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1. PREMESSA

Il contrasto dell’evasione tariffaria costituisce una priorita per Umbria Mobilita Esercizio, sia per il necessario
recupero di risorse economiche da poter destinare al trasporto pubblico, sia come richiamo al doveroso rispetto
che merita il trasporto pubblico stesso e tutti i passeggeri che lo utilizzano secondo le regole. In quella che &, nei
fatti, una battaglia di civilta, risulta essenziale il forte coinvolgimento del personale impegnato nelle mansioni di
guida, in prima linea nei rapporti con la clientela. La procedura sotto descritta che sostituisce tutti gli ordini di
servizio precedenti & finalizzata a definire il ruolo degli Operatori di Esercizio ed & emanata a seguito
dell’accordo sindacale aziendale del 14.04.2014 che specifica quanto di seguito riportato:
«In relazione all’accordo del 04/06/2012 e ad integrazione dello stesso, nonché in linea con quanto individuato
dal nuovo CCNL specificatamente al punto B-2 “vendita biglietti a bordo” in cui vengono regolamentate le
indennita per la vendita dei titoli di viaggio a bordo il presente accordo sancisce I'impegno del personale
viaggiante ad effettuare le operazioni di verifica titoli di viaggio per i passeggeri in salita sull’autobus e la
conseguente regolarizzazione dei viaggiatori sprovvisti di biglietto».

2. ENTRATA IN FUNZIONE DELLA PROCEDURA

La procedura & operativa, in via sperimentale, a partire dal 7 luglio 2014. A settembre 2014, con la fine del
servizio estivo, alla luce dei risultati ottenuti, delle problematiche che saranno riscontrate sul campo e tenendo
conto delle successive specifiche criticita del periodo scolastico, la procedura sara debitamente integrata.

3.  MODALITA ESECUTIVE PER TIPOLOGIA DI SERVIZIO

I ruolo dei Conducenti si esplica in differenti modalita esecutive per gli ambiti urbano ed extraurbano.

Nel servizio urbano il Conducente & tenuto a controllare che i passeggeri in salita a ciascuna fermata siano in
possesso di idoneo titolo di viaggio.

Nel servizio extraurbano, oltre al controllo fermata per fermata, il Conducente & responsabile
dell’incarrozzamento al capolinea.

4. CONTROLLO ALLA FERMATA

Accedendo nell’autobus, il passeggero & tenuto ad esibire il proprio titolo di viaggio al Conducente. Ove questo
non avvenga, & compito del Conducente richiedere che il titolo di viaggio venga mostrato. Questa operazione
viene eseguita ad autobus fermo.

Nel caso in cui il passeggero non sia in possesso di idoneo titolo di viaggio, il Conducente:
1) procede a vendere il biglietto a bordo a prezzo maggiorato attingendo alla propria dotazione;
2) a fronte di un rifiuto del passeggero, il Conducente indica le specifiche informative esposte a bordo, avvisa
verbalmente, in modo chiaro seguendo direttive scritte aziendali riportate nello specifico Ordine di Servizio, che
¢ tenuto a segnalare il fatto alla Centrale Operativa e procede prontamente ad effettuare la chiamata. Il tutto a
veicolo fermo e rimanendo seduto al posto di guida.

5. INCARROZZAMENTO

Al capolinea dei servizi extraurbani, I'Operatore di Esercizio, provvede, durante il tempo di incarrozzamento
che precede la partenza della corsa, a controllare il possesso di regolare titolo di viaggio da parte dei viaggiatori
in salita sull’autobus.

In caso di riscontrata irregolarita lo stesso Operatore, analogamente a quanto previsto per i servizi urbani,
procede a vendere il biglietto a bordo a prezzo maggiorato attingendo alla propria dotazione o, in caso di rifiuto,
a contattare la Centrale Operativa.
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6. RELAZIONE CON IL CLIENTE

Nello svolgimento del servizio e durante le attivita di controllo la gestione della relazione con il cliente &
centrale e deve essere orientata alla massima professionalita, alla cortesia, alla disponibilita nel fornire
informazioni.

Nel corso delle attivita di controllo, di fronte ad atteggiamenti anche irragionevoli, irritanti o aggressivi da
parte del cliente, & necessario, nell’interesse specifico del Conducente, mantenere la calma ed un profilo
professionale, adducendo la spiegazione che la richiesta del titolo di viaggio non & un’attivita discrezionale, ma
segue le direttive aziendali. E cura dell’Azienda fornire la tutela legale al personale ove necessario.

7. PORTE DI ENTRATA E USCITA

In tutti gli autobus, inclusi quelli a tre porte, 'accesso al mezzo avviene dalla porta anteriore e l'uscita dalla
seconda porta. Negli autobus a tre porte, la porta posteriore viene utilizzata per laccesso a bordo
esclusivamente in situazioni di particolare criticita, con eventuale segnalazione alla Centrale Operativa in caso di
corse o fermate non comprese nelle deroghe individuate. Adeguati adesivi sulle porte forniranno chiare

indicazioni di accesso all’autobus.

8. RUOLO DELLA CENTRALE OPERATIVA

Uincaricato della Centrale Operativa riceve le telefonate di segnalazione da parte dei Conducenti in servizio su
numeri telefonici appositamente dedicati. Tenendo conto della dislocazione giornaliera delle squadre di verifica
dispone l'intervento.

Nel caso non sia possibile procedere a un tempestivo intervento, l'incaricato provvede a programmare un
controllo per il giorno successivo o comunque in un tempo ravvicinato.

E cura della Centrale Operativa I'aggiornamento continuo dell'apposita reportistica relativa a segnalazioni
ricevute, azioni intraprese ed esiti delle stesse.

9. ATTIVITA DI COMUNICAZIONE A SUPPORTO DELLA PROCEDURA

Uintroduzione del controllo di titoli di viaggio a bordo da parte del personale di guida costituisce
un’importante novita “culturale” sia per i passeggeri che per i conducenti stessi. Per preparare adeguatamente il
personale di Umbria Mobilita e i suoi clienti al nuovo approccio, & importante mettere in campo una serie di
strumenti comunicativi adeguati da rivolgere all’'esterno e all'interno dell’Azienda.

Comunicazione esterna

L'idea alla base di tutta I'attivita comunicativa, in particolare quella rivolta all’'esterno, deve essere
incentrata al coinvolgimento e alla responsabilizzazione dei passeggeri paganti, che diventano alleati del
personale aziendale (di guida ma anche di verifica) nell’azione di contrasto all’evasione tariffaria. Una
sfida che si gioca per gran parte sul piano del controllo sociale. Il contrasto all’evasione tariffaria
accomuna da una parte il personale di guida, che condivide la finalita aziendale del recupero di risorse da
titoli di viaggio, e dall’altra i passeggeri che usufruiscono del mezzo pubblico acquistando biglietti o
abbonamenti, interessati a non dover pagare anche per chi non paga. Cio che permette il mutuo
riconoscimento tra le due categorie e il comportamento corretto, il “fare la cosa giusta”: nel caso del
passeggero, mostrare il titolo di viaggio salendo a bordo; nel caso del conducente, richiederlo.

A tale proposito verra realizzata una campagna di comunicazione di forte impatto.
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Strumenti e materiali:

1. Conferenza stampa: verra convocata in occasione del varo della procedura come importante supporto
alla strategia di coinvolgimento della clientela.

2. Awviso alla clientela: nella fase di attivazione della procedura, un avviso riportante i dettagli della
procedura dal punto di vista del cliente e per quanto di suo interesse sara divulgato sul sito web
aziendale, presso le biglietterie e a bordo dei mezzi. In vista dell'inizio dell’anno scolastico, si provvedera
all'affissione dell’avviso presso i principali istituti scolastici.

3. Materiale pubblicitario: occorre riprodurre in forma sintetica e impattante i messaggi chiave della
campagna - cioé che il conducente & un alleato e che & necessario esibire il titolo di viaggio - su materiali
specifici quali manifesti formato 70x100 all'interno delle pensiline, manifesti su 100 tabelle di fermata
formato 70x100 o 100x140 (stampa e affissione a cura di IPAS secondo il contratto in essere), tabelle e ~
decorazioni maxi-retro (a cura di IGP) su autobus dei servizi urbani e adesivi da applicare alle paline di
fermata e a bordo dei mezzi sia urbani che extraurbani.

4. Personalizzazione autobus: considerato che I'accesso dovra avvenire di norma dalla porta anteriore i
mezzi saranno opportunamente personalizzati con indicazioni che mettano in evidenza le nuove regole
(adesivi sulle porte, etc.).

5. Adesivi “Biglietti a bordo”: con I'entrata in vigore della procedura, si provvedera alladeguamento
dell’informativa sulla vendita dei biglietti a bordo, tramite adesivi da applicare presso la postazione di
guida in cui sara riportato “SEI SENZA BIGLIETTO? Quando I'autobus & fermo acquistalo dal conducente,
abilitato a vendere e a controllare, a prezzo maggiorato. E’ necessario avere I'importo esatto in contanti.
| PASSEGGERI SPROVVISTI DI BIGLIETTO SARANNO SOGGETTI A MULTA.”

6. Relazione con le Forze dell’Ordine: I'Azienda si impegna a promuovere incontri dedicati con le Forze
dell’Ordine finalizzati a valutare forme di collaborazione per il superamento dei possibili problemi di
ordine pubblico.

7. Relazioni istituzionali: per la diffusione delle nuove regole di comportamento nell’accesso agli autobus,
verranno coinvolti gli stakholders dell’Azienda.

Comunicazione interna
A supporto della presente procedura operativa saranno organizzati in ogni bacino corsi di formazione retribuiti

rivolti al personale, in cui saranno sviluppati tutti gli aspetti innovativi della procedura, sia in termini di relazione
con la clientela che in termini tecnico-operativi.




