritardi o soppressioni riportati nella sezione 2, ed indicando come oggetto
“‘RICHIESTA INDENNIZZO PRM?, al fine di agevolare I'evasione della richiesta.

OGGETTI SMARRITI

4.19 Il personale SAD che rinviene oggetti smarriti sui mezzi o nei locali aziendali ha I'obbligo di
conservarli nelle condizioni in cui li rinviene. Gli oggetti rinvenuti sono consegnati dal personale
SAD:
e alle Forze dell'Ordine, nel caso di oggetti di valore quali portafogli, documenti, denaro, carte
di credito e gioielli;
e all'ufficio oggetti smarriti del Comune — sito in vicolo Gumer 3, Bolzano in tutti gli altri casi e
per oggetti di valore qualora non accettati dalle Forze dell’Ordine (es. PC, tablet, smartpho-
ne,ecc..).

4.20 L'utente puo effettuare una ricerca on line sul sito https://www.oggettitrovati.it attraverso il
sistema che raccoglie tutti gli oggetti smarriti, rinvenuti e consegnati presso gli uffici oggetti smarriti
dell'Alto Adige e seguire poi le modalita indicate per il ritiro.

PERSONALE A CONTATTO CON L'UTENTE E COMPORTAMENTO

4.21 La SAD si propone come uno degli obiettivi principali per il raggiungimento di un buon livello
qualitativo del servizio di trasporto pubblico di persone che tutto il personale a contatto con l'utente
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operi in maniera qualificata e qualificante con gli obiettivi preposti nella politica della qualita azien-
dale.

4.22 In particolare, la SAD si propone il raggiungimento dei seguenti obiettivi principali:

— Riconoscibilita e presentabilita, il personale SAD durante il servizio deve indossare la divisa
aziendale e apporre in modo ben visibile la placca contenente la matricola o il cartellino di
riconoscimento. Per quanto riguarda, invece, il personale operante ai centralini, la risposta
e preceduta da “SAD” e dall'indicazione dell’ufficio di appartenenza.

— Comportamenti, modi e linguaggio, il personale deve comportarsi con gli utenti — clienti con
rispetto e cortesia, utilizzare un linguaggio corretto e appropriato, fornire puntualmente le
informazioni necessarie ad agevolare in ogni modo il regolare svolgimento del servizio di
trasporto pubblico di persone. Il personale SAD deve, inoltre, garantire prontezza e disponi-
bilita per la risoluzione delle problematiche dell'utente che dovessero eventualmente insor-
gere.

4.23 Il personale SAD per il proprio riconoscimento ed a richiesta dell'utente, € tenuto solo a forni-
re la propria matricola. Ulteriori richieste da parte dell'utenza non sono dovute.
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CAPITOLO 5 - SISTEMI DI GESTIONE AZIENDALI
INQUADRAMENTO E OBIETTIVI

5.1 La certificazione dei sistemi Qualita, Ambiente, Sicurezza attesta I'applicazione volontaria di
sistemi di gestione e controllo in aggiunta al pieno adempimento degli obblighi normativi, con un
approccio volto alla diffusione della consapevolezza e all'impegno personale, per rappresentare un
esempio virtuoso per gli altri soggetti economici e per la collettivita.

5.2 Sad Trasporto Pubblico locale Spa adotta Sistemi di Gestione per la Qualita, 'Ambiente e la
Sicurezza, coerenti con le norme UNI EN ISO 9001, UNI EN ISO 14001, UNI ISO 45001. Si impe-
gna quindi a mettere a disposizione risorse organizzative, tecnologiche e finanziarie per:

e consolidare il rapporto con il Cliente, mediante l'individuazione delle esigenze del Servizio
in termini di efficienza, qualita, efficacia ed economicita e il mantenimento degli standard
minimi previsti;

e garantire il rispetto delle prescrizioni di legge applicabili alle attivita aziendali, in materia di
Ambiente e di Salute e Sicurezza;

e ridurre i rischi per la sicurezza correlati allo svolgimento dei servizi, prevenendo gli infortuni
e le malattie professionali derivanti dalle attivita lavorative;

e definire un percorso di miglioramento gestionale attento alla sostenibilita sociale-ambien-
tale-economica in grado di salvaguardare il soddisfacimento dei bisogni delle generazioni
future;

e prevenire e ridurre I'inquinamento, diminuendo i consumi di risorse, migliorando i comporta-
menti ed adottando soluzioni tecnologiche atte a conseguire un minore impatto ambientale;

e garantire un comportamento etico del’Azienda verso tutti i suoi interlocutori, attraverso
'adozione di un Codice Etico e di un Modello di Organizzazione, Gestione e Controllo
D.Lgs. 231/2001;

e attivare azioni formative che contribuiscano ad una maggiore efficacia dei Sistemi di Ge-
stione.

A tal fine l'azienda definisce specifici obiettivi periodici, per il raggiungimento dei quali vengono
stabilite le relative azioni e responsabilita.

5.3 L'azienda si impegna a riesaminare periodicamente la Politica aziendale, al fine di garantirne
'adeguatezza nel tempo, a diffonderla a tutto il personale e a renderla disponibile al pubblico. La
politica aziendale ed il codice Etico adottati dall'Azienda sono consultabili sul sito aziendale www.-
sad.it.

FATTORI DI QUALITA DEL SERVIZIO

5.4 | fattori di qualita rappresentano una caratteristica del servizio collegata ai bisogni e alle aspet-
tative degli utenti, pur nel rispetto delle disposizioni di legge e di quanto previsto dal contratto di
servizio. Gli stessi devono essere, quindi, individuati sulla base di quanto previsto dal contratto in
essere tra SAD e PAB e tenendo in considerazione anche quanto previsto dal DPCM 30 dicembre
1998 riguardante lo ,Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta dei servizi
pubblici del Settore Trasporti“, in cui sono previsti i seguenti fattori della qualita del viaggio (e del
servizio):

sicurezza del viaggio;

sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore;

regolarita del servizio e puntualita dei mezzi;

pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e/o dei nodi;

comfort del viaggio;

servizi aggiuntivi (a bordo e/o nei nodi);
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servizi per viaggiatori con handicap;

informazioni alla clientela;

aspetti relazionali/comunicazionali del personale a contatto con l'utenza;
livello di servizio nelle operazioni di sportello;

integrazione modale;

attenzione all'ambiente.

5.5 Nell'apposito allegato (Allegato D) sono riportati gli indicatori corrispondenti ai relativi fattori,
cosi come scelti da SAD e condivisi con PAB e con le associazioni dei consumatori.

MONITORAGGIO DELLA QUALITA DEL SERVIZIO

5.6 Il servizio & valutato in termini di qualita oggettiva e qualita percepita dall'utente. Le modalita
sono quelle previste dalla norma UNI EN ISO 9001 e dalla norma UNI EN 13816 e dalle altre nor-
me tecniche specifiche per i vari aspetti.

5.7 Gli aspetti da valutare sono quelli con impatto diretto ed indiretto sulla qualita del servizio per-
cepita dall'utente finale del servizio di trasporto pubblico, in relazione anche ai fattori di qualita pre-
visti al punto precedente con le modalita previste da contratto tra SAD e PAB di seguito indicate e
relative a

e misurazione soddisfazione clientela e modalita di effettuazione;

o effettuazione di attivita di ispezione e controllo da parte di PAB;

e monitoraggio degli indicatori di qualita.

Misurazione della soddisfazione della clientela

5.8 Il servizio deve tenere in considerazione la soddisfazione del cliente e fare riferimento ad essa
per operare delle modifiche finalizzate all'incremento degli indicatori specifici. Il Sistema Gestione
Qualita 1SO 9001 prevede al suo interno un monitoraggio della soddisfazione dei clienti attuato
attraverso

e |a distribuzione questionari informativi,

e il costante reporting dei collaboratori del Settore Produzione al proprio Referente.
Nell'ambito degli accordi previsti da Contratto di Servizio tra SAD e PAB, le indagini di customer
satisfaction vengono commissionate direttamente da PAB a societa specializzate ed effettuate in 3
campagne all’anno. SAD acquisisce dette valutazioni quale elemento di ingresso al proprio Siste-
ma Gestione Qualita aziendale.

5.9 Le valutazioni del servizio tengono, inoltre, in considerazione le rilevazioni fatte a livello Provin-
ciale sul Trasporto Pubblico Locale dall'lstituto Provinciale di Statistica (ASTAT) e le valutazioni
fatte da PAB secondo le modalita previste dal contratto di servizio in essere tra SAD e PAB.

5.9 SAD si impegna a dare adeguata informativa ai risultati di soddisfazione cliente emersi dalle
attivita di indagine svolte periodicamente per la valutazione degli indicatori correlati.

5.10 Gli indicatori presi a riferimento per il monitoraggio periodico sono riconducibili a

e laraccolta di segnalazioni relative a reclami formali del cliente;

e categorie previste da campagne di rilevazione ASTAT per il trasporto Pubblico in Provincia
di Bolzano;
categorie previste dal Questionario utilizzato da PAB — nelle indagini customer;
categorie previste dal DPCM 30.12.1998 (fattori qualita vincolanti per la carta mobilita);
categorie previste dalla norma EN 13816 sui servizi di trasporto pubblico;
categorie previste dagli allegati al contratto di servizio tra SAD e PAB.
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Modalita di effettuazione customer e struttura indicatori

5.11 Le modalita di effettuazione delle rilevazioni & in linea con gli orientamenti stabiliti dalle Linee
Guida Uni 11098 per la Customer Satisfaction Measurement (CSM) nei servizi pubblici locali e
rispetta quanto previsto dalla norma UNI EN 13816 “Definizione, obiettivi e misurazione della quali-
ta del servizio per il Trasporto Pubblico di Passeggeri.”

5.12 Le modalita di somministrazione adottate sono quelle dell'intervista Face to Face a bordo dei
mezzi e presso le stazioni o le fermate che avviene mediante I'ausilio di intervistatori dotati di car-
tellino di identificazione. Le interviste vengono compiute nell'arco di tutti i giorni della settimana,
esclusa la domenica, il sabato e i giorni festivi, e in tutte le fasce orarie, coprendo sia orari di punta
che orari di morbida.

5.13 In conformita a quanto richiesto dalla norma EN 13816, le indagini sono conformi alla normale
pratica delle ricerche di mercato e permettono un adeguato campionamento di tutti gli utenti. L'indi-
catore qualitativo relativo alla soddisfazione dell'utenza deve essere ricavato attraverso sommini-
strazione di questionari ad un campione significativo di utenti.

5.14 In relazione a quanto previsto dal Regolamento UE 782/2021, SAD pubblica annualmente sul
sito dell'ERA (Agenzia Europea per le ferrovie) entro il 30 giugno, un Quality Report che riporta
I'andamento dei principali parametri del servizio svolto ed i risultati della campagna di customer sa-
tisfaction. Come previsto il documento € consultabile anche dal sito aziendale (http://www.sad.it/it/
il-servizio-ferroviario).

Definizione e monitoraggio indicatori e obiettivi

5.15 Gli indicatori ed i relativi obiettivi sono riportati nell'allegato al presente documento. Per quan-
to riguarda gli impatti sull'utenza, gli indicatori di riferimento sono riconducibili a:
e puntualita del servizio in generale e per linea ferroviaria;
e regolarita del servizio in termini di effettuazione e di percentuale di corse soppresse o par-
Zialmente soppresse;
e standard previsti per i fattori di qualita individuati nel contratto di servizio.
Per i dettagli si rimanda a quanto previsto nell'allegato D “Fattori e indicatori di qualita”.

IMPEGNI DELL’AZIENDA

La SAD si impegna:

e (5.16) a pubblicare e diffondere con cadenza annuale, la Carta della qualita del servizio at-
traverso la pubblicazione sul sito internet aziendale;

e (5.17) a fornire copertura assicurativa nei limiti delle norme vigenti agli utenti dei propri
servizi sia per i danni alla persona, che per i danni alle cose, derivanti da fatti le cui cause
possano essere ricondotte alla responsabilita della SAD. Le richieste dovranno essere in-
viate all’'Ufficio Sinistri di SAD — Trasporto Locale S.p.a. in Corso Italia 13/N — 39100 Bolza-
no, che gestisce tutte le pratiche relative ad incidenti ed infortuni e cura i rapporti con la
Compagnie Assicurativa che copre la responsabilita aziendale della SAD nei confronti degli
utenti, attraverso una polizza RC stipulata secondo le previsioni di Legge. La SAD precisa
che qualunque incidente o infortunio dovra essere immediatamente comunicato e fornito
di una descrizione analitica e degli elementi probatori posti a sostegno della veridicita
dell’accaduto, allegando la documentazione ritenuta necessaria, che dovra essere presen-
tata o in originale o in copia, debitamente certificata conforme dallo stesso utente;

Ultima modifica: 06/12/2023 Pag. 33/46


http://www.sad.it/it/il-servizio-ferroviario
http://www.sad.it/it/il-servizio-ferroviario

COD:

L 30.01.2024_SAD-

: 9 Carta della qualita dei servizi CARTA-QUAL-FER-
SR SERVIZIO FERROVIARIO - 2024 RO-00-2024-T-
30.01.2024

e (5.18) a predisporre quanto necessario affinché possano realizzarsi il monitoraggio, la rac-
colta, I'analisi dei dati relativi agli indicatori ed agli standard di qualita, la raccolta, la catalo-
gazione e l'elaborazione di tutte le informazioni del personale e degli utenti relative al mi-
glioramento continuo dei servizi di trasporto pubblico, nonché la elaborazione di tutti i dati
di natura economico — gestionale al fine della verifica dell’efficacia ed efficienza dell’azione
aziendale;

e (5.19) al rispetto ambientale da attuare mediante: a) I'applicazione del Sistema di Gestione
Ambientale 14001; b) l'utilizzo, pianificato con la PAB, di treni elettrici in sostituzione dei
mezzi diesel;

e (5.20) a garantire informazioni in merito ai diritti e agli obblighi nonché a garantire adeguate
informazioni per tutta la durata del viaggio;

e (5.21) a fornire alle persone con disabilita e alle persone a mobilita ridotta informazioni in
merito all'accessibilita ai servizi di trasporto pubblico e alle condizioni di accesso al materia-
le rotabile e/o veicoli, in conformita delle norme di accesso e le informazioni in merito ai
servizi offerti a bordo;
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CAPITOLO 6 - REFERENTI PER LA CARTA DELLA QUALITA DEI SERVIZI

ASSOCIAZIONI DEI CONSUMATORI

La presente Carta di qualita dei Servizi ferroviari, come previsto da normativa nazionale e provin-
ciale, é stata elaborata d'intesa con le seguenti Associazioni dei Consumatori, a cui si rimanda per
eventuali chiarimenti o controversie:

ri Utenti

Associazione Indirizzo Telefono Fax Indirizzo web ed e-mail
CTCU - Centro | Via Dodiciville, 2 |0471-975597 0471- info@centroconsumatori.it
Tutela Consumato-| 39100 Bolzano 979914 www.consumer.bz.it

RIFERIMENTI AZIENDALI
Per eventuali ulteriori chiarimenti sui contenuti della presente Carta di Qualita dei Servizi Ferrovia-

ri, l'utenza puod rivolgersi ai seguenti riferimenti aziendali

Azienda Indirizzo Indirizzo web ed e-mail
SAD Corso ltalia, 13/N direzione@sad.it
Trasporto Locale 39100 Bolzano www.sad.it
Spa

CAPITOLO 7 - ALLEGATI
Costituiscono allegati e fanno parte integrante della Carta della Qualita dei servizi :
e Allegato A ) Sanzioni (rif. Verbale di Accertamento)

Allegato B) Modulo Reclamo SAD

Allegato C) Modulo Domanda di conciliazione
Allegato D) Fattori e indicatori di qualita
Allegato E) Modulo suggerimenti e segnalazioni
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ALLEGATO A - “SANZIONI” (rif. VERBALE DI ACCERTAMENTO)

Legge provinciale 23 novembre 2015, n. 15 art. N. 50 / Landesgesetz vom 23. November 2015, Nr. 15 art. N. 50

{1) Chiunque utilizza i servizi di trasporto pubblico di linea & tenuto al rispetto delle disposizioni di cui al titolo Il del
decreto del Presidente della Repubblica 11 luglio 1980, n. 753, e successive modifiche.Wer die 6ffentlichen
Linmienverkehrsdienste nutzt, muss die Bestimmungen laut Il. Titel des Dekrets des Préasidenten der Republik wom 11. Juli
1980, Nr. 753, in geltender Fassung, einhalten.

Da/wvon | a/bis

Art 26. Azionamento del freno di emergenza non giustificato / Unbegrindetes Betatigen der Notbremse €77,00 | €775,00

Art 27. gettare oggetti dai veicoli a treno fermo / Gegensténde aus einem stillstehenden Zug zu werfen € 15,00 € 46,00
Art 28.: Divieto di fumare / Rauchverbot (art 19/ter commaZ2) € 27,50 € 275,00

Art 29.: Danneggiamento, deterioramento, insudiciamento dei veicoli ferroviar e loro arredi / Beschadigung, mutwillige

Abniitzung und Beschmutzung des Rollmaterials und dessen Austattung €23,00 € 70.00

Art 30.: Attivitd di vendita non autorizzata o di cantare o suocnare o raccolta denaro ai fini economici / Nicht autorisierte € 46.00 € 139.00
Verkaufstatigkeit, Betteln, Gesang oder Musizieren aus dkonomischem Interesse 4 ?

(4) Qualora l'utente compia atti tali da compromettere la sicurezza e regolarita del servizio di trasporto pubblico nonché I'incolumita
degli altri utenti, il personale incaricato al controllo e illa conducente del mezzo hanno la facolta, a loro insindacabile giudizio, di ritirare il titolo di viaggio,
qualora guesto sia nominativo, e di impedire o scspendere nelle forme di legge |la prosecuzione del viaggio. / Beeintrachtigt ein Fahrgast durch sein
Verhalten die Sicherheit und RegelmaBigkeit des Verkehrsdienstes sowie die Unversehrtheit der anderen Fahrgéste, haben das mit der
Kontrolle beauftragte Personal und der Fahrer oder die Fahrerin des Fahrzeugs das Recht, nach eigenem unanfechtbaren Ermessen den Fahrausweis
einzuziehen, wenn es sich um einen personlichen Fahrausweis handelt, und die Fortsetzung der Fahrt in der vom Gesetz vorgesehenen Form zu verwehren
oder zu unterbrechen.

(5) Chi utilizza | servizi di trasporto di linea sprovvisto di regolare titolo di viaggio & tenuto a corrispondere il prezze del biglietto ordinario di corsa
semplice ed & tenuto al pagamento di una sanzicne amministrativa da 30,00 euro a 240,00 euro. /| Wer die Linienverkehrsdienste ohne giiltigen
Fahrschein benutzt, muss den Fahrpreis fir den Einzelfahrschein zahlen und eine Verwaltungsstrafe von 30,00 Euro bis zu 240,00 Euro entrichten.

(6) Chi utilizza | 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, & tenuto a comispendere il prezzo del biglietto ordinaric di corsa semplice e al pagamento di una
sanzione amministrativa da 60,00 eurc & 400,00 euro, fatte salve le disposizioni penali. L'utilizzo di un titolo di viaggio nominativo ceduto e la constatazione
della contraffazione del titolo di viaggio comportano in ogni caso il ritiro del documento da parte del personale incaricato al controlio.  Wer die
Linienverkehrsdienste mit einem abgetretenen personlichen Fahrschein oder einem gefalschten Fahrschein benutzt und wer einen
persdnlichen Fahrschein weitergibt und dabei ertappt wird, muss den Fahrmpreis flr den Einzeffahrschein zahlen und eine Verwaltungsstrafe von
60,00 Euro bis zu 400,00 Eurc entrichten, verbehaltlich der strafrechtiichen Bestimmungen. Die Verwendung eines abgetretenen personlichen Fahrscheins und
die Feststellung der Félschung eines Fahrscheins bewirken auf jeden Fall den Entzug des Fahrscheins durch das mit der Kontrolle beauftragte Personal.

(T) La sanzione amministrativa di cui al comma 5 & annullata se:

a-l'utente che & in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa forfettaria o di un titolo di viaggio gratuito, ma che utilizza i servizi di
trasporto pubblico senza avere con sé il titolo stesso, dimostra all'azienda esercente il servizio, entro cingue giomi dal fatto, il possesso del titolo di viaggio
stesso e provvede contestualmente a pagare, con le modalita stabilite dall'azienda stessa, la somma di 10,00 euro quali spese amministrative;

b-l'utente che & in possesso di un valido titolo di vieggio nominativo, ma che utilizza i servizi di trasporto pubblico senza esibire un documento di identificazione
valido eventualmente prescritto, dimostra all'azienda esercente il servizio, entro i successivi cinque giomni dal fatto, la propria identita & provvede
contestualmente a pagare, con le modalita stabilite dall'azienda stessa, la somma di 10,00 euro quali spese amministrative;

c-l'utente che & in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa forfettaria o di un titolo di viaggio gratuitc ma non convalidato,
regolarizza la propria posizione immediatamente oppure entro cingue giomni dalla contestazione, mediante il pagamento, con le modalita stabilite dall’azienda
stessa, della somma di 10,00 euro guali spese amministrative.

Die Verwaltungsstrafe laut Absatz 5 wird annulliert, wenn:

a-der Fahrgast, der im Besitz eines glltigen personlichen Zeitfahrscheines mit Pauschaltarif oder eines kostenlosen Fahrscheines ist, diesen bei Benutzung
eines offentlichen Verkehrsmittels jedoch nicht mit sich fihrt, innerhalb von fiinf Tagen ab dem Vorfall dem betreffenden Verkehrsunternehmen den Besitz des
Fahrscheines nachweist und die Verwaltungsspesen von 10,00 Eurc nach den vom Betrieb festgelegten Modalitdten zahit,

b-der Fahrgast, der im Besitz eines glltigen persénlichen Fahrausweises ist, aber einen offentlichen Verkehrsdienst nutzt, chne den eventuell
vorgeschriebenen glltigen Personalzusweis vorzuweisen, innerhalb von fiinf Tagen ab dem Vorfall dem betreffenden Verkehrsunternehmen seine Identitat
nachweist und die Verwaltungsspesen von 10,00 Euro nach den vom Betrieb festgelegten Modalititen zahit,

c-der Fahrgast, der im Besitz eines glltigen persdnlichen Zeitfahrscheines mit Pauschaltarif oder eines kostenlosen Fahrscheines ist, diesen jedoch nicht
entwertet hat, unverziglich oder innerhalb von funf Tagen ab Zustellung der Vorhaltung seine Situation bereinigt, indem er die Verwaltungsspesen von 10,00
Euro nach den vom Betrieb festgelegten Modalititen zahit.

(8) La sanzione amministrativa di cui al comma 6 & annullata, se I'utente in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa
forfettaria, utilizza i servizi di trasporto pubblico munito di titolo di viaggio nominativo & tempo con tariffa forfettaria di un altro componente familiare, dimostra
all'azienda esercente il servizio, entro cinque giomi dal fatto, il pessesso del proprio titolo di viaggio & provvede contestualmente a pagare, con le modalita
stabilite dall'azienda stessa, la somma di 10,00 euro quali spese amministrative. / Die Verwaltungsstrafe laut Absatz 6 wird annulliert, wenn der
Fahrgast, der zwar im Besitz eines glltigen personlichen Zeitfahrscheines mit Pauschaltarif ist, aber ein 6ffentliches Verkehrsmittel mit dem persdnlichen
Zeitfahrschein mit Pauschaltarf eines anderen Familienmitgliedes benutzt, innerhalt ven funf Tagen ab dem Vorfall dem betreffenden Verkehrsuntemehmen
den Besitz des eigenen Fahrscheines nachweist und zugleich die Verwaltungsspesen ven 10,00 Euro nach den vom Betrieb festgelegten Modalitaten zahit.

(9) Nei casi di cui ai commi 5 e 6 all'utente & consentito regolarizzare la propria posizione immediatamente oppure entro cingue giorni
dalla contestazione, mediante il pagamento di una somma pari all'importo del biglietto ordinario di corsa semplice, maggiorato della sanzione in misura
minima. { In den von den Absatzen 5 und 6 vorgesehenen Fillen kann der Fahrgast unverziiglich oder innerhalb von finf Tagen ab
Zustellung der Vorhaltung seine Situation bereinigen, indem er den Fahrpreis fir den Einzelfahrschein und die Verwaltungsstrafe im Mindestausmafd
zahlt.

(10) Se il pagamento non avviene al sensi dei commi precedenti, I'addetto al controllo incaricato dallimpresa di trasporto, che ha accertato e
contestato la viclazione, incltra il verbale di accertamento alfalla legale rappresentante dell'impresa esercente il servizio di trasporto, ilfla quale emette
I"'ordinanza ingiunzicne. / Erfolg__t die Zahlung nicht gemaR den vorhergehenden Absatzen. leitet die vom Verkehrsunternehmen mit der Kontrolle
beauftragte Person, welche die Ubertretung festgestellt und vorgehalten hat, das Feststellungsprotokoll an den gesetzlichen Vertreter/die gesetzliche
ertreterin des mit der Durchfihrung des Dienstes beauftragten Verkehrsunternehmens zur Ausstellung des Buligeldbescheides weiter.

SAD S.p.a. Ufficio Informazioni / assistenza: Tel. +32 0471 450111 Fax +39 0471 450296
SAD A.G. Informationsbiiro / Kundendienst: E-Mail:infor@sad.it
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ALLEGATO B - MODULO SAD PRESENTAZIONE RECLAMO

Modulo di reclamo - Ferrovia /Railway Complaint Form
Hew. 1 dd 37122833
B e o 8 i o ey B o B 0 ity s g o Gyt Fag Tasd

Sad Trasporwo Locale Spa
Corso Italia, 13/M
39100 Bolzano - lalia

reclamifsad. it
Dati di chi presenta il reclamo / Complainant's Information
Mome /Mame: | Cognome /Sumame:
Drenominazione (s non persona Fisica) JCompany Mame (if not an individual):
Il zzan A dhidress: Cap:
Cintd ity Passe Couniry:
E-mail: Te lefiomn /Phaome:

Dati dell ‘wtente (se diverso da chi presenta il reclamo) e di eventuali altri passeggeri User’s
Information (il different from complainant) and other passengers if any:

Nome /MName: Cognome SSurname:
Miprmne [N ame: Cfndme [Surm ame:
Nome /Name: Cognome [Swmame:
Nome /Name: Cognome /Sumame:
Dettagli del viaggio /Travel Details
| Stazione/fermata di panenza //Depanure Station/Stop: | Stazione/fermata di amive /A mival Station/Stop:

Orario di parenza programmaie /Scheduled Deparure Time: - ora ftime: | Data /Date (gg/mmiaa):

i i
/ J

Orario di parenza e fettive (ove non coincidente con Forario pregrammato) fActual | Data /Date (ge/mmaa):
Drepanure Time (if different from scheduled): - time:

- ora ftime:
Orario di arrivo programmane SScheduled Arrival Time: - ora ftime: Drata /Date {go/mmaa):
Orario di arrivo e fettivo: (ov e non coinc idente con 1"orario prog rammato) £Acual Dhata /Date {go/mmiaa):
Aarival Time (if different from scheduled): i

- ora ftime:

Lineauadne orarie /Line /Schedule

Motivi del reclamao. Si prega di indicare un segno di spunta accanto alle voci pertinent (*) &
Reasons for the complaint. Please place a check mark next to the relevant entries (*)

{*1 E pmsibile indicare wmo o pitt metvi di reclame. Per informazioni su quali sono | dirini del passepoeri del servizi ferroviar
reoncsciut dal pegolaments (UE) 2021782 é possihile consubare il sin web dellAutoritd di regalazione dei waspon
allindirizzo: hips: Swww auior ita-iraspon L iwiel a-divin-de - passeggeri-iraspono-fermoviarie’ & It B possible o indicae one
of more reasons for comiplaint. For information on the rights of passengers of raillway services fecogi imed by ge |,,;|I..=m]; Ul :um
g[u z{jg _l.'-:'ru can consult the w{"l'ﬁil{' of the Transport Regulaory Aunthoring ar

Muotivi del redame ai sensi del regolamento (UE) 2021782 (*) /Reasons for Complaint according to EU
Regulation 20217782 (*):

dmancanza di infoomazioni pre-viaggio su condizioni accesso e disponibilita a bordo di dotazioni per personse
dizahili o a mobilita ridotta /Lack of pre-travel information on access conditions and on-boand availability of
tacilities for dizabled or reduced mobility persons

Ribervate allUfde  Hedami SAI: SLesHeBAD" M - help/PAR i
0)_50_Meddubs_Foadame_Fermevia_IT_ENG_
[
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COD:
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Carta della qualita dei servizi CARTA-QUAL-FER-
SERVIZIO FERROVIARIO - 2024 RO-00-2024-TT-
30.01.2024

Modulo di reclamo - Ferrovia /Railway Complaint Form

B 1 ded 3712 2823
S iy o 8 0 il s e e o [ ) il Wl i il Hy il =2 I'.-gzd:-l

I mancanza di informazioni pre-viaggio su condizioni generali di trasporio/procedure di reclamaoprocedure per il
recupem dei bagagli smarriti ZLack of pre-travel information on general tanspon condition s'oomplaint
procedures!|ost haggage recovery procedures

|J prob lemi nell"accesso alla stazione o al treno per persone dizabili o0 a mobilita rdota Sproblems with access o
the station or train for disabled or reduced mohility persons

I mancanza di informazioni pre-viageio sui canali di acquisto dei bigliettiftipologia dei biglietti‘modalita di
wtilizzo e diritti correlati #Lack of pre-travel information on ticket purchase channelsticket typesiuse methods and
melated rights

|d perdita o danmeg giamento di attrezzature per persone disabili o a mokilita ridotta //Loss or damage to equipmemnt
tor disabled or reduced mobility persons

Idrifiuto di trasponto di biciclette/mancanza informazioni pre-viaggio su condizioni per traspono biciclette /Vrefusal
to tansport bicycles/lack of pre-travel information on bicycle tanspont conditions

I mancata assistenza a persona disabile o a mobilitd idotta (speciticare nel box se é stata fatta una rchiesta)
Mailure to assist a disabled or reduced mohility person {specify in the box if a request was made))

mancanza di informazioni pre-viaggio su posti in prima/seconda classe’'camozze letto e cuccette/servizi e
impianti {compreso servizi igienici, conmessione Witi) disponibili a bordo #lack of pre-travel information on
first/second-class seats'bed and berth comparments’services and facilities available on board {inchuding toilets,
Wili connection)

Idrifiutoa persona disabile o a mobilita ridotta di prenotazione/emissione biglieto o richiesta costi aggiumtivi
Srefuszal of reservation/issue ticket or request for additional costs for disabled or reduced mobility persons

O mancanza di informazioni pre-viageio su attiviti che possono interrompere o ritardare il servizio fsui
servizi garantiti in caso di sciopero’penurbazioni e ritandi {programmati o in tempo reale) Jlack of pre-ravel
information on activities that may inerrupt or delay the service'on the guaranteed services in case of
strikes’dismiptions and delays {scheduled or in real time)

A mancanza di informazioni in viaggio su servizi a bordo! su questioni di sicurezza tecnica e dei passeggeri /Y Lack
of in-travel information on on-board servicesitechnical and passenger salety issues

A mancanza di informazioni pre-viageio su omd e condizioni per viaggio pit velooedorari e condizioni
per tutte le @riffe disponibili con evidenza di quelle piu basse /7 Lack of pre-travel information on faster travel
times/availability of all fares with an emphasis on the lowest ones

J applicazione sovapprezzo a bordo in assenza di biglietteria o distribwore auwtomatico o punti vendita in
prossimita della stazione # Onboard surcharge in the absence of a ticket office or awtomatic distribwtor or sales
points near the station

I mancanza di informazioni in viaggio su prossima fermatasprincipali coincidenze/ritardi /' Lack of in-travel
information an next stop/main connections/delays

I mancanza dell "offerta della scelta tra trasporto altemativo a condizioni simili @ dmborso del biglietto
per soppressione o prevedibile ftardo all” arfivo sup. a 607 Lack of the offer of the choice between similar
altemative transpont and ticket refund for cancellation or foreseeable delay exceeding 60 minutes

| mancato pagamento spese per esigenze pratiche immediate incaso di incidente’ mancata assistenza al
passeggem in casodi avvio di un’azione per risarcimento danni contro terzi 4 Failure to pay expenses for
immediate practical needs in the event of an accident/failure to assist the passenger in the event of a damage
Compensation action against thind parties

Riservase  alllUllede Redami  SAD: HsReEA D M. = lelp/PAR M.
051 _Miadubs_Rad amse_Feomevia_IT_EMNG_
B
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Modulo di reclamo - Ferrovia fRailway Complaint Form

Hev. 1 dedl37.12 2833
St i o e e i B oo B Pl el s it Sy s m.,3u=4

dmancanza di rimborso del biglieno per soppressione o prevedibile ritardo all”arrivo sup, a 807 /7 Lack of ticket
refund for cancellation or foreseeable delay exceeding 60 minutes

A mancato indenmizzo per ritardo all"arrivo pari o superiore a 80 {ritardo singolo) & Failure to compensate for
delays of 60 minutes or more (single delay)

A mancato indennizzo incaso di sussepuirsi di ritardi o soppressioni (abbonati) /& Failure to compensate for
successive delays or cancellations {subsoribers)

I mancanza di informazioni in caso di ritardo alla partenza o all"arrive 4 Lack of information in case of departure
ar arival delay

I mancata informazione sulla soppressione di serviz ' Lack of information on service cancellations

dmancanza assistenza (cibo, bevande) in caso di soppressione o ritardo in partenza superiore a 607 /Lack of
assistance (food, beverages) in case of departure delay exceeding 60 minutes

A mancata organizzazione di servizi di traspono alernativi quando il servizio fermoviario non pud essere prose guitn
/i Failure to organize altermative ranspont services when the rail service cannot be continued

A mancanza assistenza (pernottaments) in caso di soppressione o ritardo in panenza superiore a 607 //Lack of
assistance (overnight stay) in case of deparure delay exceeding 60 mimntes

A mancata certificazione del rtando, sop pressione o perdita di coincidenza SFailure to centify delay, cancellation,
or mizsed connection

I mancanza di informazioni sui diritii dei passegger #Lack of information on passenger rights

I mancanza del sistema per il trattamento dei reclami #Lack of a complaint handling system

I mancanza di risposta definitiva al reclamo entro tre mesi #/Lack of a definitive response to the complaint within
three months

Descrizione. 5i prega di descrivere I'accaduto con rignardo a tatte le voci per cui ¢ stato indicato il
segnn di spunta. & Description: Please describe the incident concerning all the checked items,

Allegati (%%) / Artachments (5%)

{**) Delega e dooumeno di identts dell'urente (nel caso in oui il reclamo sia presentain da un sopgetto diverso

dalfuseme) (4 **) Awhorization and wser's ident fication document (if the complaing is submined by someone aher than the
user)

Hiervate  alllUllke Hedami 540 SesHeSanT M - help'FAR M
O 50 _Madale_Rod ame _Fermevia IT_EMNG_
Lo
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Carta della qualita dei servizi CARTA-QUAL-FER-
SERVIZIO FERROVIARIO - 2024 RO-00-2024-TT-
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Modulo di reclamo - Ferrovia /Railway Complaint Form

B 1 del 2702 2023
e e o 0wl v g [ o B ) nmlin 'y ol s . g sl e F'Ju,dll:'d

Desidero ricevere risposta in lingua /1 would like o receive a response in the languape: o
italiana'italian o tedesca/genman o inglese/english

Selexiona come vool ricevene indennizso/rimborso se dowvato /Select how vou want 1o receive

compensation/refund if due:
- Buoni o altri servizl /Vouchers or other services
- Carta Valore "Value Card

Firma di chi presenta il reclamo /Complainant’s Signature:

Luogo /Place: Data /Date:

Informativa Privacy / Privacy Notice

Adsensi dell'anicole 13 del GDPR "General Data Protection Regulation™ Regolamento UE 2006679 La informiamo che | dat
spra riponatl verramng wanati, anche con awsilic di stument eletwonici, esclusivamene per la gestione della Sua
segnalazione, nonché per fini swdstcl. 1] wanamenso viene effeiuae in quanie previsio da ano regolamentale (Delibera
dell Auwrith dei Traspon - ART) ed i dad vengono conservati per la durat necessaria a tale scopa. Esclisivamente per gli
stess] motivi i danl potranno essere messi a disposizione della Provincia Awonoma di Bolzano, Tiolare del ranamenta dei dat
personali é la S AD - Traspomo Locale Sp.A, Corso Dalia 130N, 39100 Bolzano. Ladl richiedente pud esercitare | dirig pevisn
dal Regolameniy UE 20065679 rivolgendosi alla SAD Traspono Locale SpA. alla casella email informazioni@sad it, Ove
ritemito necesarie, é possbile rvwalgere reclamo all" Amarnit sulla protezione dei dati personal

n socardance with Article 13 of the GDPR "General Data Prtection Regulation™ EU Regulation 2006679, we inform vou
that the abowve data will be pwocessed, even with the aid of elecronic oal, exclusively for the management of youwr repan, as
well & for stattical pumposes. The processing is carried out as required by regulastory ao0 (Deliberation of the Transpon
Autharity - ART), and the data will be kept for the necessary duration for this purpose. Exclusively for the same reasons, the
data may be made available o the Autonomaous Provinee of Bolzano. The data conwraller is SAD - Traspono Locale 5 p.A,
Cossa Ialia 130N, 391040 Bolzana. The requester can exencise the rights provided by EU Regilation 20065670 by contacting
SAD Traspono Locale SpoA. atthe email address_informazioni@sad i, If deemed necessary, a complaint can be Jodged with
the Personal Data Prodection Autharity.

R o v L Hadami =AI <GesRe®an” N - B lpPAR N
O} _50_Misdubs el ame_Fermevia_IT_ENG_
HE
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Carta della qualita dei servizi
SERVIZIO FERROVIARIO - 2024

CoD:
30.01.2024_SAD-

CARTA-QUAL-FER-
RO-00-2024-IT-
30.01.2024

ALLEGATO C — MODULO DOMANDA DI CONCILIAZIONE

(RIF. Allegato C della Delibera 19 dicembre 2017, n. 1407 Linee guida per la redazione della carta

della qualita dei servizi pubblici locali)

Allegato C
DOMANDA DI CONCILIAZIONE

La/il sottoscrtta/o

residente

telefonico/e-

R e T

Avendo inaltrato il reclamo in data
avendo ricevuto da
insoddisfatto di tale risposta per le seguenti ragioni:

(allegare il reclamo inoltrato),
risposta allegata, essendo

ovvero

non avendo ricevuto risposta al reclamo allegato dopo n. ... giomi dalla sua presentazione, e, in
ogni caso, non essendosi rivolto alla magistratura, non avendo conferito incarichi a terzi in
relazione alloggetto del tentativo di condliazione, chiede |'esperimento del tentativo di
conciliazione mediante la procedura contemplata dalla Carta della qualita dei servizi al fine di
comporre in via transatiiva la controversia sopra descritia.

Accefta la composizione della Commissione di conciliazione, formata dal rappresentante di
e dal rappresentante del CTCU ed al quale conferisce
mandato pieno a transigere la controversia di cui sopra.

Ultima modifica: 06/12/2023
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Delega, ai sensi del Decreto Legislativo 30 giugno 2003 n. 196, la Commissione di conciliazione
ad accedere a tutti i documenti ed a ricevere per suo conto i dati personali anche sensibili,
attinenti al tentativo di conciliazione.

Ai fini dello svolgimento della procedura di conciliazione, elegge domicilio presso la sede del
CTCU ed indica di seguito lindirizzo presso cui desidera ricevere il verbale di avvenuta
conciliazione ovvero l'avviso di mancato accordo:

Sceglie quale lingua da utilizzare nella procedura: italiano/tedesco (sottolineare la scelta e
cancellare I'altra lingua).

(luogo e data)........cccoceieeeeeeee e, firma

Si allega ulteriore documentazione:
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Carta della qualita dei servizi
SERVIZIO FERROVIARIO - 2024

COD:

30.01.2024_SAD-
CARTA-QUAL-FER-
RO-00-2024-IT-

30.01.2024

ALLEGATO D-FATTORI E INDICATORI DI QUALITA'

Nel presente allegato vengono riportati i principali indicatori del servizio ferroviario svolto da SAD,
previsti anche da contratto di servizio, per i quali SAD definisce i propri obiettivi in relazione anche

al valore consuntivo conseguito nell'anno precedente.

Puntualita generale e per linea (rif. Tabella 7.6 Contratto di Servizio)

Indicatori Obiettivo | Risultato |Obiettivo
(consuntivo puntualita per linee di servizio CdS raggiunto |CdS 2024
con arrivo entro i 5 minuti)) 2023 (%) 2023(%)
I5 — MERANESE (Bolzano — Merano) — Rete nazionale, 91 % 91,64% (**) 91 %
RFI
I5 — PUSTERIA (Fortezza - S. Candido) — Rete nazionale| 97 % 97,97% (**) 97 %
RFI
I5 — BRENNERO (Bolzano — Brennero) — Rete nazionale| 94 % 90,93,% (**) 94 %
RFI
I5 — VENOSTA (Merano — Malles) — Rete Provinciale STA 97 % 97,20% (**) 97 %

(Fonte RFI — Std. B1)
(**) da confermare (dati consolidati al 30/10/2022)

(*) Rilevata in stazione di fine corsa o sul nodo di Bolzano, con sole esclusioni di causa maggiore

Soppressioni totali e parziali

Indicatori

Risultato

mobilita ridotta (PRM)

Obiettivo raggiunto Obiettivo
2024 2023 (*) 2024
% Treni regionali soppressi totalmente o parzialmente e
non autosostituiti rispetto ai treni-km programmati (Fonte| <0,5 % <0,2% <0,5%
RFI) — (Solo Cause SAD).
Caratteristiche flotta, comfort di viaggio ed emissioni ambientali
Indicatori 2024
(in relazione alla futura elettrificazione della linea della Venosta)
N. Veicoli con trazione elettrica in servizio 11
N. Veicoli con trazione diesel in servizio (in servizio sulla linea 10
Venosta)
% Veicoli dotati di climatizzazione del vano passeggeri e di cabina 100 %
% Veicoli dotati di dispositivi per accessibilita da parte di persone a 100 %

Fattori di qualita soggetti a contratto di servizio tra SAD e Provincia Autonoma di Bolzano
monitorati periodicamente e soggetti a valutazione di qualita ed eventuali erogazione di

enali

Indicatori e fattori di qualita del servizio da Contratto di Servizio

Indicatori per i quali SAD si impegna agli stan-
dard definiti da contratto di servizio relativamen-

Funzionalita Toilette, Riscaldamento, Climatizza-
zione, Informazioni a bordo, Prese elettriche,
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te a tempestivita e continuita di funzionamento
dei sistemi di bordo

Impianto Wi-fi, Informazioni a terra, Pulizie, Ac-
cesso ai viaggiatori disabili e persone con mobili-
ta ridotta

Indicatori di soddisfazione cliente emersi dalle campagne di Customer Satisfaction

Indicatori e fattori di qualita del servizio da Customer Satisfaction

Indicatori per i quali SAD valuta la qualita perce-
pita dal proprio servizio in relazione ai risultati
della somministrazione di questionari di custo-
mer satisfaction

| risultati ed i trend relativi ai vari aspetti previsti
dalla norma UNI EN 13816 vengono pubblicati
annualmente da SAD nella Relazione annuale
sulla qualita del servizio prevista dal Reg. UE
782/2021 e presentati alla stampa e all'utenza in
un apposita conferenza stampa annuale.
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ALLEGATO E - MODULO SUGGERIMENTI E SEGNALAZIONI

SED ﬁ Modulo di suggerimenti e sn:glr::!gle?g;

Sistema di Gestione per la Qualita Pag.1di 1l

Dati Personali

Nome

| |
o |

Indirizzo

CAP

Comune

Stato

E-mail

Telefono
(senza spazi)

Dati riguardanti la segnalazione
Mezzo o servizio interessato (selezionare una delle voci elencate):

I Treno
O Reclami
1 Sito Web

Data e ora in qui e avvenuto I’episodio:
_ :

Descrizione dettagliata:

Informativa Priva

Al sensi dell'articolo 13 del GDPR "General Data Protection Regulation” Regolamento UE 2016/679 La informiamo che i dati
sopra riportati verranno trattati, anche con ausilio di strumenti elettronici, esclusivamente per la gestione della Sva
segnalazione, nonché per fini statistici. Il trattamento viene effettuato in quanto previsto da atto regolamentale (Delibera
dell’Autoritd dei Trasporti - ART) ed i dati vengono conservati per la durata necessaria a tale scopo. Esclusivamente per gli
stessi motivi i dati potranno essere messi a disposizione della Provincia Autonoma di Bolzano. Titolare del trattamento dei dati
personali @ la SAD - Trasporto Locale S.p.A, Corso Italia 13/N, 39100 Bolzano. La/il richiedente pud esercitare i diritti previsti
dal Regolamento UE 2016/679 rivolgendosi alla SAD Trasporto Locale S.p.A. alla casella email informazioni@saclit. Ove
ritenuto necessario, & possibile rivolgere reclamo all’ Autorita sulla protezione dei dati personali.
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La Direzione ringrazia i propri clienti e

tutto il personale SAD per gli ottimi standard raggiunti!
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