MobilitddiMarca

MOM— -

CARTA

DELLA

MOBILITA

2016




CARTA DELLA MOBILITA 2016

Il contenuto della Carta della mobilita

Mobilita di Marca e la Carta della Mobilita
Principi della Carta della Mobilita
CAPITOLO 1 - LAZIENDA ED | SERVIZI

1.1 Profilo aziendale

1.2 Sedi aziendali

1.3 Dipendenti

1.4 1l servizio urbano, la rete

1.5 I servizio extraurbano, la rete

1.6 |l servizio turistico

1.7 Titoli di viaggio e sistemna di bigliettazione

1.8 Il personale MOM - Formazione e regole di comportamento
1.9 Mezzi aziendali - Manutenzione e pulizia

1.10 Sistemi di gestione Qualita, Sicurezza e Ambiente

CAPITOLO 2 - FATTORI E STANDARD DI QUALITA

2.1 Gli standard che ci impegniomo a rispettare
2.1.1 Standard del servizio urbano
2.1.2 Standard del servizio extraurbano

2.2 |l sistema di monitoraggio

2.3 Risultati indagine di soddisfazione

CAPITOLO 3 - IL DIALOGO TRA AZIENDA E CLIENTE

3.1 Regole di viaggio per il cliente

3.1.1 Le informazioni

3.1.2 La salita, il viaggio, la discesa

3.1.3 Documenti di viaggio e verifica

3.1.4 Trasporto bambini

3.1.5 Trasporto animali e bagagli

3.1.6 Sanzioni

3.1.7 Modalita di pagamento delle sanzioni
3.2 Procedura di reclamo e rimborso

3.2.1 Reclami

3.2.2 Rimborso

3.2.3 Copertura assicurativa per danni alle persone e cose
3.3 Oggetti smarrifi
3.4 Contatti e informazioni

2

o 0

16
17
23
24
26

27
28
29
30
30

31
31
32
33
34
34
35
35
35
35
36
36
36
37



CARTA DELLA MOBILITA 2016

Mobilita di Marca
e la Carta della mobilita

Mobilita di Marca S.p.A. & I'azienda erogatrice di servizi di
trasporto pubblico di persone della provincia di Treviso, la cui
attivita incide in modo significativo sulla qualita di vita dei cit-
tadini.
Consapevole di questa responsabilita, I’Azienda intende far
crescere positivamente il rapporto di collaborazione con i pro-
pri clienti, per conoscere e soddisfare le necessita € le esigen-
ze di mobilita delle persone che si spostano nel proprio bacino
di traffico.
La Carta della mobilita rappresenta quindi una proposta di
collaborazione al cliente: I’Azienda si impegna, sulla base di
obbiettivi preventivamente dichiarati, a fornire un servizio di
qualita ai cittadini, a cui chiede di partecipare attivamente, con
richieste, osservazioni, reclami e suggerimenti, al miglioramen-
to dell’offerta di trasporto.
Con la pubblicazione della Carta della mobilita, si apre una
“finestra” per approfondire la conoscenza dell’Azienda e dei
Suoi servizi da parte dei cittadini e per rinnovare il dialogo tra
gestore e fruitori del servizio pubblico.
In particolare con la Carta della mobilita MOM si impegna a
rispettare specifici standard di qualita dei servizi e consente
alla cittadinanza la loro verifica.

Il Presidente

Giulio Sartor
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Principi della Carta della mobilita

Coerentemente con gli indirizzi tracciati dalla direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri
del 27 gennaio 1994, nell’erogazione dei servizi di trasporto Mobilita di Marca S.p.A. siimpegna
a rispettare i seguenti principi, in ottemperanza al contratto di Servizio sottoscritto con gli enti
concedenti:

UGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA

e Accessibilita ai servizi ed alle infrastrutture, senza distinzione di nazionalita, sesso, razza,
lingua, religione ed opinioni.

e Accessibilita ai servizi ed alle infrastrutture da parte degli anziani, delle persone disabili € con
difficolta motorie attraverso la progressiva adozione di iniziative adeguate.

e Garanzia di pari trattamento, a parita di condizioni del servizio prestate, sia fra le diverse aree
geografiche di utenza, che fra le diverse categorie o fasce di utenti.

CONTINUITA

e | servizi di trasporto devono essere continui e regolari, fatta eccezione per le interruzioni do-
vute a forza maggiore.

e Garanzia di servizi sostitutivi in caso di necessita o interruzioni programmate.

e Definizione e comunicazione esterna dei servizi minimi in caso di sciopero con massima
divulgazione — preventiva e tempestiva — dei programmi di servizi minimi da garantire.

PARTECIPAZIONE

e Partecipazione degli utenti, anche attraverso organismi di rappresentanza organizzata (As-
sociazioni dei Consumatori) a tavoli di confronto costruttivo sulle principali problematiche
inerenti al servizio reso.

EFFICIENZA ED EFFICACIA

e Adozione di tutte le misure necessarie a progettare, produrre ed offrire servizi ed infrastrutture
di trasporto nell’ottica di un continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia, nell’ambito
delle proprie competenze.

LIBERTA DI SCELTA

e || diritto alla mobilita dei cittadini assumendo iniziative atte a facilitare la liberta di scelta fra piu
soluzioni modali, compatibilmente con le iniziative adottate da tutti gli altri Enti preposti all’am-
pio fenomeno della mobilita (Regione, Provincia, Comune e altre aziende addette al trasporto
pubblico di persone).



Capitolo 1
Lazienda ed i servizi

1.1 PROFILO AZIENDALE

Nel mese di Settembre 2008 ¢ partito il progetto di aggregazione tra le aziende di TPL della
provincia di Treviso, al fine di raggruppare in una sola realta le quattro societa a prevalente ca-
pitale pubblico operanti nel trasporto di persone su gomma nella Provincia di Treviso (La Marca
S.p.A., CTM S.p.A,, ACTT S.p.A., ATM S.p.A.) che si & concretizzato il 30/12/2011, costituen-
do la nuova societa denominata:

Mobilita di Marca S.p.A.

Le motivazioni alla base dell’operazione possono essere cosi sintetizzate:

AGGREGAZIONE = CAPITALE CONTESTO EFFICACIAY  OCCUPAZIONE
Fare leva sulpo- | Salvaguardare Creare ununico | Crearele Porre le basi
tenziale derivante | il valore delle operatore su condizioni per per un rilancio
dall'aggregazione | aziende, tute- scala provinciale | un aumento del trasporto
trale aziende lando il capitale | capace diperse- | dellefficaciadei | pubblico
come strumento | investito dagli guire e risponde- | senvizi erogati. locale nel Veneto
per aumentarela | azionisti. re alle indicazioni centro-orientale,
capacita compe- che emergono condizione indi-
titiva, creando un dal contesto spensabile per il
soggetto di riievo diriferimento mantenimento e
nel panorama / iberalizzazione /sviluppo dei livell
regionale del FESTT, GERET occupazionali
CHiaE, fidamento servizi,

dimensioni di altri

player...).

Nel corso dell’anno 2012 i comuni della Castellana e della prima cintura di Treviso conferiscono
il loro pacchetto azionario in Mobilita di Marca S.p.A. come primo passo verso la costituzione
di un soggetto unico.

Durante I'anno 2013 la societa si € impegnata per risolvere, principalmente, le seguenti criticita:

- Riorganizzazione delle linee di trasporto

- Organizzazione dei contratti di secondo livello del personale dipendente (Approvato con re-
ferendum del personale in data 4.10.2013)

- Realizzazione di un unico sistema tariffario provinciale (entrato in vigore il 20.8.2013)

- Interoperabilita dei sistemi di bigliettazione automatica (entrata a regime il 20.8.2013)

- Riorganizzazione delle infrastrutture

il tutto al fine del raggiungimento di un miglioramento economico, finanziario ed organizzativo
del nuovo soggetto rispetto alle precedenti gestioni delle quattro aziende separate.

Il 13 settembre 2013 con atto notarile Rep.4585 viene approvato il progetto di fusione delle 4
aziende in Mobilita di Marca S.p.A.
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Il 22 Novembre 2013 con atto notarile Rep. 4692 viene stipulato I'atto di fusione per incorpo-
razione delle 4 societa.
L'1.1.2014 inizia I'attivita di Mobilita di Marca S.p.A.

| principali azionisti di Mobilita di Marca S.p.A. sono:

Azionisti Partecipazione al capitale sociale

Amministrazione Provinciale di Treviso 53.261%
ATAP S.p.A. 15,980%
Comune di Treviso 15,228%
Comune di Vittorio Veneto 3,019%
ATVO S.p.A. 2,666%
Comune di Castelfranco Veneto 1,736%
TOTALE 91,890%

Il restante 8.11% é detenuto da 33 comuni della provincia di Treviso: Altivole, Asolo, Borso del
Grappa, Breda di Piave, Carbonera, Casale sul Sile, Casier, Castelcucco, Castello di Godego,
Cavaso del Tomba, Crespano del Grappa, Fonte, Loria, Maserada sul Piave, Mogliano Veneto,
Monastier, Morgano, Paderno del Grappa, Paese, Ponzano Veneto, Povegliano, Preganziol,
Quinto di Treviso, Resana, Riese Pio X, Roncade, San Biagio di Callalta, San Zenone degli
Ezzelini, Silea, Spresiano, Vedelago, Villorba e Zero Branco.

1.2 SEDI AZIENDALI

- DIREZIONE, AMMINISTRAZIONE E DEPOSITO MEZZI - Via Polveriera, 1 - TREVISO

- UFFICIO MOVIMENTO E BIGLIETTERIA - Piazzale Duca D’Aosta, 25 - TREVISO

- UFFICIO MOVIMENTO - Via Lungo Sile Mattei, 29 - TREVISO

- OFFICINA E MAGAZZINO RICAMBI - Via Castellana, 46/G - TREVISO

- UFFICIO MOVIMENTO E BIGLIETTERIA - Via Vittorio V.to, 14/A - CASTELFRANCO V.TO
- OFFICINA - Via Dei Prai, 10 - Valla di RIESE PIO X

- DEPOSITO E OFFICINA - Via Vittorio Emanuele II, 70 - VITTORIO VENETO

- DEPOSITO E OFFICINA - Viale Stazione, 1 - MONTEBELLUNA

- DEPOSITO E OFFICINA - Via Maggiore Piovesana, 49 - CONEGLIANO VENETO

1.3 DIPENDENTI

’azienda si avvale della collaborazione di n. 585 dipendenti (alla data del 30.4.2016), cosi
distribuiti:

- n. 2 Dirigenti

- n. 50 Operai

- n. 63 Impiegati

- n. 470 Autisti

1.4 IL SERVIZIO URBANO, LA RETE
Mobilita di Marca S.p.A. copre i seguenti servizi urbani:

Linea

Servizio urbano Treviso

Ospedale - Stazione Fs - Piazza Matteotti - S.M.del Rovere - S.Artemio - Carita - Catena - Villorba

3 Treviso Stazione Fs - Fiera - Silea - Lanzago - Cendon - S.Elena

4 Casier - S.Antonino - Treviso - Fontane - Carita

6 Stazione Fs - P. Duomo - S.Giuseppe - Aeroporto - Quinto di Treviso

7 S.Artemio - Stadio - PMatteotti - Stazione Fs - S.Lazzaro - S.Zeno

8 P\Vittoria - Stazione Fs - S.Lazzaro - Frescada - S.Trovaso - Sambughe

9 S.Paolo - S.Liberale - v.le Europa - P.Pio X - Stazione Fs - Dosson - Conscio/Preganziol
10 Treviso - Selvana - Carbonera - Pezzan/Mignagola

11 Padernello - Paese - Ple Pistoia - Stazione Fs

12 Carita - S.Sisto - Catena - Castrette - Carita

21 Castagnole - Paese - Ple Pistoia - P.Pio X - Stazione Fs - S.Lazzaro - Frescada - S.Trovaso - Preganziol
55 Quinto di Treviso - Canizzano - S.Angelo - S.Zeno - Treviso - S.Bona - Merlengo

61 Treviso - S.Pelajo - Ponzano - Paderno - S.Antonio/Barrucchella Camalo

Servizio urbano Conegliano

41 Via XXIV Maggio - Crevada

42 Via Matteotti - Via Dei Mille

43 Via San Giuseppe - Bagnolo

44 Conegliano - Ogliano

45 Conegliano - Nostra Famiglia

46 Conegliano - Santa Lucia di Piave

Servizio urbano Vittorio Veneto

30 Ospedale - Centro - Forcal/Ceneda - DOMENICALE
31 Ospedale - Vittorio Veneto — Longhere

32 S.Apollonia - Vittorio Veneto - S.Pietro e Paolo

33 Vittorio Veneto — Carpesica

34 Vittorio Veneto - San Giacomo — SCOLASTICA

35 Vittorio Veneto - Ponte Maset - SCOLASTICA

36 Vittorio Veneto — Fais — MERCATALE LUNEDI

Linea

Servizio urbano Montebelluna

81 Montebelluna - Busta - Montebelluna

82 Montebelluna - Busta - San Gaetano - Montebelluna

83 Montebelluna - Sant'Andrea - San Gaetano - Montebelluna

84 Montebelluna - Via Castellana - Sant'Andrea - Montebelluna
Linea | Servizio urbano Asolo

70 Servizio Urbano Citta di Asolo
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1.5 IL SERVIZIO EXTRAURBANO, LA RETE

Belluno

Feltre

o
VITTORIO VENETO

Bassano del Grappa
Sacile

o
CONEGLIANO

Vicenza [ )
ASOLO [ )
MONTEBELLUNA

TREVISO Portogruaro
Padova gru

Jesolo
Aeroporto

“Marco Polo”

Mobilita di Marca S.p.A. copre i servizi extraurbani con 77 linee, comprensive di alcuni collega-
menti tra la provincia di Treviso e quelle di Venezia, Padova, Vicenza, Pordenone.
Per il dettaglio sulla rete si rimanda al sito: www.mobilitadimarca.it

1.6 IL SERVIZIO TURISTICO

Lofferta di Mobilita di Marca comprende anche il servizio di noleggio.

Per tale servizio vengono utilizzati 3 automezzi dedicati ai servizi turistici garantendo livelli di
qualita e sicurezza.

Il servizio viene svolto da autisti, selezionati per la loro professionalita, in grado di garantire la
massima sicurezza e cortesia per escursioni sia in ltalia che all’estero.

Per informazioni e preventivi € possibile consultare il sito www.mobilitadimarca.it alla sezione
“Noleggi”. In alternativa si puo contattare il numero 0422.588277 (dal lunedi al giovedi, dalle
8.00 alle 13.00 e dalle 14.00 alle 17.30, il venerdi dalle 8.00 alle 13.00), spedire un fax allo
0422.588247 oppure inviare una mail al seguente indirizzo: paolo.mulachie@mobilitadimarca.it.

1.7 TITOLI DI VIAGGIO E SISTEMA DI BIGLIETTAZIONE

| sistemi di bigliettazione utilizzati da MOM sono i seguenti:

e Tessera elettronica (Smart Card): supporto plastificato, formato “bancomat” con all'interno
un microchip per la gestione dei dati. Ha validita 3 anni. Su questo supporto, che riporta un
numero di riferimento identificativo dell’'utente, € possibile caricare gli abbonamenti annuali,
mensili e pud contenere piu tipi di contratto relativi a diversi titoli di viaggio.

Ai fini del viaggio la tessera & valida solo se corredata da tagliando di rinnovo valido per il
periodo in corso.

¢ Biglietto elettronico (Chip-on-paper): supporto plastificato, formato “bancomat” con all’in-
terno una “memoria” per la gestione dei dati. Su questo titolo di viaggio € possibile caricare i
biglietti di corsa semplice ed i carnet della medesima classe tariffaria.
Il biglietto elettronico pud essere ricaricato per un massimo di 32 corse.
Il carnet da 6 corse puo essere ricaricato, di 6 corse in 6 corse, al massimo 5 volte, per un
totale di 30 corse dello stesso tipo di titolo.

¢ Biglietto SMS
E possibile acquistare il biglietto urbano via SMS, con le seguenti modalita:
- inviare un SMS con testo MOM al numero 4850208
(al costo di 1,30 + costo sms del gestore telefonico).
- attendere il messaggio di risposta;
- salire a bordo con il biglietto elettronico da esibire al conducente.
Il biglietto vale 75 minuti e va acquistato poco prima di salire a bordo.

Sono disponibili le seguenti tipologie di biglietti:

e Corsa semplice urbano, valido 75 minuti dalla 12 validazione.

e Corsa semplice extraurbano, valido solo per la corsa e per la fascia km (origine/destina-
zione) acquistata.
Nel caso di viaggio con origine e/o destinazione all’interno dell’area urbana di Treviso, Vitto-
rio Veneto, Conegliano, Montebelluna e Asolo, con lo stesso biglietto si ha diritto all’utilizzo
combinato del servizio urbano, alle medesime condizioni del corrispondente titolo urbano.

¢ Biglietto urbano acquistato a bordo dal conducente, vale per 75 minuti dalla convalida.

¢ Biglietto urbano acquistato via sms, vale per 75 minuti dall’acquisto.

¢ Biglietto extraurbano acquistato a bordo dal conducente, vale solo per la corsa acqui-
stata.

e Carnet urbano, contiene 6 corse semplici ed ¢ ricaricabile per 5 volte.

e Carnet extraurbano, contiene 6 corse per la stessa tratta ed € ricaricabile per 5 volte.

Nel caso di viaggio con origine e/o destinazione al capolinea dell’area urbana di Treviso, Vittorio
Veneto, Conegliano, Montebelluna e Asolo, con lo stesso biglietto si ha diritto all’utilizzo combi-
nato del servizio urbano, alle medesime condizioni del corrispondente titolo urbano.
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L'utilizzo combinato del titolo di corsa semplice extraurbano con origine e/o destinazione ai
capolinea dell’area urbana va effettuato in prosecuzione (prima corsa utile) in quanto il biglietto
extraurbano, per sua natura, non & un biglietto con validita temporale.

Sono disponibili le seguenti tipologie di abbonamento:

¢ Ordinario, titolo di viaggio impersonale, utilizzabile dal portatore.

Sono disponibili abbonamenti mensili (validita dal 1° del mese a fine mese, tutti i giorni) e
annuali (12 mesi a partire dal 1° giorno del mese di acquisto, tutti i giorni).

¢ Lavoratore, titolo di viaggio personale per i lavoratori. Utilizzabile solo dall’intestatario dell’ab-
bonamento. Sono disponibili abbonamenti mensili (validita dal 1° del mese a fine mese, tutti
i giorni) e annuali (12 mesi a partire dal 1° giorno del mese di acquisto, tutti i giorni).

e Studente (fino al 25° anno di eta incluso), titolo di viaggio personale per gli studenti. Utiliz-
zabile solo dall’intestatario dell’abbonamento. Sono disponibili abbonamenti mensili (validita
dal 1° del mese a fine mese, tutti i giorni) e annuali (dal 1 settembre al 31 agosto del’anno
successivo, domeniche e festivi compresi).

e Abbonamento fasce deboli (ordinario)
| viaggiatori in grado di certificare mediante apposita tessera rilasciata dalle competenti auto-
rita I'appartenenza ad una delle seguenti categorie:

- Invalidi: civili, di guerra o di servizio
- Pensionati con oltre 60 anni di eta e con trattamento pensionistico minimo INPS
- Altre categorie previste dalla legge

hanno diritto all’acquisto dell’abbonamento mensile a tariffa ridotta come previsto dalle normative

vigenti. Resta comunque a carico del Cliente il costo di emissione della tessera (plastic/card).

La validita spaziale dei titoli di viaggio puo essere cosi sintetizzata:

- | titoli di viaggio urbani hanno validita esclusivamente sull’intera rete urbana di riferimento.

- | titoli di viaggio extraurbani hanno validita corrispondente alla tratta tra I’origine e la destinazio-
ne acquistata. Nel caso di origine o destinazione con aree servite da corse urbane il biglietto
extraurbano da diritto al servizio combinato senza aggravi di prezzo.

Nel servizio extraurbano, I'abbonato, per esigenze particolari, pud richiedere di usufruire per

I’andata di percorso diverso da quello del ritorno; in tal caso € tenuto ad indicarlo nella scheda

abbonato. Il valore dell’abbonamento verra calcolato tenendo conto della somma dei percorsi

effettuati derivanti dalle tabelle polimetriche delle linee in concessione.

L'integrazione dei titoli con il servizio urbano non & applicabile alla linea Treviso/Portogruaro, in

quanto trattasi di linea combinata integrata con Trenitalia, dove gli abbonamenti prevedono la

possibilita di utilizzo sia dei nostri mezzi che dei treni e pertanto € sottoposta a specifico tariffa-
rio deliberato dalla Regione Veneto.

Il viaggiatore deve salire a bordo sempre dalla porta anteriore del mezzo.
Ogni titolo di viaggio (biglietto, carnet o abbonamento) DEVE essere convalidato ogni volta che

si sale a bordo, sia nel caso di cambio tratta, oppure a seguito di un trasbordo, sempre awvi-
cinando il proprio titolo di viaggio alla validatrice. Se il titolo risultera valido, sulla validatrice si
accendera una luce verde e un breve suono saranno accompagnati da un messaggio a display
di “TITOLO VALIDO”. Qualora cid non avvenga, una luce rossa e un
sSUoNO prolungato accompagneranno un apposito messaggio che in-
dichera al viaggiatore il motivo per il quale il titolo non ¢ stato accetta-
to. In tal caso, € opportuno rivolgersi tempestivamente al conducente
per regolarizzare il viaggio oppure presso una biglietteria aziendale
per risolvere eventuali anomalie avvenute a bordo.

Ad ogni convalida, alcuni dati vengono registrati all’interno del titolo di
viaggio e non piu stampati in chiaro come in precedenza. Il controllo
di tutti i titoli di viaggio sara effettuato da controllori dotati di un appo-
sito terminale portatile con APP di controllo.

Mobilita di Marca S.p.A., per la vendita dei propri titoli di viaggio si avvale di una rete di n. 725
rivendite autorizzate di biglietti, di n. 15 rivendite informatizzate dotate di dispositivo POS
destinato alla ricarica di biglietti e abbonamenti, e di n. 23 agenzie informatizzate e distribuite
sul territorio che effettuano la vendita e la ricarica di biglietti ed il rilascio, la vendita o il rinnovo
di abbonamenti.

Il biglietto elettronico (titolo di corsa semplice) € acquistabile presso le biglietterie aziendali e
in qualunque agenzia o rivendita informatizzata. La ricarica pud essere effettuata unicamente
presso le biglietterie aziendali, oppure presso le agenzie o le rivendite informatizzate.

Il Carnet, contenente minimo 6 corse, € venduto SOLO presso le biglietterie aziendali e le
agenzie informatizzate. La ricarica potra essere effettuata SOLO presso le biglietterie aziendali
oppure presso le agenzie o rivendite informatizzate.

L'abbonamento, per il suo primo rilascio, pud essere acquistato SOLO presso le biglietterie
aziendali o agenzie informatizzate.

Tale rilascio avviene previa compilazione di un’apposita “SCHEDA ABBONATO” contenente le
informazioni dell’utente e le specifiche del titolo desiderato. Tale modello € reperibile presso le
biglietterie aziendali oppure scaricabile anche dal sito web aziendale alla voce:
www.mobilitadimarca.it -> Trasporti -> Biglietti e Abbonamenti -> Abbonamenti.

Il innovo degli abbonamenti si effettua presso le biglietterie aziendali, le agenzie € le rivendite

informatizzate. Nel caso di abbonamento “STUDENTE” o “LAVORATORE”, il rinnovo pud esse-

re effettuato anche attraverso:

- il sito web aziendale, alla voce www.mobilitadimarca.it -> Trasporti -> Biglietti e Abbo-
namenti -> Rinnovo abbonamenti con bancomat e via web

- gli sportelli Bancomat della CASSA DI RISPARMIO DEL VENETO (Gruppo Intesa San Paolo).
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Agenzie di vendita informatizzate Rivendite
Le agenzie di vendita riportate in tabella possono erogare i seguenti servizi: Le rivendite riportate in tabella sono autorizzate ad erogare i seguenti servizi:
- vendita e ricarica biglietti; - vendita biglietti;

- vendita nuovi abbonamenti e rinnovi. - rinnovo abbonamenti.

Localita

Bassano del Grappa

Presso

Biglietteria interna Trenitalia

Indirizzo

Via Chilesotti, 17

Telefono

Candelu di Maserada

Barzi Autoservizi

Via San Marco, 8

0422 686083

Rivendita

Edicola Stazione Scremin Vania

Localita

Bassano del grappa

Indirizzo

Via chillesotti (di fronte
stazione ff.Ss.)

Orari

6.30 - 14.00/15.30 - 19.30
Chiuso mercoledi
e domenica pomeriggio

Ravaziol Monia Alimentari

Breda di Piave

Piazza Olivi, 2

8.00-12.30/ 15.30-19.00

Karta e Penna Scarante Campodarsego Via Antoniana, 171 Sempre aperto

Tabaccheria La Torre di Capriotti Camposampiero Piazza Vittoria, 17 220-1 o 15'90'19'80
iuso la domenica

Cartolibreria Edicola Rizzato Sandro | Casier Via Principale, 101 Chiuso mercoledi pomeriggio

Pizzeria Rodi Visentin

Cavaso del Tomba

Piazza Pieve, 6

Chiuso martedi

Castelfranco Veneto Caffe Roma Vittorio Veneto, 19 0423 721820
Castelfranco Veneto Biglietteria MOM Vittorio Veneto, 14A 0422 588709
Cittadella Biglietteria Riva Ospedale 27 049 5970935
Conegliano Veneto Biglietteria Piazza Flii Zoppas 66/a | 0438 21011
Feltre Biglietteria Dolomiti Bus Viale Piave 9 0439 2798
Istrana Bar Torino Piazzale Roma 76 0422 832398

Jesolo Autostazione

Biglietteria ATVO

Via Equilio, 15

0421 594633

Montebelluna

Biglietteria Autostazione

Viale Della Stazione

0423 22045

Motta di Livenza

Agenzia Flamingo

Piazza San Rocco 2

0422 860012

Caffe Canova Xamin Giuseppe Crespano Piazza S. Marco, 53 Chiuso lunedi
Bar Ruggero Squizzato Loreggia Via Verdi Sempre aperto
. . 6.30-15.30 / 15.30-19.30
Essemme Sas Biscaro Sara Paese Via Roma, 10 Domenica 7.30-12.30
Estivo:

. 8.30-12.30 / 16.00-19.00

Tabaccheria Dam .
EIEEnEE DEIED Ponzano Veneto Via Roma, 69 Invernale:

di Mestriner Dario

8.00-12.30/ 15.30-19.00
Domenica Chiuso

6.00-12.30/ 16.00-19.30

Edicola Donadel Enzo Preganziol Via Alcide De Gasperi, 2 Domenica 7.30-12.30
Bar Centrale De Marchi San Zenone Via Roma, 25 6'0,0_01'00 .
Chiuso martedi
Lunedi-venerdi
. . ) . . 7.15-13.00 / 15.00-19.30
Tabaccheria Granziera Fiorella Treviso Via Montello, 58/A Sabato 7.30-19.30
Domenica 9.00-14.00
g g ; Lunedi - sabato
Tabaccheria Zanatta Laura Treviso Via Santa Bona Nuova, 78/B | 5505 397 15.30-19.30
Tabaccheria Pasqualato Mario Treviso Viale Cesare Battisti, 22 7.30-12.45/15.30-19.30

Noale Cartoleria Flora Piazza Castello 48 041 440463
Oderzo Biglietteria Autostazione Via degli Alpini 0422 815069
Padova Biglietteria Autostazione Busitalia Via della Pace 049 8206834
Pieve di Soligo Tabaccheria Smoke Via General Vaccari 15 0438 82111
Portogruaro Biglietteria Stazione Trenitalia Via Diaz 10 0421 71223
Portogruaro Biglietteria ATVO Via Diaz 0421 594652
Treviso Bar Siamic Lungo Sile Mattei 29

Treviso Biglietteria MOM P.le Duca d'Aosta 1 0422 588311

Autostazione Urbana

Treviso Aeroporto "Canova" Biglietteria ATVO Via Noalese 63/E 0422 315381
Valdobbiadene ACI Via Piva 56 0423 972702
Vicenza Biglietteria Autostazione SVT Viale Milano 78 0444 223107
Vittorio Veneto Biglietteria MOM Autostazione | | 1222ale XXIl 0438 53263

Novembre
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E possibile rinnovare I'abbonamento presso tutti gli sportelli Bancomat della Cassa di Rispar-

mio del Veneto - Gruppo Intesa San Paolo, con le seguenti modalita:

1) recarsi allo sportello Bancomat convenzionato piu vicino;

2) utilizzare la propria tessera Bancomat, accedendo al menu dei servizi e selezionare RICARI-
CHE E ABBONAMENTI, quindi ABBONAMENTO TRASPORTI e scegliere MOM Treviso;

3) inserire il numero della tessera di abbonamento da ricaricare, selezionare il tipo di ricarica e
quindi procedere come da istruzioni a video;

4) stampare e conservare la ricevuta di pagamento;

5) per viaggiare & indispensabile attivare la ricarica:

- presso le agenzie di vendita informatizzate di Mobilita di Marca presentando la ricevuta per
ricaricare gratuitamente la carta;

- direttamente a bordo di qualsiasi mezzo MOM, sia esso urbano oppure extraurbano, ef-
fettuando una semplice convalida attraverso la validatrice ANTERIORE del mezzo e atten-
dendo sempre I’'accensione della spia verde;

6) 'utenza deve effettuare la convalida, indicata al punto precedente, dopo 48 ore dall’acqui-
sto per il servizio urbano, e dopo 72 ore dall’acquisto per il servizio extraurbano
L'utente potra comungue viaggiare anche nel periodo di PRE-ATTIVAZIONE (48 o 72 ore)
esibendo la tessera e la ricevuta di pagamento al conducente e/o verificatore.

7)In caso di controlli esibire la tessera di abbonamento e la ricevuta.

E possibile rinnovare il proprio abbonamento anche via web con le seguenti modalita:

1) accedere al RINNOVO ON-LINE sul nostro sito (www.mobilitadimarca.it/trasporti/biglietti e ab-
bonamenti/rinnovo abbonamenti con bancomat e via web) e seguire le istruzioni a video;

2) a pagamento avvenuto ricordarsi di stampare e conservare la ricevuta come prova dell’avvenu-
to pagamento;

3) per viaggiare ¢ indispensabile attivare la ricarica:

- presso le agenzie di vendita informatizzate di Mobilita di Marca presentando la ricevuta per
ricaricare gratuitamente la carta;

- direttamente a bordo di qualsiasi mezzo MOM, sia esso urbano oppure extraurbano, effet-
tuando una semplice convalida attraverso la validatrice ANTERIORE del mezzo e attenden-
do sempre 'accensione della spia verde;

4) 'utenza deve effettuare la convalida, indicata al punto precedente, dopo 48 ore dall’acquisto
per il servizio urbano, e dopo 72 ore dall’acquisto per il servizio extraurbano

L’utente potra comunque viaggiare anche nel periodo di PRE-ATTIVAZIONE (48 o 72 ore) esi-

bendo la tessera e la ricevuta di pagamento al conducente e/0 verificatore.

5) In caso di controllo esibire la tessera di abbonamento € la ricevuta.

Nuovo abbonato?
Un nuovo abbonato deve recarsi con una foto tessera recente in una delle biglietterie Mobilita di

S
Marca S.p.A. oppure presso biglietterie di altre aziende convenzionate e compilare la uomanda
di abbonamento. Gli verra consegnata la tessera di riconoscimento che dovra portare con se
per rinnovare I'abbonamento e ogni volta che lo usa.

Nei casi in cui venga rilasciato il tagliando provvisorio & obbligatorio ritirare la tessera magnetica
entro 30 giorni.

Studente o lavoratore?

Uno studente, di eta massima 25 anni, che frequenta un istituto scolastico sia pubblico che
privato, oppure un lavoratore dipendente con regolare contratto di lavoro pud acquistare I'ab-
bonamento a tariffa agevolata ma solo dalla fermata piu vicina alla residenza sino alla sede
scolastica/lavorativa. Per richiedere gli abbonamenti Studenti o Lavoratori € necessario presen-
tare la certificazione del datore di lavoro (lavoratori dipendenti) o della scuola (studenti) oppure
autocertificazione in conformita alla vigente normativa di legge.

Abbonamento smarrito, rubato o distrutto?

E indispensabile presentarsi presso una biglietteria informatizzata abilitata, con la copia della
denuncia all’ Autorita di Pubblica Sicurezza dell’avvenuto furto, oppure con I'autocertificazione
nel caso di smarrimento, o con I'abbonamento deteriorato e non leggibile, per avere un dupli-
cato della tessera di riconoscimento o del tagliando di rinnovo pagando i diritti di segreteria.

1.8 IL PERSONALE MOM - FORMAZIONE E REGOLE DI COMPORTAMENTO

Il personale addetto alla guida & sottoposto all’accertamento ed al controllo dell’idoneita fisica
e psico-attitudinale, ai sensi del Decreto del Ministero dei Trasporti e della Navigazione del 23
febbraio 1999 n. 88, presso I'ufficio sanitario della R.F.l., agli esami tossicologici previsti dalla
Conferenza Unificata del 30.10.2007 ed alle visite mediche di idoneita alla mansione specifica
previste dal D.Lgs.81/2008. L’Azienda si impegna inoltre a curare la formazione del personale
affinché adotti verso la clientela comportamenti professionali che assicurino un buon grado
di efficienza e di cortesia. In particolare nelle relazioni tra il personale e la clientela, Mobilita di
Marca spa si impegna a garantire:

Riconoscibilita

Il personale a contatto con il pubblico sara dotato di un cartellino di riconoscimento (da portare
in modo ben visibile) contenente i dati identificativi dell’azienda ed il numero di matricola del
dipendente.

Per quanto riguarda il personale operante ai centralini, la risposta sara preceduta dal nome
dell’addetto.

Presentabilita

Il personale nell’espletamento delle incombenze assegnate avra cura indossare la divisa azien-
dale o, per chi non ne ha I’'obbligo, un abbigliamento decoroso e pulito. Particolare attenzione
sara rivolta alla cura personale del fisico, evitando forme eccessive di trascuratezza e/o di
eccentricita.
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Comportamenti, modi e linguaggio

Il personale a contatto con il pubblico deve mantenere comportamenti tali da stabilire “un
rapporto di fiducia e di collaborazione tra cittadini e soggetto erogatore”. Il cliente deve essere
trattato con rispetto e cortesia.

Il linguaggio utilizzato per le informazioni € comunicazioni — sia verbali che scritte — tra Azienda
e cittadino deve essere chiaro e faciimente comprensibile, tale cioé da conseguire la massima
accessibilita per il grande pubblico.

Deve essere garantita prontezza e disponibilita per la risoluzione delle problematiche del viag-
giatore che eventualmente dovessero insorgere.

Controversie personale - cliente

In caso di controversie tra dipendente e cliente per motivi inerenti al servizio si potra procedere,
a richiesta del cliente, ad un confronto con il dipendente interessato alla presenza del superiore
gerarchico o del responsabile del personale.

1.9 MEZZ| AZIENDALI - MANUTENZIONE E PULIZIA

Nella seguente tabella si riporta I'elenco dei mezzi utilizzati da MOM per le diverse tipologie di
servizio, suddivisi per categoria Euro.

cregta | aneora St st st e | Unomo T
9 1 7 27

EURO1 1

EURO2 51 22 31 104
EURO3 116 12 33 161
EURO4 2 1 3
EURO5 55 8 2 28 93
EURO6 13 13
No EURO 29 1 2 28 60
ELETTRICO 1 1
Totale 272 8 1 37 3 141 462

Mobilita di Marca S.p.A. & impegnata nella salvaguardia ambientale e, a tal fine, sta progres-
sivamente investendo su nuovi mezzi a metano Euro 6 ed elettrici per il servizio urbano, che
si caratterizzano proprio per un minor impatto ambientale. ’azienda a seguito di una gara ha
acquistato n° 4 autobus urbani, 10 interurbani per i quali si prevede la consegna entro il mese
di Giugno 2016 e 1 autobus elettrico introdotto in via sperimentale.

Alla data di pubblicazione del presente documento il parco mezzi a metano € costituito da 33
autobus.

Mobilita di Marca partecipa anche a progetti europei (POR FESR 2014/2020), per il migliora-
mento della qualita del servizio, che prevedono I'utilizzo di autobus a basso impatto ambientale.

S
Inoltre, a conferma di questa politica di investimento sui nuovi mezzi, Mobilita di Marca S.p.A.
€ dotata di una stazione di erogazione metano presso il deposito di Via Polveriera a Treviso.
Mobilita di Marca S.p.A. sottopone annualmente i propri automezzi alla verifica dei funzionari
della Motorizzazione Civile Provinciale, i quali ne attestano la corrispondenza alle norme vigenti
in materia di sicurezza, circolazione ed inquinamento.

Allo scopo di ridurre al minimo i disagi e gli interventi dovuti a rotture meccaniche e per garantire
una maggiore sicurezza del trasporto, Mobilita di Marca S.p.A. si & dotata di un sistema di ma-
nutenzione programmata che prevede il controllo dei mezzi e la sostituzione della parti usurate
a determinate scadenze di percorrenza chilometrica.

Per I’'esecuzione di tali interventi I’Azienda si avvale di una propria officina appositamente orga-
nizzata, ubicata in Via Castellana a Treviso e di personale tecnico specializzato.

Nell’eventuale caso di rotture in corso di servizio, il personale dell’officina € sempre reperibile.
Qualora necessario sara messa a disposizione, nel piu breve tempo possibile, una vettura so-
stitutiva onde ridurre al minimo i disagi della clientela.

Per quanto riguarda la pulizia ed igiene dei mezzi, viene garantita la pulizia ordinaria giornaliera
per ogni mezzo e una pulizia radicale con cadenza mensile.

4
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1.10 SISTEMI DI GESTIONE QUALITA, SICUREZZA E AMBIENTE

MOM ha sviluppato propri Sistemi di Gestione per la Qualita (norma UNI EN ISO 9001:2008),
per I’Ambiente (UNI EN ISO 14001:2004) e per la Sicurezza (OHSAS 18001:2007), di cui si
allegano i relativi certificati, da dove si evincono i siti aziendali certificati.

Tali certificazioni attestano I'impegno che I'azienda intende rispettare nei confronti del territorio
e dei cittadini/utenti, anche mediante lo sviluppo di specifici piani di miglioramento.
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Capitolo 2
Fattori e standard di qualita

2.1 GLI STANDARD CHE CI IMPEGNIAMO A RISPETTARE

Nello spirito della qualita e della trasparenza che caratterizzano la Carta della Mobilita, MOM ha
individuato gli indicatori piu significativi che sono in grado di rappresentare il servizio erogato.
Le tabelle riportano anche i dati rilevati, come MOM, dall'indagine di customer satisfaction
effettuata nel mesi di Marzo e Aprile 2016. Di conseguenza MOM si impegna per il futuro e per
le prossime edizioni della Carta a rilevare ed aggiornare i suddetti standard in relazione all’an-
damento dei servizi.

L’Azienda & impegnata nel rispetto di specifici fattori di qualita, che si riportano di seguito.

| valori che richiamano, come metodo di rilevazione, I'“indagine di customer satisfaction” si
riferiscono ad una scala 1 - 5.
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2.1.1 STANDARD DEL SERVIZIO URBANO

Fattori

Indicatori aziendali

Standard
di qualita

Indicatori
rilevati

Metodo di
rilevazione

Totale sinistri passivi / anno <120 178 Banca dati interna
Sicurezza del Numero feriti/anno <80 64 Banca dati interna
viaggio -
Percezione del livello di sicurezza 4,15 4,21 Indzvagme'Customer
Satisfaction
Sicurezza personale q f Indagine Customer
e patrimoniale Percezione complessiva 4,12 4,10 Satisfaction
Regolarita complessiva (% servizio ® ® -
erogato/programmato) 95% 95% Banca dati interna
Regolarita Puntualita (percentuale corse s
chell effettuate con ritardo inferiore 5 80% 80% Ehes .dat' '”terf‘a S
servizio A~ controlli a campione
minuti)
. . Indagine Customer
Percezione complessiva 3,28 3,44 Satisfaction
Pulizia ordinaria (numero interventi .
al giorno/mezz0) 1 1 Banca dati interna
Pulizia e condizioni | pyiizia radicale (numero di pulizie .
igieniche radicali x mezzo/mese) L L BEneE Qi i
Percezione complessiva 3,79 3,87 Indggme'Customer
Satisfaction
Affollamento medio (viaggiatori Km/ .
posti offerti Km) 0,20 0,18 Banca dati interna
Climatizzazione (% mezzi dotati di ® ® 1
o . condizionamento) 71% 82% Banca dati interna
Confort di viaggio
Percezione complessiva 283 291 Indagine Customer
Affollamento ’ ’ Satisfaction
Percezione complessiva confort Indagine Customer
; 3,68 3,71 . ,
mezzi Satisfaction
Tempo di risposta ai reclami -
(numero giorni) 20 6,27 Banca dati interna
. Diffusione orari alle fermate (% delle -
In_formazmne fermate dotate di orario) >90 >90 Banca dati interna
clientela Indagine Customer
Percezione complessiva 4,03 4,16 Satisfaction
Numero reclami/anno 250 177 Banca dati interna
Aspetti relazionali | Percezione complessiva 3,33 3,84 Indggme‘Customer
e comportamentali Satisfaction
Livello servizio . ) Indagine Customer
sportello Percezione complessiva 3,80 3,88 SetS EEien
Integrazione modale | Percezione complessiva 3,44 3,49 Indz‘agme‘Customer
Satisfaction
% mezzi con carburante a basso o o .
ERelE 26l 100% 100% Banca dati interna
. Mezzi con carburanti alternativi -
Attenzione 28 33 Banca dati interna
N : metano
alPambiente Indagine Customer
Percezione complessiva 3,71 3,72 Satisfaction
Vetusta media mezzi 13,00 14,94 Banca dati interna

2.1.2 STANDARD DEL SERVIZIO EXTRAURBANO

Fattori

Indicatori aziendali

Standard
di qualita

Indicatori
rilevati

Metodo di
rilevazione

Totale sinistri passivi / anno <130 167 Banca dati interna
Sicurezza del Numero feriti/anno <40 25 Banca dati interna
viaggio .
Percezione del livello di sicurezza 4,10 4,07 Indzvagme'Customer
Satisfaction
Sicurezza personale . ) Indagine Customer
e patrimoniale Percezione complessiva 4,11 3,93 Satisfaction
Regolarita complessiva (% servizio o ® an
erogato/programmato) 98% 98% Banca dati interna
Regolarita Puntualita (percentuale corse
servizio effettuate con ritardo inferiore 5 50% 50% Banca dati interna
minuti)
Percezione complessiva 3,38 3,32 IndggmevCustomer
Satisfaction
Pulizia ordinaria (numero interventi 1 1 Beres ckil e
al giorno/mezzo)
Pulizia e condizioni | pyiizia radicale (numero di pulizie .
igieniche radicali x mezzo/mese) L L Bl o e
Percezione complessiva 3,42 3,36 Indggme.Customer
Satisfaction
Affol[amentp medio (viaggiatori Km/ 0.26 0.22 Eeem e e
posti offerti Km)
Climatizzazione (% mezzi dotati di ® ® an
Gonfort di viaggio condizionamento) 85% 85% Banca dati interna
Percezione complessiva 61 268 Indagine Customer
Affollamento ’ ’ Satisfaction
Percezione complessiva confort Indagine Customer
mezzi G5 &r Satisfaction
Tempo di T'Sp‘?Sta al reclami 20 8,77 Banca dati interna
(numero giorni)
Diffusione orari alle fermate (% delle o o .
fermate dotate di orario) 99% 99% Banca dati interna
. . ) Indagine Customer
Informazmne Percezione complessiva 3,95 4,08 Satisfaction
clientela
Numero reclami/anno 700 773 Banca dati interna
Numero fermate con indicazione ® o .
punti vendita 81% 81% Banca dati interna
Numero punti vendita sul territorio -
(numero sportelli/comuni serviti) 6 587 Banca dati interna
Aspetti relazionali .| Percezione complessiva 3,99 3.07 Indz‘agme‘Customer
e comportamentali Satisfaction
Livello servizio Percezione complessiva 3.79 3,85 Indagmepustomer
sportello Satisfaction
. ‘ . Indagine Customer
Integrazione modale | Percezione complessiva 3,34 3,19 Satistaction
% mezzi con carburante a basso 100% 100% Beren a6l e
tenore zolfo ° °
Attenzione :
s - : 7 Indagine Customer
al’ambiente Percezione complessiva 3,61 3,50 G Eeien
Vetusta media mezzi 12,71 14,10 Banca dati interna
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2.2 IL SISTEMA DI MONITORAGGIO

Per rilevare sistematicamente gli indicatori dei servizi erogati, € di conseguenza definire ed

eventualmente aggiornare gli standard, MOM si avvale di strumenti di monitoraggio costituiti

tipicamente da:

- Database aziendali, contenenti i dati di carattere gestionale, amministrativo e di controllo dei
Servizi, nonché i dati relativi ai reclami.

- Indagini annuali di customer satisfaction, condotte periodicamente da professionisti del set-
tore.

2.3 RISULTATI INDAGINE DI SODDISFAZIONE

Nel mese di Aprile 2016 ¢ stata effettuata la rilevazione della Qualita percepita dei servizi di
mobilita urbana ed extraurbana offerti da Mobilita di Marca S.p.A., i cui valori, su scala 1-5,
sono sintetizzati e raffrontati con i risultati della rilevazione precedente nella tabella che segue:

2015 2016 2015 2016
Fattori di qualita
Extraurbano Extraurbano Urbano Urbano

Pulizia 3,40 3,36 3,78 3,87
Frequenza corse 3,51 3,47 3,57 3,76
Sicurezza (incidenti) 4,05 4,07 4,12 4,21
Puntualita 3,32 3,32 3,24 3,44
Ambiente 3,61 3,50 3,69 3,72
Biglietterie 3,78 3,85 3,84 3,88
Affollamento mezzi 2,49 2,68 2,79 2,91
Cortesia autisti 4,00 3,93 3,81 3,78
Condotta di guida 3,95 4,00 3,88 3,89
Sicurezza (furti, borseggj) 4,10 3,93 4,22 4,10
Informazioni telefono 3,93 4,05 3,87 4,27
Fermate 3,50 3,48 3,59 3,58
Sito aziendale 3,93 4,01 3,96 4,04
Chiarezza orari 4,00 4,04 4,08 417
Comfort mezzi 3,60 3,57 3,58 3,71
Coincidenze 3,33 3,19 3,52 3,49
Controlli titoli di viaggio 3,21 3,32 3,36 3,51
Servizi aggiuntivi 3,30 3,32 3,53 3,69

Capitolo 3
Il dialogo tra Azienda e Cliente

3.1 REGOLE DI VIAGGIO PER IL CLIENTE

3.1.1 Le informazioni
Mobilita di Marca S.p.A. informa i cittadini sulle modalita del viaggio, sulle tariffe, sugli orari
utilizzando i mezzi, le infrastrutture aziendali ed altri spazi dedicati ed inoltre pubblica tempesti-
vamente ed in luoghi facilmente accessibili gli orari delle linee.

In caso di modifiche di percorso a seguito di manifestazioni programmate Mobilita di Marca
S.p.A. comunica preventivamente tutte le variazioni rispetto al servizio standard.

In caso di deviazione improvvisa o incidente i passeggeri ricevono indicazioni sulle possibilita e
le modalita del proseguimento del viaggio.

W B &=
Planifica viaggio  Fermate Ll.nee
A O =
IPark Treviso MNews Bike Sharing
Trewiso
Q B

1

-

Gestione bghietti  Sito MOM Calonning
elettriche

TreviMOve & I'applicazione gratuita per smartphone Android e I0S che ti informa sui servizi di
mobilita della rete MOM. In particolare ti consente di pianificare i tuoi viaggi nella rete MOM, di
ricevere news su eventuali variazioni di servizio, di acquistare il biglietto per il servizio urbano ed
avere informazioni su altri servizi, quali Bike sharing e colonnine ricarica auto elettriche.

Il servizio di pianificazione viaggi e consultazione degli orari di fermata & disponibile anche sul
sito internet di MOM (Trasporti — pianifica il viaggio TreviMOve).

ﬂﬂﬂiﬂM .M ChiamaMOM ¢ un progetto sperimentale, in via di attuazione,

Pensato dai giovani, |dleato Idurante.lo Ulrt?an. Innovayon Bootcamp da un.tear.n di
per i glovani. giovani dell’Universita di Venezia, da un’azienda californiana
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specializzata in sviluppo di idee innovative e MOM.

ChiamaMOM & un servizio di trasporto pubblico su autobus a chiamata: I'autobus si muove su
prenotazione lungo itinerari richiesti dalla clientela.

ChiamaMOM vuole essere la soluzione di trasporto pubblico per il sabato sera:

e per i giovani che non possono o non vogliono usare il mezzo privato per muoversi

e per tutti coloro che vogliono viaggiare in sicurezza il sabato sera.

Il progetto ChiamaMOM si sviluppera principalmente lungo la rete dei trasporti tradizionale
nell’area comunale di Treviso e consentira di raggiungere i principali punti di svago (disco,
pub, cinema, teatro...).

| clienti potranno prenotare e pagare il viaggio tramite un app gratuita dedicata, precisando la
fermata di partenza, la fermata di arrivo e I'orario preferenziale di partenza (o arrivo). Il sistema
informatico centrale proporra al richiedente un piano di viaggio che il cliente potra valutare per
la conferma.

Ammissione dei viaggiatori

L’ammissione del pubblico alle vetture ¢ indifferenziata, senza discriminazioni, dirette o indirette,
sulla cittadinanza, per tariffe e contratto, salvo le esclusioni specificate nei seguenti paragrafi e
purché il viaggiatore sia in possesso di regolare titolo di viaggio.

Qualora la configurazione del veicolo renda fisicamente possibile la salita, la discesa ed il tra-
sporto della persona con disabilita 0 a mobilita ridotta in condizioni di sicurezza, I'azienda si
impegna a garantire il diritto alla fruizione del trasporto.

Per I'utilizzo dei servizi di trasporto di Mobilita di Marca il cittadino € tenuto al rispetto delle
seguenti regole:

Per salire

1. le fermate sono tutte a richiesta tranne i capolineg;

2. allafermata all’avvicinarsi dell’autobus segnalare al conducente I'intenzione di salire in vettura;
3. servirsi delle porte di salita sul mezzo come indicato nella segnaletica;

4. non ¢ possibile salire fuori fermata o quando la vettura € in movimento.

Durante il viaggio

5. e vietato salire 0 scendere quando la vettura € in marcia, viaggiare sui predellini o comun-

que aggrappati all’esterno delle vetture;

€ obbligo occupare i posti a sedere qualora disponibili;

non & possibile occupare pit di un posto a sedere per persona;

€ vietato sporgersi dai finestrini e/o gettare oggetti fuori dal mezzo;

non e consentito fumare a bordo dei mezzi, cosi come disposto dalla Legge 16 gennaio

2003 art. 51;

10. & obbligo cedere il posto ai mutilati ed invalidi per i quali a norma dell’art. 24 del DPR
503/96 sono riservati dei posti a sedere;

© N

11. agevolare le persone anziane e le donne in stato di gravidanza;

12. & obbligo gettare eventuali rifiuti solo negli appositi contenitori ed & vietato sporcare o dan-
neggiare parti o apparecchiature dei veicoli;

13. e vietato fare uso senza necessita del segnale di richiesta di fermata o dei dispositivi di
emergenza; quest’ultimi vanno usati solo in caso di grave necessita;

14. non & consentito senza autorizzazione distribuire, affiggere o esporre oggetti o stampe,
esercitare commercio e vendere o offfire oggetti anche a scopo pubblicitario;

15. non € consentito trasportare materiale infiammabile escluse le piccole quantita di uso co-
mune confezionate secondo le norme di legge;

16. e possibile rivolgersi al conducente per richiedere brevi informazioni, senza perd distrarlo
dalle funzioni di guida in modo da garantire la sicurezza di tutti i passeggeri;

17. & obbligo consegnare al conducente gli eventuali oggetti smarriti rinvenuti in vettura;

18. nel caso di viaggio in piedi non € consentito sostare in prossimita del conducente recando
allo stesso disturbo o intralcio alla guida o alla visibilita ed inoltre € obbligo reggersi ai man-
correnti fino al completo stazionamento dell’autobus;

19. ¢ vietato salire sull’autobus in stato di ebbrezza o in condizioni fisiche o psicofisiche tali da
non consentire il corretto utilizzo del servizio.

Gli agenti incaricati del controllo hanno il potere ed il dovere di impedire ogni turbativa al pubbli-
Co servizio, di accertare e di fare rapporto di illeciti penali e /o amministrativi e di ogni altro atto
o fatto che possa arrecare danno all’azienda.

Per scendere

20. segnalare per tempo, in prossimita della fermata richiesta, I'intenzione di scendere dalla
vettura utilizzando il pulsante di prenotazione, ove presente, oppure tramite comunicazione
verbale al conducente;

21. servirsi delle porte di uscita come indicato dalla segnaletica;

22. e consentito scendere solo all’interno delle aree definite e non fuori dalle stesse.

1. All'inizio del viaggio il cliente deve essere in regola con le norme d’utilizzo del titolo di viaggio
(biglietti, varie tipologie di abbonamenti, ecc...).

2. E obbligo validare il biglietto al’atto della salita e mantenere integro e riconoscibile il biglietto
per tutta la durata del viaggio.

3. Alla convalida, € opportuno verificare I'esattezza della validazione (segnale acustico — luce
verde dalla validatrice) e, in caso di errore, avvertire immediatamente il conducente del
mezzo.

4. In casi eccezionali il passeggero puo acquistare dal conducente il biglietto di corsa sempli-
ce il cui prezzo € maggiorato; I'acquisto € subordinato alla disponibilita dei titoli di viaggio
del conducente ed al pagamento con moneta contante. Il biglietto urbano puo essere ac-
quistato tramite SMS secondo le modalita illustrate nel paragrafo 1.7.

5. | passeggeri sono tenuti ad esibire il titolo di viaggio al personale viaggiante, di controllo e di
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verifica dell’ Azienda che, nell’esercizio di queste funzioni, € Pubblico Ufficiale: il documento
dovra essere integro e riconoscibile, ed in nessun modo manomesso o alterato. Nel caso
di abbonamento deteriorato o non leggibile € obbligo dell’utente richiedere un duplicato
presso le agenzie informatizzate.

In caso di controllo per accertare eventuali irregolarita sull’utilizzo dei titoli di viaggio i pas-
seggeri sono tenuti ad esibire i documenti di identificazione agli agenti accertatori, conse-
guentemente chi non si rende identificabile sara invitato a scendere.

In caso di notevole affollamento, per motivi di sicurezza dei passeggeri, il personaie azien-
dale o gli agenti di forza pubblica potranno non consentire il trasporto di animali (fatto salvo
il caso di cani guida per non vedenti).

Le infrazioni relative ai titoli di viaggio (art. 3) sono soggette alle sanzioni amministrative
previste dalla Legge Regionale n. 25/98 e L. 689/81.

6. In caso d’irregolarita che riveste carattere penale, I’Azienda provvedera alle prescritte se- Altre infrazioni, previste da specifiche norme, sono applicate in base alle stesse Leggi Re-
gnalazioni / denuncie all’Autorita Giudiziaria. L'uso di titoli di viaggio manomessi o I'altera- gionali.
zione degli stessi comportera I'applicazione delle sanzioni previste dagli artt. 465 e 466 del Le infrazioni commesse dai minori ricadono nella sfera delle responsabilita di chi esercita la
Codice Penale. Inoltre per tali titoli si procedera al loro immediato ritiro. potesta genitoriale nei loro confronti.

7. E obbligo per il cliente titolare dell’abbonamento convalidare la tessera all’atto della salita di

ogni singola corsa ed all’inizio di ogni singola tratta del viaggio. Il cliente deve verificare I'e-
sattezza della convalida segnalando direttamente al conducente del mezzo eventuali errori
che appaiono nel display dell’obliteratrice.

| bambini fino al compimento dei quattro anni di eta, se accompagnati da persona adulta con
regolare titolo di viaggio, sono trasportati gratuitamente. Tale agevolazione spetta a tutti i sog-
getti in possesso del requisito anagrafico, anche se appartenenti ad uno stesso nucleo familiare
€ senza nessuna limitazione riguardo al posto a sedere.

1.

E consentito il trasporto gratuito di un bagaglio a mano di dimensioni non superiori a
25x30x50 cm e di peso non superiore a 10 chilogrammi o di piccoli animali tenuti in braccio
o rinchiusi in apposito contenitore. Sono esentati da tale disposizione gli zaini € le cartelle
che solitamente formano il corredo degli studenti.

E ammesso il pagamento nella misura minima, piti spese di procedimento, con effetto libe-

ratorio:

¢ direttamente al’agente accertatore all’atto della contestazione, senza spese di procedimento

e entro 5 giorni dalla data del verbale, o di notifica, nelle biglietterie di Mobilita di Marca
S.p.A. a Treviso in Piazzale Duca D’Aosta 1, a Castelfranco V.to in Via Vittorio Veneto
14/A, a Conegliano in Piazza Flli Zoppas, a Vittorio Veneto in Piazzale XXIl Novembre € a
Montebelluna in Piazzale Stazione.

e entro 5 giorni dalla data del verbale, o di notifica, tramite versamento sul c/c postale n°
16665317 indirizzato a Mobilita di Marca S.p.A. Via Polveriera 1 - 31100 Treviso e ripor-
tando sullo stesso: la causale, il numero del verbale € le generalita.

Il pagamento che non avvenga entro i 5 giorni potra essere eseguito entro i 60 giorni dalla

notifica o contestazione del processo verbale di violazione nella misura prevista nel verbale

con le modalita di cui sopra.

Ai sensi della Legge Regionale n° 33 del 2012, il cliente titolare di abbonamento nominativo

2. Per ognibagaglio, carrozzina e/o passeggino o animale eccedente la franchigia € dovuto che non sia in grado di esibirlo al’agente accertatore e che comunque abbia rinnovato il
i pagamento dell’apposito biglietto bagaglio per ogni viaggio. Tale biglietto deve essere va- tagliando di abbonamento prima del controllo, ha I'obbligo di esibire I’'abbonamento entro
lidato all’atto della salita. Il trasporto del passeggino € ammesso in vettura solo se chiuso e 10 giorni successivi alla data del verbale o di notifica.
posizionato in modo tale da non pregiudicare la sicurezza per i trasportati e la fruizione del Le agenzie presso le quali i clienti trasgressori possono presentare entro i 10 giorni dalla
mezzo da parte di altri passeggeri. data dell’accertamento I'abbonamento dimenticato (purché I’'abbonamento non risulti re-

3. | bagagli al seguito devono essere depositati negli appositi vani o tenuti in posizione tale golarizzato successivamente all’accertamento) sono quelle indicate al paragrafo 1.5 sotto
da non ostacolare il passaggio dei passeggeri, € comungue non devono occupare posti a la voce AGENZIE DI VENDITA INFORMATIZZATE.
sedere.

4. | cani guida per non vedenti, ammessi indipendentemente dalla taglia e purché muniti di 3.2 PROCEDURA DI RECLAMO E RIMBORSO
museruola , e le carrozzine per disabili sono trasportati gratuitamente

5. E vietato il trasporto di animali di grossa taglia o che rechino disturbo agli alri viaggiatori & Nel caso in cui I'utente volesse presentare reclamo relativamente ad un disservizio, puo seguire

di merci pericolose e/o0 nocive. | cani devono sempre essere muniti di museruola e tenuti al le modalita di contatto riepilogate al successivo paragrafo 3.4. (contatti e informazioni).

guinzaglio. Per tale gestione MOM ha definito una apposita procedura che prevede la risposta e risoluzione
6. Nell’eventualita che I'animale provochi in qualunque modo danno a persone o cose, il pro- del reclamo entro max 30 giorni.

prietario ne ¢ il responsabile ed & tenuto al risarcimento dello stesso.
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3.2.2 Rimborso

Nessun rimborso € dovuto in caso di mancato utilizzo, anche parziale, dei titoli di viaggio ed in
caso di ritardo qualora il ritardo stesso o I'interruzione siano dovuti a circostanze e fattori che
esulino dal controllo dell’azienda (calamita naturali, eventi atmosferici, interruzioni stradali, inci-
denti del veicolo ecc.) e nei casi di forza maggiore.

| casi per cui € previsto il rimborso ed il relativo valore sono i seguenti:

Quando Chi Come Quanto
Variazione o soppres- | Clienti in Richiesta scritta (via posta o direttamente all’ufficio in- Rimborso dell'intero
sione di una linea / possesso | formazioni di Treviso) entro 7 giorni di calendario dall’'in- | abbonamento diminuito
corsa che fa perdere | diregolare | troduzione della modifica (fa fede il imbro postale o della quota relativa al
utilita al titolo acqui- | abbona- data di registrazione indicata dagli operatori Mobilita di | periodo di utilizzo fino
stato mento Marca S.p.A.) con allegato il titolo di viaggio in originale | alla modifica
Servizio interrotto Tutti i pas- | Dichiarare al conducente le proprie generalita al mo- Rimborso di un biglietto
durante il viaggio, seggeria | mento del verificarsi del disservizio (nome, cognome, della fascia corri-
per cause imputabili | bordo data di nascita). Deve seguire inoltre richiesta scritta (via | spondente alla tratta
al’Azienda, senza posta o direttamente all’ufficio informazioni di Treviso) reclamata o equivalente
che la stessa abbia entro 7 giorni di calendario dal verificarsi del disservizio | somma in denaro
organizzato un ser- (fa fede il timbro postale o data di registrazione indicata
vizio sostitutivo o la dagli operatori Mobilita di Marca S.p.A.) con allegato
ripresa della corsa copia dell’abbonamento o originale del biglietto obli-
entro 60 minuti terato
Coincidenza indicata | Tutti i pas- | Dichiarare al conducente le proprie generalita al momen- | Rimborso di un biglietto
in orario non rispet- | seggeria | to del verificarsi del disservizio (nome, cognome, data di | della fascia corrispon-
tata bordo nascita). Deve seguire inoltre richiesta scritta (via posta dente alla tratta da
o direttamente all’ ufficio informazioni di Treviso) entro 7 capolinea a capolinea
giorni di calendario dal verificarsi del disservizio (fa fede | delle linee interessate o
il timbro postale o data di registrazione indicata dagli equivalente somma in
operatori Mobilita di Marca S.p.A.) con allegato copia denaro
del’abbonamento o originale del biglietto obliterato

3.2.3 Copertura assicurativa per danni alle persone e cose

Mohbilita di Marca ha stipulato una apposita polizza con una primaria compagnia di assicurazio-
ne, allo scopo di risarcire I'utente per tutti quei fatti, incidenti o danni alle cose e che abbiano
origine da una responsabilita civile — diretta o indiretta — da parte dell’ Azienda. Le responsabilita
sono di norma tutte “indirette”, dato che il servizio viene effettuato a mezzo di personale su-
bordinato, o di appaltatori terzi del cui operato la societa € garante, fatti salvi vizi o difetti che
fanno riferimento diretto alla proprieta. Il passeggero non ha diritto a risarcimento alcuno
per danni derivanti da propria responsabilita ed in particolare ’azienda non risponde
nel caso in cui i passeggeri non abbiano ottemperato all’obbligo di stare seduti o di
reggersi ai mancorrenti fino al completo stazionamento dell’autobus.

E previsto il risarcimento finanziario alle persone con disabilita e a mobilita ridotta, per perdita o
danneggiamento dei dispositivi che ne agevolano la mobilita, in caso di incidente.

3.3 OGGETTI SMARRITI

MOM gestisce, con apposita procedura, solo oggetti di valore, come ad esempio: portafo-
gli con documenti\denaro, orologi, telefonini ed altri apparecchi elettronici.

Tali oggetti ritrovati, qualora non venissero ritirati dall’'utenza in tempi brevi, verranno consegnati
alla Polizia locale.

Le sedi “punti di raccolta” degli oggetti smarriti sono le seguenti:

e Treviso, Piazzale Duca d’Aosta, 25 (biglietteria) oggetti di valore e non

e Castelfranco V.to, Via Vittorio Veneto, 14/A oggetti di valore e non

¢ \/ittorio Veneto, Via Vittorio Emanuele Il, 70 oggetti di valore e non

Lorario per la consegna degli oggetti all’utenza, & il seguente:

e a Treviso dalle 9.00 alle 17.00 dal lunedi al sabato;

e a Castelfranco V.to e Vittorio V.to dalle 7.00 alle 15.30 dal lunedi al venerdi e dalle 7.00 alle
12.00 il sabato.

Telefono 0422.588311 - int. 6

3.4 CONTATTI E INFORMAZIONI

L’Azienda ha instaurato canali di comunicazione con i cittadini per ricevere informazioni su orari,

linee, tariffe, regolamenti, abbonamenti, sanzioni. | clienti possono inoltre presentare suggeri-

menti, segnalazioni o reclami:

¢ inviando una lettera a Mobilita di Marca S.p.A. - Ufficio Segreteria - Via Polveriera, 1 -
31100 Treviso;

e tilizzando un modulo prestampato disponibile presso tutte le biglietterie Mobilita di Marca S.p.A.;

¢ per telefono chiamando il call center 0422.234023 oppure l0 0422.588311 in orario di ufficio;

¢ trasmettendo un fax allo 0422.588247;

¢ tramite posta elettronica all'indirizzo segnalazioni@mobilitadimarca.it

¢ tramite il sito internet aziendale www.mobilitadimarca.it - contatti

Nel sito si trovano informazioni e link utili, le tariffe dei biglietti e abbonamenti, le istruzioni per
viaggiare in regola, gli appalti di lavori e servizi indetti dalla societa, e molto altro.

Nella sezione orari si possono visualizzare le linee urbane ed extraurbane di Mobilita di Marca
S.p.A. che interessano o stampare direttamente gli orari conoscendo gia la linea che interessa.
E possibile anche trovare nel sito i servizi minimi garantiti in caso di sciopero e nelle news le
variazioni sulle linee per lavori o interruzioni stradali.
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