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1. VORSTELLUNG DER CHARTA

1.1 Rachitiche Grundlagen

. Richtlinie des Ministerprasidenten vom 27. Januar 1994 ,,Grundsétze fir die Erbringung 6ffentlicher Dienstleistungen”;

. Dekret des Ministerprasidenten vom 30. Dezember 1998 ,,Allgemeiner Referenzrahmen fuir die Erstellung der Charta der
offentlichen Dienstleistungen im Verkehrssektor”;

. Regionalgesetz Nr. 42 vom 31. Juli 1998 ,Vorschriften flir den 6ffentlichen Nahverkehr”, dass in Artikel 26 die Verpflichtung
der Betreiber 6ffentlicher Verkehrsmittel festlegt, die Dienstleistungskarte fiir den Verkehr auf der Grundlage des vom
Regionalrat verabschiedeten Schemas zu Ubernehmen;

. Beschluss des Regionalrats Nr. 55 vom 26. Marz 2002 in der jeweils gultigen Fassung;

. Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 uber die Rechte von Passagieren im See- und Binnenschiffsverkehr.

1.2 Leitprinzipien der Charta

. Gleichheit und Unparteilichkeit:
Das Unternehmen gewahrleistet allen Blirgerinnen und Burgern unabhangig von Nationalitat, Geschlecht,
ethnischer Zugehorigkeit, Sprache, Religion, politischer Meinung, Einkommen oder psychischer, physischer
oder sozialer Verfassung den Zugang zu seinen 6ffentlich verwalteten Dienstleistungen und Einrichtungen.

. Kontinuitéat:
Das Unternehmen gewahrleistet die kontinuierliche und regelmaBige Erbringung der Dienstleistungen gemani
dem veroffentlichten und offentlich zuganglichen Fahrplan. Das Unternehmen gewahrleistet die rechtzeitige
und frihzeitige Bekanntgabe geplanter Fahrplandnderungen durch die Veréffentlichung von Aktualisierungen
und Hinweisen auf der Website und an den Fahrkartenschaltern im Hafen. Im Bedarfsfall verpflichtet sich das
Unternehmen, alle moglichen Alternativ- und ErsatzmaBnahmen umzusetzen. Im Falle eines Streiks
verpflichtet sich das Unternehmen, diesen rechtzeitig, umfassend und weitreichend anzukiindigen und die im
Fahrplan ausdrucklich ausgewiesenen Mindestleistungen gemaB den geltenden Streikgesetzen zu
gewahrleisten.

. Transparenz und Partizipation:
Das Unternehmen stellt sicher, dass die Nutzer gemaB den in dieser Charta festgelegten Methoden und
Verfahren informiert werden. Das Unternehmen verpflichtet sich, Blros fur die Offentlichkeitsarbeit
einzurichten. Das Unternehmen verpflichtet sich, Berichte, Vorschlage und Anregungen von Nutzern
auszuwerten und Kontakte zu Verbraucherverbanden zu knlipfen. Dies sind wesentliche Schritte zur
Gestaltung seiner Marktorientierungspolitik. Das Unternehmen verpflichtet sich, die Service-Charta vor ihrer
Verabschiedung gemaB den in dieser Charta festgelegten Methoden zu aktualisieren und dabei die im Hinblick
auf die eingegangenen Verpflichtungen erzielten Ergebnisse zu wirdigen. Das Unternehmen verpflichtet sich,
die Service-Charta gemaB den in dieser Charta festgelegten Methoden zu aktualisieren und dabei die im
Hinblick auf die eingegangenen Verpflichtungen erzielten Ergebnisse zu wurdigen.

. Effizienz und Effektivitat:
Das Unternehmen verpflichtet sich, die Dienstleistung gemaB den in dieser Charta festgelegten Standards zu
erbringen und die darin formulierten Verbesserungsziele zu erreichen. Das Unternehmen verpflichtet sich,
Wirtschafts- und Managementdaten zu erheben und zu analysieren sowie Geschéaftsplane zu entwickeln, die
auf die kontinuierliche Verbesserung der Effizienz und Effektivitat der Dienstleistungserbringung abzielen.

1.3 Zweck der Charta

. Die Charta dient Fahrgasten als Informationsquelle, da sie:
Informationen Uber das regionale 6ffentliche Verkehrssystem, die Struktur und Organisation des
Unternehmens, die angebotenen Dienstleistungen und deren Erbringung, das kommerzielle Angebot, die
Reisebedingungen, die Moglichkeiten der Kundeninteraktion mit dem Unternehmen, die Qualitat der
Dienstleistungserbringung, Projekte zur Verbesserung der Dienstleistungen, UmweltschutzmaBnahmen sowie
die Erstellung und Verbreitung der Charta bereitstellt; das System zur Uberwachung der Qualitat der
erbrachten Dienstleistungen sicherstellt; Gewahrleistet die Veroffentlichung, Aktualisierung und Verbreitung
der Charta, insbesondere im Hinblick auf die Ergebnisse des Qualitatsmonitorings hinsichtlich der
eingegangenen Verpflichtungen und der Erreichung der geplanten Ziele.

. Ein Instrument der Partizipation:
Da es die Offentlichkeitsarbeit fiir Kunden zugénglich macht und somit einen institutionellen
Kommunikationskanal zwischen dem Unternehmen und seinen Kunden darstellt; es die Uberwachung dervon
Kunden wahrgenommenen Servicequalitat gewahrleistet.

. Ein Instrument des Kundenschutzes:
Da es die Beantwortung von Anfragen, Meldungen, Vorschlégen oder Anregungen sicherstellt;
es das Beschwerdeverfahren einrichtet und dessen Umsetzung sicherstellt, dass bei Verletzung von
Kundenrechten durch das Unternehmen in allen Fallen der Nichterfullung der in dieser Charta eingegangenen
Verpflichtungen aktiviert wird.



1.4

Liste der Benutzerverbédnde:

. MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO
Largo Molinuzzo, 13
51100 - Pistoia
Tel. 0573-26682

. CONFCONSUMATORI
via della Prefettura, 3
58100 - Grosseto
Tel. 0564-417849

. ADICONSUM TOSCANA
Via Carlo Del Prete, 135
50127 - Florenz
Tel. 055-3269042

. FEDERCONSUMATORI UND BENUTZER TOSCANA
Via A. Tavanti, 3
50134 - Florenz
Tel. 055-217195

. MOVIMENTO CONSUMATORI TOSCANA
viale I. Nievo, 32
57121 - Livorno
Tel. 0586-375639

. CODACONS TOSKANA
Via P. Francavilla, 14/E
50142 - Florenz
Tel. 055- 739884

. ADUSBEF TOSKANA ONLUS
Lungarno Soderini, 11
50124 - Florenz
Tel. 055-361935



2. DAS REGIONALE SYSTEM DES OFFENTLICHEN NAHVERKEHRS

2.1 Regionales OPNV-Netzdiagramm und zugehérige Daten

. Die von Toscana Regionale Marittima S.p.A. - Toremar betriebenen Dienste sind in das unten dargestellte regionale OPNV-
Netz integriert:

AUTOUINEE TOSCANE TRE;HFI}AUA TOREMAR
Rete Reg ionale TPL e SERVIZIO FERROVIARIO

== SERVIZIO MARITTIMO

Aziende TPL




ORTLICHES VERKEHRSSYSTEM:

KM STRASSE

KM STRASSENNETZ
KM SCHIENE

KM SCHIENENNETZ
NM SCHIFFE

NM SEESTRECKEN

PASSAGIERE - STRASSE

Durchschnittlich verfigbare Platze im Sommer - wochentags:

Durchschnittlich verfligbare Platze im Winter - wochentags:
Transportierte Passagiere jahrlich:

PASSAGIERE - SCHIENE

Durchschnittlich verfligbare Platze im Sommer - wochentags:

Durchschnittlich verfigbare Platze im Winter - wochentags:
Transportierte Passagiere jahrlich:

PASSAGIERE SCHIFF

Durchschnittlich verfigbare Platze im Sommer - wochentags:

Durchschnittlich verfligbare Platze im Winter - wochentags:
Transportierte Passagiere jahrlich:

PERSONAL STRASSE
SEKTOR

- VERWALTUNG:

- WARTUNG:

- VERKEHR:
Total:

PERSONAL SCHIENE

SEKTOR
- VERWALTUNG:
- WARTUNG:
- VERKEHR:
Total:

PERSONAL SCHIFF
SEKTOR
- VERWALTUNG:
- NAVIGATION:
Total:

MANAGER (UNTERNEHMEN):

ZAHLUNG DER REGION TOSKANA (SCHIENE)
ZAHLUNG DER REGION TOSKANA (STRASSE)
ZAHLUNG DER EE.LL. (STRASSE)
ZAHLUNG DER REGION TOSKANA (SCHIFF)
ZAHLUNG DER REGION TOSKANA (STRASSENBAHN)

BEWOHNER DER REGION TOSKANA

102.861.810
13.417
23.077.090
1.563
245.348
233.6

1.817.926
2.170.354
185.857.855

338.047
336.483
66.257.549

37.448
25.155
1.755.308

544
327
4.063
4.944

70
326
1.357
1.753

26
224
250

4
273.194.550
379.859.320
26.351.472
17.724.064
19.135.964

3.657.716, STAND 1/1/2025



2.2 DIENSTLEISTUNGSANBIETER

Die beschriebenen Leistungen dieser Seite werden angeboten von:

Soggetto gestore

Indirizzo

Tel e Fax

Tel, Fax ed Email Ufficio Relazioni con
il Pubblico
(URP)

Numero Verde

Sito web

Autolinee Toscane S.p.A.

Viale del Progresso n.6 50032
Borgo San Lorenzo (Fl)

Tel . +39 0558490505

numero verde 800 1424
(lun-dom 6.00-24.00)

Mail: info@autolineetoscane. it
numero verde PMR 800 142425

(lun-dom 8.00-20.00)

www at-bus.it

TRENTALIA S.PA.

Direzione Regionale Toscana
viale Spartaco Lavagnini, 58
50129 FIRENZE

direzione.toscana@trenitalia.it

e-mail: vertenze.drt@trenitalia.it : per le
irregolarita di viaggio (multe, verbali,
notifiche di pagamento, ingiunzioni, ecc.)
e-mail: bonus.drt@trenitalia.it: per inoltro
richiesta di indennizzo abbonati regionale
- Call Center:

89 20 21 per acquisti, cambio
prenotazione e rimborsi, informazioni,
assistenza CartaFreccia e Trenitalia.com
Attivo tutti i giorni della settimana 24 h su
24 h. Da rete fissa il costo dello scatto alla
risposta (IVA inclusa) & di 30,5 centesimi
di
euro e di 54,9 centesimi di euro al minuto.
Da rete mobile i costi variano in funzione
del gestore. La tariffazione parte dopo la
scelta dellopzione desiderata.
+39.06.68475475 dallestero, numero
attivo tutti i giorni dalle ore 7:00 alle ore
23:59. Dalle 00:00 alle 6:59 & possibile
lasciare un messaggio alla casella vocale
con contatto da parte di un operatore a
partire dalle 7 della mattina seguente.
06 3000 per informazioni sullorario e sulla
circolazione dei treni, sui binari di arrivo e
partenza, Cambio prenotazione, richiesta
rimborso o informazioni sulla
conciliazione, ascoltare Radio FS New s
con le ultime notizie sul traffico ferroviario,
Prenotare un servizio di assistenza per i
clienti a mobilita ridotta (dalle
6.45 alle 21.30 tutti i giorni).

La tariffa di riferimento & quella urbana o
extraurbana definita dall'operatore
telefonico dei
clienti.

Gli stessi servizi sono disponibili con il
numero 199 89 20 21 i cui costi da rete
fissa (VA inclusa) sono di 10 centesimi di
euro al minuto e da rete mobile variano in
funzione del proprio gestore.

800 90 60 60 0 02.32.32.32 per i clientia
mobilita ridotta dalle ore 6:45 alle 21:30
tutti i giorni, festivi inclusi, tramite:
numero verde gratuito 800 90 60 60
raggiungibile da telefono fisso;
numero nazionale a tariffazione ordinaria
02.32.32.32 raggiungibile da telefono
fisso e mobile.

800906060
da tel-fisso
per clienti a

mobilita ridotta

www trenitalia.com

Trasporto Ferroviario Toscano
TFTSpA.

via G.Monaco, 37
52100 Arezzo

Tel. 0575.39881
Fax 0575.292981
(via Concini 2)

Ticket Point via Piero d. Francesca 1
52100 Arezzo
Tel. 800100403 gratuito da fisso
Tel. 199122344 da cell. a pagamento
reclami.arezzo@tiemmespa.it

800100403

ww w .trasportoferroviariotoscano.it

Toscana Regionale Marittima S.p.A.

Toremar

piazzale dei Marmi 12
57123 Livorno

Tel 0586.224511
Fax 0586.224624

callcenter@toremar.it

urp@toremar.it

800304035

www toremar.it




3. BESCHREIBUNG DES UNTERNEHMENS

3.1 RECHTSSTRUKTUREN

Die , Toscana Regionale Marittima“ S.p.A. - Toremar, ist fir das Jahr 2025 der Abtretungsempfanger der maritimen Dienstleistungen,
die zur Aufrechterhaltung der territorialen Kontinuitat mit dem Toskanischen Archipel erforderlich sind.

Eingetragener Firmensitz und operative Zentrale — Piazzale dei Marmin.12, 2. Etage, 57123 Livorno

Tel. 0586.224511

Fax 0586.224624

Call-center (aus Italien) 800 30 40 35

www.toremar.it

Der Vorstand besteht aus funf Mitgliedern:

Alessandro ONOrato.......ccecuuveeeeiereeeieeeririeeiieeeeeee s Prasident
Matteo Savelli.......cooveeeeiiieiiiiiiiiiiiieeeeeee s Geschaftsfuhrer
Mario La Nera... .... Ratsmitglied
Achille Onorato.... ... Ratsmitglied
Chiara Schiaffin0.......ccoceveiiiiiiiiiiiiiiiieceeeeee e Ratsmitglied

3.2 Diagramm des Netzes der 6ffentlichen Verkehrsunternehmen und zugehérige Daten




3.3 Endgiiltige Daten fiir das Jahr 2024

VERSORGUNGSGEBIET

Verbindungen zwischen den Inseln des Toskanischen Archipels und dem Festland, gemaB den folgenden detaillierten Linien:

A1 Livorno - Isola di Capraia nm 74,0 alr
Albis Livorno - Isola di Gorgona nm 40,0 alr
A2 Piombino - Portoferraio nm 27,0 alr
A2fast Piombino — Cavo - Portoferraio nm 30,2 alr
A3 Piombino - Rio Marina (- Cavo - isola di Pianosa) nm 18,4 alr
A4 Porto S. Stefano - Giglio Porto nm 22,0 alr
A5 Porto S. Stefano —isola di Giannutri nm 22,0 alr
Zuruckgelegte Meilen 245.348
Beforderte Passagiere 1.755.308
Transportierte Kraftfahrzeuge 432.796
Transportierte Nutzfahrzeuge 53.020

BETRIEBSBEREICHE UND BESCHAFTIGTE DES UNTERNEHMENS

Anzahl der Beschaftigten zum 31. Dezember 2025

Bodenpersonal 2926
Personal an Bord 253224
Gesamtbelegschaft des Unternehmens 282250

3.4 Unternehmenslogistik

Zum 31. Dezember 2024 setzte das Unternehmen sieben Fahren und ein Schnellboot fir den Betrieb seiner Dienste ein und war in
jedem Abfahrtshafen (mit Ausnahme der Inseln Pianosa, Gorgona und Giannutri) durch Ticketblros, die Agenten anvertraut waren,
prasent.

3.5 Art der angebotenen Dienstleistungen

Das Unternehmen bietet Fahrverbindungen zu fast allen Inseln des Toskanischen Archipels an. Abfahrtszeiten finden Sie auf der
Website www.toremar.it. Weitere Informationen entnehmen Sie bitte Abschnitt ,,4.6 Informationsdienst” dieser Charta.

A1 Livorno —isola di Capraia
Abfahrten taglich/zweimal taglich

A1lbis Livorno —isola di Gorgona
zwei Abfahrten pro Woche.

A2 Piombino - Portoferraio
von mindestens 8 bis maximal 17 taglichen Abfahrten

A2fast Piombino — Cavo - Portoferraio
vier bis funf Abfahrten pro Tag

A3 Piombino - Rio Marina - Cavo - isola di Pianosa
taglich drei bis acht Abfahrten — einmal wochentlich wird die Insel Pianosa angebunden

Ad Porto S. Stefano - Giglio Porto
von drei bis finf Abfahrten pro Tag

A5 Porto S. Stefano —isola di Giannutri
zwei bis drei Abfahrten pro Woche



4. DAS GESCHAFTSANGEBOT

4.1 Angebotene Transportdienstleistungen und deren Nutzung:

Das Unternehmen betreibt folgende Schiffsverbindungen zu den Inseln des Toskanischen Archipels:

. Livorno -Isola di Capraia

. Livorno - Isola di Gorgona

. Piombino - Portoferraio

. Piombino - Rio Marina - Cavo - isola di Pianosa
. Piombino - Cavo - Portoferraio

. Porto S. Stefano - Isola del Giglio

. Porto S. Stefano - Isola di Giannutri

4.2 Auszug aus dem Tarifsystem

Nachfolgend ein Auszug aus der Preisliste mit den am haufigsten verwendeten Preisen.

. : : Eo s,
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Al LIVORNO CAPRAIA PASSEGGERI - PASSEGGERI ALTA 24,89
Al LIVORNO CAPRAIA PASSEGGERI - PASSEGGERI BASSA 24,89
Al LIVORNO CAPRAIA PASSEGGERI - PASSEGGERI ]MEDIA 24,89
Al LIVORNO CAPRAIA VEICOLI - AUTO ENTRO 4,50 lALTA 76,29
Al |LIVORNO CAPRAIA VEICOLI - AUTO ENTRO 4,50 |BASSA | 49,88
Al LIVORNO CAPRAIA VEICOU - AUTO ENTRO 4,50 lMEDIA 76,29
Al LIVORNO CAPRAIA VEICOLI - AUTO OLTRE 4,50 IALTA 101,68
Al |LIVORNO CAPRAIA VEICOLI - AUTO OLTRE 4,50 |BAssA | 49,88
Al LIVORNO CAPRAIA VEICOU - AUTO OLTRE 4,50 IMEDIA 101,68
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO PASSEGGERI - PASSEGGERI IALTA 20,11
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO PASSEGGERI - PASSEGGERI lBASSA 16,77
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO PASSEGGERI - PASSEGGERI IMEDIA 18,24
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO VEICOLI - AUTO ENTRO 4,00 IALTA 62,42
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO VEICOLI - AUTO ENTRO 4,00 IBASSA 41,41
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO VEICOU - AUTO ENTRO 4,00 LMEDIA 60,02
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO VEICOLI - AUTO OLTRE 4,00 IALTA 70,50
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO VEICOLI - AUTO OLTRE 4,00 BASSA 41,41
A2 PIOMBINO PORTOFERRAIO VEICOLI - AUTO OLTRE 4,00 IRAEDIA 67,79
A2fast |PIOMBINO CAVO PASSEGGERI - PASSEGGERI IALTA 16,58
A2fast |PIOMBINO CAVO PASSEGGERI - PASSEGGERI ]BASSA 16,00
A2fast |PIOMBINO CAVO PASSEGGERI - PASSEGGERI IMEDIA 16,00
A2fast |PIOMBINO PORTOFERRAIO PASSEGGERI - PASSEGGERI IALTA 23,66
A2fast |PIOMBINO PORTOFERRAIO PASSEGGERI - PASSEGGERI ]BASSA 22,83
A2fast |PIOMBINO PORTOFERRAIO PASSEGGERI - PASSEGGERI IMEDIA 22,83
A3 PIOMBINO RIO MARINA/CAVO |PASSEGGERI - PASSEGGERI IALTA 14,58
A3 PIOMBINO RIO MARINNCAVO PASSEGGERI - PASSEGGERI [BASSA 13,64
A3 PIOMBINO RIO MARINA/CAVO |PASSEGGERI - PASSEGGERI IMEDIA 14,11
A3 PIOMBINO RIO MARINA/CAVO |VEICOLI - AUTO ENTRO 4,00 IALTA 59,31
A3 PIOMBINO RIO MARINA/CAVO VEICOLI - AUTO ENTRO 4,00 IBASSA 41,39
A3 |PIOMBINO RIO MARINA/CAVO |VEICOUI - AUTO ENTRO 4,00 |MeDia | 57,03
A3 PIOMBINO RIO MARINA/CAVO |VEICOLI - AUTO OLTRE 4,00 IALTA 67,22
A3 PIOMBINO RIO MARINA/CAVO |VEICOLI - AUTO OLTRE 4,00 IBASSA 41,39
A3 PIOMBINO RIO MARINA/CAVO |VEICOLI - AUTO OLTRE 4,00 IMEDIA 64,64
A4 PORTO S. STEFANO |GIGLIO PASSEGGERI - PASSEGGERI IALTA 18,88
A4 PORTO S. STEFANO |GIGLIO PASSEGGERI - PASSEGGERI lBASSA 16,77
A4 PORTO S. STEFANO |GIGLIO PASSEGGERI - PASSEGGERI IMEDIA 18,24
Ad PORTO S. STEFANO |GIGLIO VEICOLI - AUTO ENTRO 4,50 IALTA 58,93
Ad PORTO S. STEFANO |GIGLIO VEICOLI - AUTO ENTRO 4,50 [BASSA 50,32
A4 PORTO S. STEFANO |GIGLIO VEICOLI - AUTO ENTRO 4,50 IMEDIA 56,64
A4 PORTO S. STEFANO |GIGLIO VEICOU - AUTO OLTRE 4,50 IALTA 74,98
A4 PORTO S. STEFANO |GIGLIO VEICOLI - AUTO OLTRE 4,50 ]BASSA 63,73
A4 PORTO S. STEFANO |GIGLIO VEICOUI - AUTO OLTRE 4,50 IMEDIA 72,03

Fir Buchungen vor dem Abreisetag wird eine Buchungsgebuhr in Hohe von 8 % des Fahrpreises erhoben.
Flr Fahrzeuge mit einer Hohe von uber 180 cm (einschlieBlich Anbauten) gilt ein abweichender Tarif.
Individuelle Angebote erhalten Sie Uber unser Vertriebsnetz.



4.3 Kauf von Fahrkarten

Das Unternehmen vermarktet seine Transportdienstleistungen tber verschiedene Vertriebskanale. Fahrkarten kdnnen von
Interessenten direkt erworben werden Uber:
. die Website www.toremar.it;
. die Fahrkartenschalter in den Abfahrtshafen (siehe Abschnitt 4.6 Informationsservice), die wahrend der
schifffahrtsabhangigen Offnungszeiten gedffnet sind und mindestens eine halbe Stunde vor der planméBigen Abfahrt des
Schiffes 6ffnen;
. die zahlreichen autorisierten Reiseblros in ganz Italien, die Toremar-Tickets verkaufen;
. die geblhrenfreie Hotline (aus Italien) unter 800.30.40.35;
. die Schiffe selbst (nach vorheriger Anmeldung beim Boarding, gegen einen Aufpreis von 5,00 € auf den Standardtarif).

4.4 Gepacktransport

Jeder Fahrgast darf auf Fahren 20 kg und auf Schnellbooten 10 kg Handgepack kostenlos mitfiihren. Kinder, die den halben Fahrpreis
zahlen, erhalten die Halfte der Freigepackmenge, also 10 kg auf Fahren und 5 kg auf Schnellbooten. Gegenstéande, die Ublicherweise
in Koffern, Reisetaschen, Kartons oder ahnlichen Behaltern fur den persénlichen Gebrauch transportiert werden, gelten als Gepack
und sind zuldssig. Werden dem Gepack weitere Gegenstande beigefligt, ist der Fahrgast zur Zahlung des doppelten Fahrpreises flr
die Beforderung dieser Gegenstande sowie zur Geltendmachung von Schadensersatzanspriichen gemaB Artikel 410 des
Schifffahrtsgesetzes verpflichtet. Das Gepack reist mit dem Fahrgast; eine Gepackaufbewahrung wird nicht angeboten.

4.5 Transport von Haustieren

Haustiere durfen nur an Bord, wenn sie eine Fahrkarte, einen Nachweis Uber die Tollwutschutzimpfung (falls erforderlich) und ein
gultiges arztliches Attest vorweisen konnen. GemanB der Verordnung des Gesundheitsministeriums vom 27. August 2004,
veroffentlicht im Amtsblatt Nr. 213, Artikel 2, werden Hundehalter daran erinnert, dass ihre Hunde einen Maulkorb tragen und an der
Leine gefuhrt werden miissen. Haustiere sind in der Passagierlounge nicht gestattet; sie durfen sich nur auf den AuBendecks des
Schiffes oder, sofern vorhanden, in geeigneten Unterstanden aufhalten. Blindenhunde sind gegen Vorlage der entsprechenden
Dokumente vom Fahrpreis befreit. Exemplare geschitzter Tier- oder Pflanzenarten diirfen gemaB Artikel 727 und nachfolgende des
Strafgesetzbuches zur Umsetzung der Gemeinschaftsrichtlinien 92/73/EG und 2009/147/EG sowie des Gesetzes Nr. 150 vom 7.
Februar 1992 zur Umsetzung der Verordnung (EG) Nr. 338/97 des Rates vom 9. Dezember 1996 nur transportiert werden, wenn die
entsprechende Genehmigung oder Bescheinigung vorliegt und die darin festgelegten Bedingungen erfillt sind.



4.6 Informationsservice

Das Unternehmen stellt Nutzern folgende Informationsquellen zur Verfugung:

Die Website www.toremar.it;
Die folgenden Fahrkartenschalter an den Abfahrtshéafen:

Livorno

Asat srl

via del molo Mediceo, 12
tel. 0586.896113

e-mail livorno@toremar.it

Piombino

Dini & Miele srl

nuova stazione marittima
tel. 0565.31100

e-mail piombino@toremar.it

Isola di Capraia

So. Pro. Tur. Capraia

via Assunzione, 18

tel. 342.9953016

e-mail capraia@toremar.it

Portoferraio

Dini & Miele srl

calata ltalia, 36

tel. 0565.960131

e-mail portoferraio@toremar.it

—  Rio Marina — Cavo
A3 srl Alessandra Struzzi
calata Voltoni, 20 via Michelangelo, 54
tel. 0565.962073 tel. 0565.949871
e-mail riomarina@toremar.it e-mail cavo@toremar.it

—  Porto S. Stefano —  Giglio Porto
Agemar Metrano srl Cavero srl
piazzale Facchinetti, 7/8 tel. 0564.809349
tel. 0564.810803 e-mail giglio@toremar.it
e-mail portosantostefano@toremar.it

. Die zahlreichen Reiseblros, die zum Verkauf von Toremar-Tickets berechtigt sind;
. Das gebuhrenfreie Callcenter unter 800.30.40.35.

Toremar weist Fahrgaste darauf hin, dass der vollstandige Text der folgenden Dokumente auf der Website www.toremar.it oder auf
Anfrage beim Bordpersonal oder an den Fahrkartenschaltern einsehbar ist.:

. Allgemeine Beforderungsbedingungen fur Fahrgaste und Fahrzeuge

. Servicecharta

. Verordnung (EU) 1177/2010

Die fur die Umsetzung der Verordnung (EU) 1177/2010 im italienischen Staat zustandige Stelle ist:

ART - Autorita di Regolamentazione dei Trasporti
Via Nizza, 230
10126 — TORINO
www.autorita-trasporti.it



5. REISEBEDINGUNGEN

5.1 Einleitung

Alle Fahrgaste, die die Dienstleistungen der Toremar S.p.A. in Anspruch nehmen, sind verpflichtet, die Bestimmungen der
»Allgemeinen Befoérderungsbedingungen fur Fahrgaste und begleitete Fahrzeuge“ zu beachten sowie den Hinweisen, Anweisungen
und Hinweisen des Unternehmens und/oder seiner Mitarbeiter zur Ordnung und Sicherheit der Beférderung Folge zu leisten.
Der vollstandige Text der ,,Allgemeinen Beforderungsbedingungen fir Fahrgaste und begleitete Fahrzeuge“ ist auf der Website
www.toremar.it, an den Fahrkartenschaltern im Hafen und an Bord der Schiffe des Unternehmens verfligbar. Die Rechtsgrundlagen
fur die Pflichten der Fahrgaste und die entsprechenden Strafen sind:

. Verordnung (EU) 1177/2010;

. Schifffahrtsgesetz;

. Regionalgesetz 42/1998;

. Allgemeine Beforderungsbedingungen der Toremar S.p.A.

5.2 Pflichten der Fahrgéste

Fahrgaste in 6ffentlichen Verkehrsmitteln sind verpflichtet:

. einen gultigen Fahrschein mitzufiihren, der wahrend der gesamten Fahrt aufbewahrt und auf Verlangen des
Sicherheitspersonals vorgezeigt werden muss;

. nicht mehr als einen Sitzplatz zu belegen;

. die Fahrzeuge nicht zu verschmutzen oder zu beschadigen;

. die Regelungen zu reservierten Sitzplatzen zu beachten;

. das Rauchverbot in den Fahrzeugen zu beachten;

. andere Fahrgaste nicht zu storen: Die Benutzung von Mobiltelefonen ist erlaubt, sofern sie andere Fahrgéste nicht
stort;

. keine Gegenstande aus den Fahrzeugen zu werfen;

. die Vorschriften fur die Beférderung von Tieren und Gepack zu beachten;

. keine als schadlich oder gefahrlich eingestuften Gegenstande zu beférdern;

. Alarmsignale oder andere Notgerate nur in Fallen akuter und unmittelbarer Gefahr zu benutzen;

. die Sicherheit der Fahrt und den Service fur sich selbst oder alle anderen Fahrgaste in keiner Weise zu gefahrden.

5.3 Fahrgastgebiihren

Fahrgaste sind verpflichtet, ihren Fahrschein auf Verlangen des vom Unternehmen beauftragten Sicherheitspersonals sowohlim
Fahrzeug als auch an der Haltestelle vorzuzeigen. Das Sicherheitspersonal, das einen gultigen, vom Unternehmen ausgestellten
Ausweis mit sich fuhrt, kann auch in Zivilkleidung eingesetzt werden. Fahrgaste ohne giltigen Fahrschein missen den vollen
Fahrpreis zuzuglich der folgenden Gebuhr entrichten:

Privatpersonen Personen Touristen 10,00€ Einwohner 1,00€
Motorrader Touristen 10,00€ Einwohner 2,00€
Pkw, Wohnwagen usw. Touristen 10,00€ Einwohner 3,00€
Guter Touristen 10,00€ Einwohner 3,00€

Der Zuwiderhandelnde hat das Recht, gegen die Gebuhr Einspruch einzulegen und/oder eine Anhérung zu beantragen. Die
Beschwerde muss innerhalb von 30 Tagen nach Zustellung der Benachrichtigung ausschlieBlich schriftlich unter folgender Adresse
eingereicht werden:

Toscana Regionale Marittima S.p.A. - Toremar
Piazzale dei Marmi 12, 2. Stock
57123 Livorno

Die Vorgehensweise zur Inanspruchnahme gerichtlicher und schlichtungsrechtlicher Verfahren richten sich nach den geltenden
Gesetzen.

5.4 Fahrgastrechte

Fahrgaste haben das Recht auf:
. sicheres und unbeschwertes Reisen;
. Informationen am Boden und an Bord des Verkehrsmittels;
. rechtzeitige Veroffentlichung und Verfigbarkeit aktueller Fahrplane;
. Einhaltung der aktuellen Fahrpléane;
. Zugang zu Informationen Uber den Service und dessen Nutzung, auch telefonisch;
. hofliches und respektvolles Verhalten aller Mitarbeiter;
. erkennbare Erkennbarkeit des Kundenservicepersonals;
. Einreichung von Beschwerden;
. AuBerung von Meinungen und Vorschlagen;



. Nutzung des Services gemaB den in Kapitel 7 ,Verpflichtungen des Unternehmens“ dieser Charta festgelegten
Standards.

1. Im Falle einer Verspatung informiert das Unternehmen die Fahrgéste Uber die voraussichtlichen Abfahrts- und
Ankunftszeiten, sobald diese Informationen vorliegen, spatestens jedoch 30 Minuten nach der planmaBigen Abfahrt bzw.
eine Stunde vor der planmaBigen Ankunft.

2.  Verpassen Passagiere aufgrund einer Verspatung ihren Anschlussflug, unternimmt das Unternehmen angemessene
Anstrengungen, sie Uber alternative Verbindungen zu informieren.

3. Erwartet das Unternehmen eine Verspatung von mehr als sechzig Minuten Uber die planmaBige Abfahrtszeit hinaus, bietet
es den Passagieren kostenlose Erfrischungen in angemessener Menge an, wobei die Wartezeit berticksichtigt wird, sofern
diese an Bord oder im Hafen verflgbar sind oder zumutbar bereitgestellt werden kdnnen.

4. Im Falle einer Verspatung oder eines verpassten Anschlussfluges, die einen Aufenthalt von einer oder mehreren Nachten
oder einen langeren Aufenthalt als geplant erforderlich macht, erhalten die Passagiere, sofern dies physisch moglich ist,
zusatzlich zu den in Absatz 3 genannten Mahlzeiten und Erfrischungen eine kostenlose Hotel- oder sonstige Unterkunft
sowie den Transport zwischen Hafen und Unterkunft.

5.  Kann die Schifffahrt nicht mehr fortgesetzt werden, organisiert das Unternehmen nach Méglichkeit und so schnell wie
moglich alternative Transportmoglichkeiten fur die Passagiere.

6. Beider Anwendung der vorstehenden Absatze berlicksichtigt das Unternehmen insbesondere die Bedurfnisse von
Personen mit Behinderungen und eingeschrankter Mobilitat sowie deren Begleitpersonen.

7. Wenn das Unternehmen vernunftigerweise mit einer Verspatung des Passagierschiffverkehrs von mehr als 90 Minuten
Uber die planmaBige Abfahrtszeit hinaus rechnet, wird dem Fahrgast unverzuglich Folgendes angeboten:

a. alternative Beforderungsmaoglichkeiten zu angemessenen Bedingungen oder, falls dies nicht moglich ist,
Informationen Uber alternative Beférderungsmaoglichkeiten anderer Verkehrsunternehmen;
b. Der Fahrgast erhalt eine Riickerstattung des Fahrpreises, wenn er die angebotenen alternativen

Beforderungsmoglichkeiten nicht annimmt. Mit Zustimmung des Fahrgasts kann die vollstandige Riickerstattung des
Fahrpreises in Form eines Gutscheins und/oder anderer Leistungen im Wert des gekauften Fahrpreises erfolgen.
8. Unbeschadet des Anspruchs auf Beférderung kann der Fahrgast gemaB Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 im Falle einer
verspateten Ankunft aufgrund einer Annullierung eine finanzielle Entschadigung vom Unternehmen verlangen.
Die Mindestentschadigung betragt:
a. 25 % des Fahrpreises bei einer Verspatung zwischen 60 und 119 Minuten;
b. 50 % des Fahrpreises bei einer Verspatung von 120 Minuten oder mehr;
c. 100 % des Ticketpreises, wenn das Unternehmen keine alternativen Leistungen oder die in den vorherigen Punkten
genannten Informationen erbringt.
9. Die Entschadigung wird innerhalb eines Monats nach Einreichung des entsprechenden Antrags ausgezahlt

10. Die Entschadigung kann in Form von Gutscheinen und/oder anderen Leistungen erfolgen, sofern die Bedingungen
flexibel sind (insbesondere hinsichtlich Guiltigkeitsdauer und Reiseziel). Die Auszahlung der Entschadigung erfolgt auf
Wunsch des Fahrgastes in bar.

11.  Die Punkte 4, 8, 9 und 10 gelten nicht, wenn die Verspatung oder Annullierung auf auBergewohnliche Umstande
zurUckzufuhren ist, die die Durchfiihrung der Beférderungsleistung verhindern und die auch bei Ergreifung aller
zumutbaren MaBnahmen nicht hatten vermieden werden kénnen.

5.5 Personen mit eingeschriankter Mobilitéat (PRM)

Das Unternehmen akzeptiert im Rahmen der Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 Buchungen von Personen mit Behinderungen oder
eingeschrankter Mobilitat, die dies wuinschen, zu den gleichen Bedingungen wie alle anderen Passagiere und verpflichtet sich,
Personen mit eingeschrankter Mobilitdt ohne zusatzliche Kosten Unterstutzung gemaB den Bestimmungen der Verordnung (EU) Nr.
1177/2010 zu gewahren (Informationen zu dieser Verordnung finden Sie auf der Website des Beforderers).
1. Unterstitzung in Hafen:
. Personen mit Reiseberechtigung erhalten bei Bedarf Unterstlitzung ab dem Zeitpunkt ihrer Ankunft im Hafengebiet,
unabhangig davon, ob sie mit dem Auto, Bus oder Zug anreisen.
. Personen mit Reiseberechtigung werden zum Fahrkartenschalter begleitet, um eine Fahrkarte zu kaufen oder, falls sie
bereits eine besitzen, zum Einsteigen. Nach der Ausschiffung werden sie zum Fahrkartenschalter im Hafen begleitet.
2. Unterstutzung an Bord der Schiffe:
Personen mit Reiseberechtigung erhalten Unterstutzung vom Schiffspersonal:
beim Ein- und Aussteigen;
. beim Abgeben und Abholen des Gepéacks;
. beim Erreichen ihres Sitzplatzes;
. bei der Benutzung der Toiletten.

Wenn die Person mit Reiseberechtigung von einer Begleitperson begleitet wird, kann diese die bendtigte Unterstltzung im Hafen
sowie beim Ein- und Aussteigen anfordern.

Personen mit Behinderungen oder Personen mit eingeschrankter Mobilitat missen dem Beférderer zum Zeitpunkt der Buchung oder

des Vorverkaufs des Tickets ihre besonderen Bedirfnisse hinsichtlich Unterkunft, Sitzplatz, gewlinschter Dienstleistungen oder der

Notwendigkeit, medizinische Gerate mitzuflhren, mitteilen, sofern diese Bedirfnisse oder Anforderungen zu diesem Zeitpunkt

bekannt sind.

Die oben genannten Regelungen unterliegen folgenden Bedingungen:

. Die Person mit eingeschrankter Mobilitat muss mindestens 48 Stunden vor der planméaBigen Abfahrt am

Fahrkartenschalter im Abfahrtshafen (dessen Kontaktdaten auf der Website www.toremar.it und in diesem Dokument
unter Absatz 4.6 zu finden sind) Unterstutzung anfordern und die Art der benétigten Hilfe angeben. Die Anmeldung kann



telefonisch, per Fax oder E-Mail erfolgen. Bei Fahrkarten fiir mehrere Fahrten genligt eine einmalige Anmeldung, sofern
ausreichende Informationen zu den Fahrplanen der Folgefahrten vorliegen.

. Erfolgt die Anmeldung nicht gemaB den oben genannten Bestimmungen, unternimmt Toremar alle Anstrengungen, um
sicherzustellen, dass die Person mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat die abfahrende Verbindung besteigen
bzw. die ankommende Verbindung, fur die die Fahrkarte erworben wurde, verlassen kann.

. Die Person mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat muss sich spatestens 60 Minuten vor der offiziellen
Abfahrtszeit oder, falls keine Abfahrtszeit festgelegt wurde, mindestens 30 Minuten vorher am von Toremar festgelegten
Treffpunkt einfinden.

Toremar stellt auBerdem sicher:

a. dass alle Mitarbeiter, die Menschen mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat direkt betreuen, tber das notwendige Wissen
verflgen, um deren Bedurfnisse je nach Art der Behinderung oder Mobilitatseinschrankung zu erfiillen. Dies geschieht durch
Schulungen zur Unterstlutzung und Sensibilisierung fur das Thema Behinderung fiir alle Mitarbeiter, die direkt mit Passagieren
arbeiten.

b. dass alle neuen Mitarbeiter eine Schulung zum Thema Inklusion erhalten und dass alle Mitarbeiter regelmaBig an entsprechenden
Auffrischungskursen teilnehmen.

c. dass, falls eine Person mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat ein Assistenztier benotigt, dieses befordert wird, sofern
Toremar, auch Uber sein Vertriebsnetz, gemaB den geltenden Vorschriften fir die Beférderung anerkannter Assistenztiere an Bord
von Passagierschiffen informiert wird.

d. dass der betroffene Passagier von Toremar entschadigt wird, falls Rollstiihle, andere Mobilitatshilfen oder Teile davon wahrend der
Hafenabfertigung oder des Transports an Bord verloren gehen oder beschadigt werden. Bei Bedarf wird alles unternommen, um
schnellstmaoglich Ersatz bereitzustellen.

5.6 Schwangere

Schwangere Passagierinnen reisen auf eigene Gefahr und Verantwortung an Bord. Gegebenenfalls mussen sie ein arztliches Attest
vorlegen, das nicht alter als sieben Tage vor Reiseantritt ist und ihre Reisetauglichkeit bescheinigt. Dieses Attest ist dem
Schiffspersonal auf Verlangen vorzuzeigen. Mit der Einschiffung akzeptieren die Passagierinnen die Risiken, die sich aus dem Mangel
an spezialisierter Hilfe und Einrichtungen an Bord zur Behandlung schwangerschaftsbedingter Notfalle ergeben, sowie die
Besonderheiten des Seetransports, die den Zugang zu externer Hilfe erschweren kdnnen. Dies stellt das Unternehmen und alle seine
Mitarbeiter von jeglicher Haftung frei.

5.7 Fundsachen

Jeder, der von Passagieren in den daflir vorgesehenen Bereichen zurlickgelassene Gegenstande findet, ist verpflichtet, diese der
Schiffsleitung zu tibergeben. Wird ein Gegenstand von einem Besatzungsmitglied an Bord gefunden, muss dieses die Person der
Schiffsleitung melden. Ist dies nicht moglich, muss das Besatzungsmitglied die Fundumstande und die Identifikationsdaten
(Nachname, Vorname, Adresse, Telefonnummer) der Person, die die Gegenstande gefunden hat, dokumentieren und an die
Schiffsleitung weiterleiten. Die Schiffsleitung prift bei Erhalt gefundener Gegenstande, ob der Eigentimer anhand von Adresse,
Telefonnummer oder anderen Kontaktdaten ermittelt werden kann. Sie fullt das entsprechende Formular in dreifacher Ausfertigung
aus und verwahrt die gefundenen Gegenstande unter Angabe ihrer Registrierungsnummer an einem geeigneten Ort oder in einem
Safe. Sollte die Schiffsleitung den Eigentiimer ermittelt und kontaktiert haben, bleiben die Gegenstande in ihrer Obhut, bis der
Eigentliimer sie abgeholt hat. Vor der Riickgabe des Fundgegenstands flihrt der Schiffskommandant eine kurze Untersuchung durch,
um sicherzustellen, dass die Person, die den Gegenstand / die Gegenstéande beansprucht, tatsachlich der/die Eigentimer /
Eigentlimerin ist. Der Offizier lasst sich das zuvor ausgefullte Formular bei der Riickgabe des Gegenstands als Empfangsbestatigung
unterschreiben. Kann der Schiffskommandant den rechtmaBigen Eigentumer des Fundgegenstands nicht ermitteln, muss er diesen
geman Artikel 927 des Burgerlichen Gesetzbuches zusammen mit zwei Kopien des ausgefullten Formulars Uiber einen
Schifffahrtsagenten an den Burgermeister der Gemeinde, in der sich der Anlegehafen des Schiffes befindet, ubergeben. Eine Kopie
des Formulars, ordnungsgemaB vom Burgermeister oder seinem Vertreter unterzeichnet, muss an Bord des Schiffes zurtickgegeben
und in einem dafur vorgesehenen Behalter aufbewahrt werden. Dieses Verfahren gilt nicht fir Lebensmittel oder Gegenstande von
geringem Wert.

Sollte ein Passagier personliche Gegenstande an Bord vergessen oder verlieren, kann er sich an den Kapitédn wenden oder nach
Verlassen des Schiffes das entsprechende Formular, das von der Website heruntergeladen werden kann, ausfullen und an die E-
Mail-Adresse urp@toremar.it senden. Nach Eingang der Meldung flihrt die Reederei unverziglich alle erforderlichen
SuchmaBnahmen gemaB Artikel 927 des italienischen Zivilgesetzbuches durch. Die Reederei haftet nicht fir etwaige
Entschadigungen, falls die vom Passagier an Bord vergessenen oder verlorenen Gegenstande nicht gefunden werden.

Feedback geben



6. KUNDENBETREUUNG

6.1 Pressestelle

Die Pressestelle befindet sich am Hauptsitz des Unternehmens:
Toscana Regionale Marittima S.p.A. - Toremar

Pressestelle

Piazzale dei Marmi Nr. 12, 57123 - Livorno

Fax: +39 0586 224624

E-Mail: urp@toremar.it

lhre Aufgabe ist die Unterstltzung der Kunden in ihren Beziehungen zum Unternehmen nach Inanspruchnahme der Dienstleistung.
Im Einzelnen:
. Bereitstellung von Informationen zur Einreichung von Beschwerden;
. Entgegennahme von Kundenbeschwerden, Berichten, Vorschlagen und Anregungen bezuglich der erbrachten
Dienstleistung;
. Bearbeitung des Beschwerdeverfahrens;
. Erstellung schriftlicher Antworten auf eingereichte Beschwerden;
. Entgegennahme von Kundenanfragen zur Austibung des Auskunftsrechts auf die sie betreffenden, vom Unternehmen
gespeicherten Daten gemaB den Bestimmungen des Gesetzes Nr. 241/1990 und Sicherstellung deren Erfillung.

6.2 Beschwerdeverfahren

Beschwerden kénnen innerhalb von zwei Monaten nach dem Datum der Leistungserbringung bzw. dem Datum, an dem die Leistung
hatte erbracht werden sollen, auf folgende Weise eingereicht werden:
. Durch Ausflllen des entsprechenden Formulars, das auf der Website www.toremar.it im Bereich ,,Beschwerden*
verfugbar ist.
. Schriftlich per Einschreiben an die in Ziffer 6.1 dieser Charta angegebene Adresse unter Verwendung des Formulars, das
im Bereich ,,Beschwerden” der Website www.toremar.it heruntergeladen werden kann.

Innerhalb eines Monats nach Eingang der Beschwerde teilt das Unternehmen dem Fahrgast mit, ob die Beschwerde angenommen,
abgelehnt oder noch in Bearbeitung ist. Die Bearbeitungszeit betragt maximal zwei Monate ab Eingang der Beschwerde.

6.3 Schlichtungsverfahren

Um ein Schlichtungsverfahren zur Beilegung einer Streitigkeit mit dem Unternehmen einzuleiten, kann sich der Kunde an folgende
Stellen wenden:

- die Schlichtungsstelle der 6rtlichen Handelskammer. Das Verfahren ist kostenlos, wenn der Kunde von einem Verbraucherverband
unterstutzt wird; eine Rechtsberatung ist jedoch nicht erforderlich; - den 6rtlichen Ombudsmann, eine Institution, die Streitigkeiten
zwischen Kunden und Toremar beilegen kann. Zur Beilegung von Streitigkeiten mit Toremar bezuglich online erworbener Tickets oder
anderer Dienstleistungen kann der Kunde als Verbraucher die Online-Streitbeilegungsplattform (OS-Plattform) der Europédischen
Kommission nutzen. Die Plattform ist unter folgendem Link erreichbar: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/ Um die Gerichte
anzurufen, muss sich der Kunde an den Friedensrichter oder das fuir den Streitwert und den Gerichtsstand zustandige Gericht
wenden und die gesetzlich vorgeschriebenen Verfahren einhalten.

6.4 Gebiihrenfreie Rufnummer der Region Toskana

8:00 bis 18:00 Uhr - Montag bis Freitag
E-Mail: numeroverdetpl@regione.toscana.it

6.5 Transportaufsichtsbehérde - Hinweis fiir Fahrgéaste

Kunden werden darauf hingewiesen, dass sie sich erst nach Einreichung einer Beschwerde an die
Toscana Regionale Marittima S.p.A. - Toremar wenden kdnnen.

Adresse: Pressestelle Piazzale dei Marmi Nr. 12,

2. Stock, 57123 Livorno

E-Mail: urp@toremar.it
Fax: +39 0586 224624

Alternativ kdnnen Sie das entsprechende Formular auf der Website www.toremar.it im Bereich ,Beschwerden® ausfullen. Innerhalb
von sechzig Tagen nach Einreichung (fuir Reisen, die von italienischen Hafen abfahren oder aus Nicht-EU-Hafen nach Italien
einreisen) konnen Sie sich gemaB der Verordnung (EU) Nr. 1177/2010 tber die Fahrgastrechte im See- und Binnenschiffsverkehr an
die Transportaufsichtsbehdrde wenden. Dies kann Uiber das elektronische System (SiTe) auf der Website der Behorde erfolgen, oder
indem Sie das Formular per Einschreiben an Via Nizza 230, 10126 Turin, oder per E-Mail an eine der folgenden Adressen senden:

. pec@pec.autorita-trasporti.it

. art@autorita-trasporti.it

Weitere Informationen finden Sie unter www.autorita-trasporti.it.



7. UNTERNEHMENSVERPFLICHTUNGEN

Toremar verwendet die folgenden Faktoren und zugehérigen Indikatoren als niitzliche Elemente zur Uberwachung der Qualitat der
angebotenen Dienstleistungen. Das Unternehmen verpflichtet sich, diese zu Uberwachen und die Ergebnisse in den folgenden
Ausgaben der Service-Charta zu veroffentlichen.

7.1 Qualitatsfaktoren, Indikatoren und Standards

1. Sicherheit Die Sicherheit der Fahrgaste hat fur Toremar hochste Prioritat. Die Schiffe werden von hochqualifiziertem Personal
kontinuierlich gewartet, um die Sicherheit der Fahrgaste zu gewahrleisten.

2. Punktlichkeit Die von Toremar bedienten Routen sind in speziellen, fur die Fahrgaste verfligbaren Tabellen aufgefiihrt. Der Service
wird taglich, auch samstags und sonntags, garantiert. Toremar verpflichtet sich, die festgelegten Fahrplane einzuhalten und im Falle
von Verspatungen oder Unterbrechungen, die auBerhalb des Einflussbereichs des Unternehmens liegen, geeignete MaBnahmen zu
ergreifen und die Fahrgaste zu informieren, um die Unannehmlichkeiten so gering wie moglich zu halten.

3. Sauberkeit und Hygiene der Schiffe und Einrichtungen Die Schiffe werden nach jeder Fahrt routinemaBig gereinigt und am Ende
des Tages einer allgemeinen Reinigung unterzogen.

4. Reisekomfort Die Schiffe sind mit Klimaanlage ausgestattet.

5. Boardingverfahren fur Personen mit eingeschrankter Mobilitat (PRM) Bitte beachten Sie Abschnitt ,,5.5 Personen mit
eingeschrankter Mobilitat“ dieser Charta.

6. Kundeninformationen Das Unternehmen ist bestrebt, eine zeithahe Kommunikation mit den Fahrgasten zu gewahrleisten.

7. Personal: Umgang und Verhalten Toremar verpflichtet sich, sein Personal so zu schulen, dass es sich gegenliber den Fahrgasten
professionell, hoflich und respektvoll verhalt.

8. Servicequalitat im Vertrieb und im Empfangsbereich

9. Integration verschiedener Verkehrsmittel

10. Umweltschutz Die Fahrzeuge werden unter Einhaltung der geltenden Umweltschutzbestimmungen gebaut und gewartet.

7.2 Kundenzufriedenheitsumfragen

Qualitatsstandards werden durch Monitoring-Aktivitaten zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit Giberpriift. Diese Uberpriifung
erfolgt durch die Verteilung von Fragebdgen an Reisende, um deren Zufriedenheitsgrad zu ermitteln. Dieser wird anschlieBend auf
einer Skala von 1 bis 6 bewertet.

Die folgende Tabelle ist ein Beispiel:

Tabelle 1

Qualitatsindikatoren Qualitatsstandards fur Verbindungen 123456
Sicherheit Punktlichkeit des Service

Sauberkeit und Hygiene von Fahrzeugen und Einrichtungen
Reisekomfort

Einstiegsverfahren flr Fahrgaste mit eingeschrankter Mobilitat
Kundeninformation

Personal: Beziehungs- und Verhaltensaspekte

Qualitat des Kundenservice und der Kundenbetreuung

Mobile Integration

Umweltbewusstsein

Die folgenden Ergebnisse stammen aus dem jahrlichen Monitoring:
Da es sich um das erste Jahr eines neuen Vertrags handelt, sind Daten aus friiheren Umfragen nicht enthalten.

7.3 Bearbeitung, Verbreitung und Aktualisierung der Service-Charta

Das Unternehmen verpflichtet sich, jahrlich die vollstdndige Fassung der Service-Charta gemaB dem vom Regionalrat genehmigten
Standardformat zu veréffentlichen. Dies umfasst auch die Ergebnisse der unter Punkt 7.2 ,,Kundenzufriedenheitsumfragen®
genannten Umfrage. Die vollstandige Fassung ist fir Kunden an den Fahrkartenschaltern der Abfahrtshafen, in der Zentrale der
Gesellschaft und auf der Website verfligbar und wird zudem an die Region Toskana, alle Gemeinden und alle Provinzen, in deren
Gebiet das Unternehmen Transportdienstleistungen erbringt, versandt.

7.4 Versicherungsschutz

Das Unternehmen bietet den gesetzlich vorgeschriebenen Versicherungsschutz, der eine Entschadigung fur Personen- oder
Sachschaden garantiert, die im Rahmen der Leistungserbringung entstehen.

7.5 Unternehmensweite

Qualitatsbeobachtungsstelle Die unternehmensweite Qualitatsbeobachtungsstelle hat folgende Aufgaben:
. Sie Uberwacht die von den Nutzern wahrgenommene Qualitat mittels einer Kundenzufriedenheitsumfrage, um der
Unternehmensleitung wertvolle Erkenntnisse zu liefern;
. Sie analysiert Beschwerden, Meldungen und Anregungen, die iiber die Offentlichkeitsarbeit eingehen, um
Verbesserungsvorschlage fur den Service zu entwickeln;
. Sie erstellt die fur die Erstellung der Service-Charta erforderlichen Berichte.



7.6 Garantierte Leistungen im Streikfall

Im Falle eines ganztagigen Streiks garantiert das Unternehmen die folgenden Leistungen:

Linie A1

Livorno - Isla Gorgona - Isla Capraia

Livorno - Isla Capraia

Dienstag und Freitag Livorno —Isla Gorgona
Dienstag und Freitag Isla Gorgona - Isla Capraia

Isla Capraia - Livorno
Dienstag und Freitag Isla Capraia - Isla Gorgona
Dienstag und Freitag Isla Gorgona - Livorno

Linie A2

Portoferraio — Piombino
Portoferraio — Piombino
Portoferraio - Piombino
Piombino - Portoferraio
Piombino - Portoferraio

Linie A3

Piombino - Rio Marina - (Insel Pianosa)
Rio Marina Piombino

Dienstag Rio Marina Pianosa

Piombino Rio Marina

Dienstag Pianosa Rio Marina

Linie A4

Insel Giglio — Porto Santo Stefano
Giglio Porto Porto Santo Stefano
Giglio Porto Porto Santo Stefano
Porto Santo Stefano Giglio Porto
Porto Santo Stefano Giglio Porto

Die oben genannten Verbindungen kdnnen nicht garantiert werden, wenn der Streik nur einen Teil des Tages betrifft.

Abfahrt Ankunft
10:00-12:30 Uhr
8:30-10:30 Uhr

10:30-12:00 Uhr

14:30-17:00 Uhr
14:00-15:30 Uhr
15:50-17:20 Uhr

Abfahrt Ankunft
5:20 Uhr-6:20 Uhr
18:50 - 19:50 Uhr
7:00 - 8:00 Uhr
21:00 - 22:00 Uhr

Abfahrt - Ankunft
7:00 - 7:45 Uhr
9:30-11:20 Uhr
8:35-9:20 Uhr
13:35-15:25 Uhr

Abfahrt - Ankunft
9:10-10:10 Uhr
16:00 - 17:00 Uhr
10:30-11:30 Uhr
17:25-18:25 Uhr



