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L'industria dei taxi rappresenta una componente sostanziale della mobilita metropolitana. Aggiornare e sviluppare questa modalita di
trasporto pubblico piu flessibile e importante, specialmente attraverso il miglioramento del training professionale, € strettamente collegato
con loscopo ela qualita diogni possibile concetto dimobilita urbana.

Prendendo in considerazione sia le speciali caratteristiche funzionali e sociali dei tassisti come professionisti “on the road”, che la forza
lavoro sempre piu diversificata e le condizioni mutevoli nel settore, emerge un chiaro bisogno di materiale formativo rivolto ai tassisti
professionisti, che sia innovativo e specifico per il target.

Che cos'eil progetto Taxistars?

Il progetto "Taxistars" sviluppa applicazioni ICT innovative per | tassisti professionisti, sulla base dei bisogni del mercato del lavoro,
prendendo in considerazione le condizioni dilavoro dei tassisti professionisti di tutta Europa, che stanno rapidamente cambiando.

Costruire un consorzio complementare costituito da un'insieme di diverse expertise a livello europeo, mira a incoraggiare sinergie efficacie
durature, impostando il cammino per un approccio innovativo nel campo della formazione professionale nel settore del trasporto su strada
eoltre, attraverso I'introduzione dinuovi strumenti per I'apprendimento, come le applicazioni per smartphones e tablets.

Il consorzio assicura un legame forte e stretto tra la vita lavorativa e il training formativo professionale (VET), al fine di aiutare a sviluppare
materiale formativo che sia fatto su misura per il target. Inoltre, immagina il proprio impatto e potenziale, incontrando bisogni simili o diversi,
coinvolgendo pitl portatori di interesse in campi vicini o lontani, a beneficio di ampie e diverse comunita di apprendimento (training communities).

Gliobiettivi concreti del progetto sono quindi:

contribuire al miglioramento del training professionale nel settore dei taxi, lavorando verso un sistema di trasporto su strada in EU che sia
piu sicuro, efficace e di alta qualita.

Promuovere pratiche diapprendimento e attivita che motivino e stimolino effettivamente i trainees nel campo o i tassisti professionisti.
Creare unanuova visione dell'uso dell'|CT nell'apprendimento permanente.

Incoraggiare ed espandere I'impatto delle pedagogie ei servizibasati sull'lCT nel campo del trasporto su strada.

Chiimplementa Taxistars?

Il consorzio “Taxistars" € composto da un insieme di background professionali ed istituzionali complementari. Tutti i membri del
partenariato condividono un denominatore comune essendo attivi nei campi dell'educazione professionale, il settore ditrasporto su strada,
I'ICT, cosicomeilmanagement e la disseminazione di progetti europel.

Ci sono 9 attori coinvolti da 8 Stati Membri Europel, ossia Austria, Belgio, Cipro, Finlandia, Germania, Grecia, Italia e Spagna. Ogni membro del
consorzio coinvolto offre la propria expertise nei campi rispettivi secondo una strategia e un piano di allocazione dei compiti chiaro e ben definito.
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SEZIONE 1.1

Fonti di stress chiave e modalita di gestione delle stesse

Il lavoro del tassista puo risultare esigente e stressante. Traffico, violenza, comportamento dei passeggeri o reddito instabile stressano la
maggior parte deiconducentiditaxiin Europa. In che modo poter gestire al meglio tutto questo?

lltrafficointensorende te, glialtriautomobilistiintorno a te ei passeggerinervosi. Clacson, tensione, percorsi che richiedono pit tempo del
previsto causano molto stress.

Conoscere bene la propria citta. Trovare delle scorciatoie e suggerire dei percorsi alternativi ai
propri passeggeri.

I Chiamare il cliente che ha richiesto il taxi fissando un appuntamento ed informarlo del previsto
ritardo a causa del traffico.

Il Restare sintonizzati con gli altri conducenti, con la radio o con la polizia per essere informati
sulle situazioni che potrebbero ostacolare il proprio percorso, come scioperi, incidenti o

cantieri stradal.




Come tassista sei esposto
alla violenza e alle
aggressioni piu di ogni
lavoratore medio. E naturale
che ti senta stressato,
soprattutto durante i turni
notturnioin aree remote.
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Valutare il rischio dei propri passeggeri prin

Non distogliere lo sguardo dal tassametro quahdo e p asseq

Non esporre il denaro

Utilizzare metodi di pagamento diversi dai contanti

Non essere aggressivi 0 polemici. Vedere nel dettaglio questi ed altri suggerimenti in Sicurezza Personale
Installare e prevedere |'utilizzo di sistemi di allarme e di assistenza in presenza di situazioni di pericolo.




SEZIONE 1.1

Fonti di stress chiave e modalita di gestione delle stesse

mrr i

Devi guidare per molte ore e ci sono giorni in cui gli incassi
possono essere bassi. Quando ti prendi un giorno libero dal
lavoro avverti un senso di ansia per i guadagni non ottenuti.

Verificare i propri guadagni ogni due settimane e programmare dei piani di risparmio per i giorni meno buoni.

Cercare di creare una base di clienti fedeli. Tenere a portata di mano il proprio biglietto da visita o quello della propria
socleta per le persone che devono spostarsi spesso.

Se sei un lavoratore autonomo, lascia il tuo biglietto da visita presso hotel, societa, ospedali ed altri luoghi dove |l
servizio taxi sia richiesto spesso; se lavori per una societa di taxi questa attivita puo essere svolta dal tuo principale.

Le piattaforme del servizio taxi e il servizio di radio taxi possono accrescere le tue opportunita.
Collaborare con altri tassisti per creare una rete che possa andare incontro alle esigenze di piu clienti.




Passeggeriprovocatori,imprevedibili, problematici o troppo esigenti possono causare rabbia, conflittie un sovraccarico di stress.

B Cercare di controllare le proprie emozioni per gestire la situazione,

B Non utilizzare un linguaggio aggressivo o polemico,

B Essere gentili e rispettosi,

B Lasciarsi alle spalle questi incidenti e non lasciare che la negativita influisca sulla collaborazione con nuovi clienti.

Per saperne di pit consultare Orientamento al Servizio e Interazione Sociale e Gestione dei Conflitti




Key stress sources and how to deal with

Svolgiun lavoro sedentario. Sei esposto a vibrazioni e ai fumidi
scarico. La prolungata posizione a sedere e il sollevamento dei
bagagli pesanti dei passeggeri sono causa didolorialle spalle e
alla schiena. Stare seduti a lungo provoca patologie
cardiovascolari.

I Mantieniti in forma. Anche se non riesci ad andare in palestra
~_con regolarita, passeggia almeno 30 minuti al giorno

I Regola il tuo sedile e le tue apparecchiature in modo piu
ergonomico. Per saperne di pit consultare Ergonomia

I Migliora le tue energie impegnandoti ad avere
un‘alimentazione piu salutare.

Per saperne di pitu consultare Nutrizione e Rendimento alla Guida




Lo stress puo influire
negativamente sulla salutee
sul rendimento alla guida.
Per controllare e liberarsi
dallo stress eccessivo legato
ad altre cause consultare
altrisuggerimenti per gestire
lo stress

Quali cause costituiscono

una maggiore fonte di stress nel tuo lavoro?
In che modo puoi gestirle con efficacia?
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Cos'altro puoi fare per gestire lo stress?

Le bollette non smettono di arrivare, non ci saranno mai abbastanza ore nel corso della
giornata, eil rischio fa parte del lavoro. Gestire lo stress significa farsi carico dei propri
pensieri, delle proprie emozioni, del proprio programma e modalita attraverso cui far fronte
alle problematiche.

Sii consapevole deituoilimiti e attieniti agli stessi. Farsi carico dimolto piu di quantoriescia
gestire significaaumentarelo stress.

Compi uno sforzo consapevole per scoprire le cose buone con cui rapportarti.
Considera la sfide quotidiane come opportunita per imparare qualcosa. Se le tue
stesse scelte hanno contribuito a creare una situazione stressante, rifletti su di esse
e Impara dagli errori.

Intrattieni discussioni amichevoli coni tuoi passeggeri.
Trascorri del tempo con le persone positive che valorizzano la tuavita.

14
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Molte cose della vita vanno oltre il nostro
controllo. Accetta questo fatto e focalizzati sulle
cose che puoicontrollare, come il modo in cui
sceglidireagirein una situazione difficile.

Impara come controllare il tuo respiro per
rilassarti

Inspira dalle narici, trattenendo il respiro per 5
secondied espiradallabocca;ripeti 10 volte

Registralavoceolarisatadituofiglioeascolta
laregistrazione sul tuo smart phone tutte le
volte che haibisogno diuscire da unasituazione
stressante

Quali dei precedenti consigli pensi di poter applicare
iImmediatamente per gestire meglio il tuo stress?

15
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Caffeina, alcool, medicinali: in che modo possono influire sui tuoi riflessi?

Leggile sequenti 6 frasi e decidi se sono vere o falso per verificare il tuo livello di conoscenza sugli effetti sul tuo

organismo di caffeina, alcool e altrimedicinali.

1 Quando non riesco a dormire abbastanza bevo caffe per stare sveglio e vigile.
o w B AL G
= TRUEL= FALSE
2 300mg di caffeina (o 4 tazzine di caffe al giorno) rappresentano un consumo accettabile per le persone sane.
= TRUE] = F AL St
3 Bevo caffe non appena apro gli occhi dopo un riposino di 30 minuti per alzarmi e iniziare a lavorare immediatamente.
= TRUE]= FALSE
4 Un paio di bevande alcoliche non possono influire sulla mia capacita di guidare.
= TRUEL: FALSE
5 Se mi sento un po' stordito dopo un paio di bevute prima del mio turno, bevo caffe per sentirmi bene
= TRUE] = F AL St

6 Non penso che I medicinali producano effetti sulla mia guida. | farmaci che mi ha prescritto il mio
medico servono per la mia salute. La guida non ha niente a che fare con essi.

= TRUEL: FALSE
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Cibi energetici
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SEZIONE 1.2

Glialimentiintegralirallentano il
rilascio di glucosio nel sangue, il ché
sitraduce in livelli di energia piu
costantinell'arco della giornata.

18

Cibi energetici

La frutta e ricca di vitamine che
migliorano il sistema immunitario
oltre ad esserericca di zuccheriein
grado di fornire dei sani picchi di
energiain casodinecessita.

Le proteine sane sonoricche divitaminaBevitamina E
che svolgono unruolo vitale nella funzionalita del sistema
nervoso. Sono inoltre ricche di ferro che trasporta
l'ossigeno nel sangue e hanno anche un alto contenuto di
acidi grassiomega 3 essenziali, necessari per la
produzione dienergia.



Glioli sani contengono

‘antiossidanti che
mantengono sane le
cellule.

Evita le trappole energetiche. | cibi
elaboratieartificiali,i graniraffinatielo
zucchero perchériducono e drenano
l'energia.

Mangi frutta e verdura tutti i giorni?
Bevi abbastanza acqua?

Preferisci le proteine sane ai grassi?
Che tipo di olio utilizzi quando cucini?

19
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SEZIONE 1.2

In che modo puoi mangiare sano nella routine di tutti i giorni?

| conducentiditaxiin sovrappeso
rischiano di sviluppare diabete,
apneanel sonno e problemi
cardiaci. Vuoi evitarli? Cambiale
tue abitudinialimentari!
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Almeno due pastieuno snack tra i
due mantengono alte le energie e
consentono al metabolismo di
funzionare.

Lacolazioneoil primo pasto prima del turno
notturno rappresentano un elemento chiave per
dareinizioad un lungo turno. Nonignorarlo, non Compile scelte giuste!
dimenticartene!

Richiede meno di 10 minuti - oltre a consentire
dirisparmiare molto denaro - preparare a casa
il proprio sandwich sano, utilizzando pane

integrale, carni magre o salmone, verdure in
foglia e formaggiabasso contenuto digrassi.
Inoltre e facile trasportare con sé un pasto del
genere.



SEZIONE 1.2

Cibi energetici
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Tenere snack sani e acqua sempre a portata di mano nel Mangiare sano, alungo andare, ti ripaghera con un bell'aspetto, piu energia
veicolo. Una barretta di cereali o un frutto sazieranno la e un umore piu felice!

fame sino al pasto successivo. Bevi molta acqua, |

conducenti ben idratati tendono ad essere meno stanchi.

Che tipo di snack
hai sempre sul tuo taxi?

22




Sai come gestire la fatica?

La fatica e una continua sensazione di stanchezza, sentirsi
addormentatio dinon avere abbastanza energia per affrontare Ia
giornata.

Capiscidiessere affaticato in presenza diuna o pit delle seguenti condizioni:

Non riescia controllare gliocchi(sichiudono e siannebbia la vista)

Non ricordi gli ultimi metri che hai percorso

Continuia shadigliare

Faifaticaatenerelatestaalzata

Biascichiomescolile parole
Tiallontanidallatuacorsiaedevicercarediriportare il taxial suo interno
Reagisciairischistradalicon maggiore lentezza del solito

I Bere caffe perrestare vigili: caffe e altre bevande energetiche non sono sostituti del sonno. Riescono ad
aumentare certe funzioni metaboliche solo temporaneamente e ci fanno sentire falsamente pieni di
energiamentre nonlo siamo

I Pensare di aver meno bisogno del sonno rispetto agli altri: se dormi quasi sempre di meno di quanto
richiede il tuo organismo, trovarsi ad affrontare la fatica e solo una questione di tempo. Il debito di sonno e
come un debito di soldi: non e possibile ignorarlo!

B Eccessiva fiducia e pensare di poter gestire la situazione anche se affaticati: la fatica riduce

significativamente i tempi di reazione, anche dei conducenti piu esperti, negliincidenti critici ed € causa di
migliaia di seriincidenti ognianno.
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SEZIONE 1.3
Quindi cosa puoi fare veramente?

Dormire. Questo e il solo vero modo per intervenire sulla fatica. Cerca di dormire almeno 7 ore di sonno di
qualita (ininterrotto) al giorno. Se dormi abbastanza mati sentiancora stanco e possibile che tu soffra di
disturbidel sonno e che tu debba essere visitato da un medico

Modifica latuaturnistica per poter riposare il tempo necessario.
Controllaancheilmodulo Ciclo dilavoro/riposo

Lasciati del tempo per la tua famiglia e le relazioni sociali (ma non a spese del sonno). Una vita maggiormente
equilibrata aumenteraituoi livelli di energia.

Se avverti sonno alla guida, fermati in qualche luogo per metterti al sicuro e fare un breve riposino. Considera
che sitratta solo di una soluzione temporanea, non di una pratica ottimale.

Comprensione del proprio orologio biologico. Sequilaregola del pollice per capire quando la stanchezza ti cogliera di piu nell'arco della giornata:

Acheoratiseicoricato?ad esempio, alle 23.00
Acheoratiseialzato?ad esempio, alle 6.00

Qual elametadelle ore totali disonno?ad esempio, 7 ore/2=3,5
Qualeil puntomedio?ad esempio: 1:00+3,5=2,5

Aggiungi 12 oreadesempio, 2,5+12=14,5

Questa e l'ora a cuideviaspettartiil vero calo della tua lucidita (14:30 nel tuo esempio).
Quindi, programma una bella pausa attorno a quest'orario.

Sai calcolare I'ora in cui oggi sarai colpito di piu dalla stanchezza?

24
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Comprensione del Ciclo di lavoro e del riposo

Cos e 1l ciclo lavoro-riposo?

I nostriorganismilavorano secondo un ciclo di 24 ore fatto di sonno, alimentazione e attivita (lavoro compreso). Non puoi lottare controla
natura,lavoracon lei. Perché e importante farlo?

Fatica = pericolo per te, per i tuoi passeggeri, per gli altri automobilisti e per i pedoni

I Quandoinumerifannolastoria

I Lamaggior parte deiconducentiditaxilavora9-12 ore al giorno.

I lIrischio diaffaticamento aumenta maggiormente quando il conducente ein piedida 17 ore o piu.

0 Gliespertisuggeriscono che ogni 12 ore dilavoro (pause comprese) sia necessario un periodo diriposo continuato di 10 ore.
La maggior parte degliindividuirichiede in media 7-8 ore di sonno di qualita per dei buoni livelli direndimento.

Riduciiturninotturnial minimo se possibile (non oltre 4 nottidifila).

Nelcambio diturno dal giorno alla notte (o viceversa) prevedi uno stacco intermedio di 24 ore.
Non attuare cambiditurnorapidi,ad esempio chiudere alle 23:00 eriprendere alle 7:00.

Fare unriposino primadirecarsiallavoro nel turno notturno e consigliabile.

25




SEZIONE 1.3

Comprensione del Ciclo di lavoro e del riposo

Riduciiturninotturnial minimo se possibile (nonoltre 4 nottidifila).

Nelcambio diturno dal giorno alla notte (o viceversa) prevediuno stacco intermedio di 24 ore.
Non attuare cambi diturnorapidi,ad esempio chiudere alle 23:00 e riprendere alle 7:00.

Fare unriposino primadirecarsiallavoro nel turno notturno e consigliabile.

0 Introdurre delle pause puo costare in termini di denaro ma, non farle, pud costarela vita
0 Pianificailtuo percorso prevedendo delle pause diriposo regolari (almeno 15 minutiogni 2 ore)

0 Faidelle pause per far riposare corpo e mente. Bevimolta acqua, interagisci conicolleghi, parla conituoi familiari o leggii periodici che ti
piacciono

Dormi abbastanza?
1anto spesso ti senti stanco o meno vigile quando sei alla guida?
Cosa puol fare per cambiare?

26
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SEZIONE 2.1

Sai come evitare i ripetuti disturbi causati dalla guida?

: Puoi individuare le aree
che causano disagio o dolore?

Posizione di guida scorretta che produce dolore lombare.

Ginocchia troppo distese. Fletterle leggermente.

Errato angolo di inclinazione del sedile. Dovrebbe essere di 95-120 gradi.
Nessuna cintura di sicurezza allacciata. La cintura di sicurezza salva la vita.
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Entrambe le mani devono essere appoggiate sul volante. Leggi perché
Utilizzo errato delle cinture di sicurezza. Potresti farti male allo sterno.

Ritenuta errata la posizione della bambina. La cintura di sicurezza e troppo
vicina al collo della bambina e potrebbe farle male o ucciderla in caso di
incidente o arresto improvviso.

- Sai come evitare i ripetuti disturbi

¢ 01NAOW

causati dalla guida?

29




SEZIONE 2.1

Sai come evitare i ripetuti disturbi causati dalla guida?

Sai come evitare i ripetuti
disturbi causati dalla guida?

Il sollevamento dovrebbe avvenire con braccia e piedi, non con la schiena.
Voltarsi durante il sollevamento di oggetti pesanti puo provocare danni alla schiena. P

Al lavoro segui le stesse abitudini cattive di un tassista o altre simili?
In che modo puoi migliorarle?

30




Regolazione del sedile: Perché e importante e come si esegue?

Saiche guidare molte ore puo causare lesioni spinali, muscolari e articolari a lungo termine? Soffri attualmente di crampi ai piedi, dolori

lombario collorigido? Tutto cio e prevenibile e migliorabile con una corretta regolazione del sedile.

&

120.00°

A

Premicompletamente il pedale del freno con il piede destro e
la frizione conil piede sinistro. Conipedalicompletamente
premuti, le tue ginocchia devono restare leggermente flesse
(acirca 120 gradi). Seil ginocchio e disteso, ti trovi troppo
arretrato con il sedile. Seil ginocchio e piegato a 90 gradi, ti
trovitroppo vicino. Una distanza del sedile errata rende piu
difficile la frenata di emergenza (se le gambe non sono
leggermente flesse non potrai premere il freno abbastanza
fortein una situazione diurgenza) ed esponei piedial rischio
dilesionigraviin caso dicollisione; un ginocchio disteso si
fratturera nel punto di piegatura verso il basso del
ginocchio).

L'inclinazione del sedile dovrebbe essere regolata ad angolo
rettodicirca95-110 gradi. Se devi piegare le spalle in avanti
per afferrare il volante, ti trovi troppo indietro. Collocare il
sedilein posizione troppo retta provochera certa pressione
sulle vertebre inferiori, posizionando anche la testa troppoin
alto.

317




32

SEZIONE 2.2

Regolazione del sedile: Perché e importante e come si esegue?

Suggerimenti aggiuntivi ai fini del comfort e
della sicurezzaS

Togliere sempre il portafoglio dal taschino
posteriore prima di accomodarsi. Provoca la
torsione del bacino, sottoponendo a stress la
schiena;

Sedersicon laschienatroppoinclinata indietro fa
pendere la parte superiore del corpo verso il
volante e non garantisce nessun sostegno
laterale durantela guida;

Sedersi troppo vicino causa scarsa visibilita e lesioni potenziali provocate dall'impatto contro il volante o I'airbag in
faseiniziale di gonfiaggio;

Mantenere entrambe le mani sul volante. Guidare con una mano determina latorsione della colonna, soprattutto se si
e abituati atenereil volante nella parte superiore




1. Qual elacorrettaangolazione delle ginocchia nella giusta postura di giuda?

o S
s

2.Quale dovrebbe essere la distanza tra latesta e il poggiatesta?

Jdi !
3.Qualeilgiustoangolo diinclinazione dello schienale del sedile?

\ 7

e A

Ly

4. Unacollisione con una sbagliataregolazione del sedile puo causare dannia

'y

g
2\ KNEES 2\ BREASTBONE 2\
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SEZIONE 2.2

Posture di guida shagliate e metodo per correggerle
Conosci le quattro posizioni di guida shagliate piu comuni?

Le montagne russe

Comericonoscerlo:ilconducente e inclinato in avanti e seduto in posizione retta,
con bracciae gambe piegate.

Cosa puo causare: dolore alle spalle e ai fianchi, tensione su collo, crampi agli arti
inferiori.
In che modo puo influire sul rendimento della guida: diviene difficoltoso per il

conducente gestire la sicurezza dell'autoveicolo e reagire con tempestivita alle
situazionicritiche.

Come correggere: reclinare leggermente il sedile per sostenere la schiena;
assicurarsichel'altezza dello schienaleraggiunga le spalle.

Il Multitasker

Comericonoscerlo: il conducente si siede con la schiena dritta, una mano sul
volante e l'altra sulcambio.

Cosapuo causare: mal ditesta, tensione oculare, dolore sulla zonalombare.

In che modo puo influire sul rendimento della guida: tenere solo una mano sul
volanterende impossibile praticare le manovre d'emergenza.

Come correggere: quando siguida, guidare soltanto; reclinare leggermente il
sedile; mantenere entrambe le mani sul volante.
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Conosci le quattro posizioni di guida sbagliate pit comuni?

Il Pilota

Comericonoscerlo: il conducente mantiene una posizione a sedere bassa, con
bracciae manidistese e sedilereclinato

Cosapuo causare: dolorein zonalombare, dolore ai flanchi

In che modo puo influire sul rendimento della guida: diviene difficoltoso per il
conducente gestire I'autoveicolo in sicurezza e reagire con tempestivita alle
situazionicritiche

Come correggere: spostare il sedile in modo tale che braccia e gambe siano
leggermente piegate; sollevare il sedile in posizione tale che da sedutiiflanchi
raggiungano una posizione piu alta delle ginocchia

L'esibizionista
Come riconoscerlo: il conducente pone una mano sul volante

appoggiando l'altra sul bordo del finestrino o fuoridallo stesso, il sedile &
inclinato.

Cosa puo causare: influisce sull'allineamento della colonna e predispone
allelesionialla schiena.

k‘!, 2 In che modo puo influire sul rendimento della guida: distrae e impedisce

Ma le manovre d'urgenzain situazionicritiche.

Come correggere: sedere in posizione piuttosto dritta; mantenere le
ginocchiain posizione abbassata rispetto ai fianchi; tenere entrambe le
manisul volante.

Qual e la tua postura di guida?
Come intervenire per migliorare la salute?
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SEZIONE 2.3

Per quale ragione non la indossi?

...senon le usi!Ricorda che puoi esimerti dalle leggi
sull'utilizzo delle cinture di sicurezza ma non dalle leggi
dellafisica. Aquale scusaricorriper nonindossare le
cinturedisicurezza?
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Essere un buon conducenteti servira ad evitare incidenti. Un
altro automobilista distratto, ubriaco, addormentato o anche
solo non cosipratico potrebbe colpirti, soprattutto durantei
turni notturni.

In effetti, se indossi correttamente la cintura di sicurezza,
questasitrovera al disotto del torace. Il meccanismo della
cinturaimpedisce a chiunque ditirare la cinghia ancor dipiu
dall'avvolgitore; se tirata rapidamente la cintura e progettata
perbloccarsi. Lafuga e l'ultima possibilitain caso diminaccia
sottoarmadafuoco o coltello.
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SEZIONE 2.3

Statisticamente, il posto migliore in cui stare durante un incidente e
la propria auto. Se si e catapultati fuoridall'auto, ci sono 25
possibilitain pit dimorire. Negli incidenti con coinvolgimento di
flamme o immersioni, con la cintura di sicurezza allacciata, € molto
pit probabile restare coscienti ed essere capacidi aiutarsi e di
aiutare i passeggeriaffinché possano uscire dal taxiin sicurezza.
Per sentirti pit sicuro puoi anche custodire un taglia-cinture e
tenerlo a portata dimano ed utilizzarlo in caso diemergenza.

Per quale ragione non la indossi?
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La forza generatain uno scontro frontale corrisponde a quella
acul e sottoposta una persona che cade dalterzo piano diun
edificio. Le mani sifrantumerebbero solamente contro unatale
forza. Vuoiuna prova? Guarda cosaaccade in questo crash
testa40km orari:

www.youtube.com/watch?v=fQ-xOplVUyc




A quale scusa ricorri per non indossare
le cinture di sicurezza tutti 1 giorni?

b | | | - Adesso capisci perche
Sicurerso.nond sol, Ghaitbag, senontiizsaticon e cinure devi allacciarle sempre?

disicurezza, riportano untasso di efficacia nella riduzione degli
incidenti mortalidisoloil 12%!
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SEZIONE 2.3

Come utilizzare correttamente le cinture di sicurezza

www.youtube.com/watch?v=DYYEB8LcROU
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SEZIONE 2.4

In che modo trasportare | passeggeri piu giovani in sicurezza?

In molti paesiUe I'utilizzo di sistemi di limitazione per bambini e
obbligatorio. Anche quandononlo e, resta una questionedi
responsabilita per garantire la sicurezza dei tuoi giovani
passeggeriduranteil viaggio.

| bambini devono essere protetticon una ritenzione adeguata
allaloro corporatura e al loro peso (sedile bebe, sedile
bambino, rialzo imbottito, cintura di sicurezza). Informati sulla
legislazione applicabile nella tuaregione e/o sul regolamento
dellatuaaziendariguardantiil trasporto di bebe e bambini.
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SEZIONE 2.4

In che modo trasportare | passeggeri piu giovani in sicurezza?

Guardailvideo perimparare come regolare il sedile di sicurezza del bambino. Fai attenzione ai tre diversi
modi attraverso cuiregolare il sedile diunbambino a seconda del modello.

www.wikihow.com/Install-a-Car-Seat

I Non permettere maiad un bambino o a un bebe di occupare il sedile anteriore, neanche in caso di
utilizzo del sedile di sicurezza per bambini. Esiste un grande pericolo di lesioni gravi provocate da
airbagincasodiincidente.

I Non permettere maiai genitori e aibambini di condividere la stessa cintura di sicurezza. In uno
scontro, ilbambino potrebbe rimanere schiacciato.

I Non utilizzare mai le cinture di sicurezza per adulticon un bambino. Se la corporatura del bambino e
tale chelacinturadisicurezzarisulta avvolta allo stomaco e al collo del bambino, si e in presenza di
una situazione pericolosa

Sal come regolare il sedile di sicurezza
per bambini sul tuo taxi?
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SEZIONE 2.5

Sollevamento In sicurezza: come prevenire lesioni alla schiena

Un oggetto di piccole dimensioni (bagaglio, attrezzature, etc.)
non sempre implica un carico leggero. Spingi l'oggetto per
capire con quanta facilita possa essere movimentato e cerca
di stimarne il peso. Verifica la presenza di maniglie che
possano aiutartia sollevarlo piu facilmente.

Allarga i piediraggiungendo indicativamente la stessa
ampiezzadelle spalle.




Piegati solo sufianchi e ginocchia

Guarda davanti, mantienila schiena il
piudritta eretta possibile.

Sollevati lentamente distendendo
fianchi e ginocchia

Lavora con artiinferiori e superiori,non
conlaschiena. Eseguimovimentilentie
uniformi; imovimenti affrettati possono
stressareimuscolidella schiena. Non
appena iniziasollevare, tendii muscoli
dello stomaco.

Mantieni il corpo rivolto verso I'oggetto
duranteil sollevamento

Voltarsio girarsi durante il sollevamento
puo provocare dannialla schiena.
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SEZIONE 2.5

Sollevamento In sicurezza: come prevenire lesioni alla schiena

Quandodevispostare oggetti pesanti (ad esempio sediaarotelle) e meglio spingere
il carico piuttostochetirarlo.

Piegati ancora utilizzando i muscoli della
gambe e non quelli della schiena.

Con quale frequenza devi sollevare
o0 maneggiare carichi pesanti?
e Come puoi proteggere la schiena dalle lesioni?
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SEZIONE 3.1

Tecniche di guida difensiva

La guida difensiva e una guida condottain modo tale da minimizzare il rischio diincidente.

La guida difensiva e anchel'attitudine dianticipare i rischi e adottare decisioni rapide e opportune che garantiscano sicurezza al conducente
eaglialtri.

Facciamo pratica con laguidadifensiva.

Osserva la strada davanti ate e anticipa il flusso del traffico. Questo ti consentira di reagire con
maggiore rapidita, facilita e agilita in tutte le situazioni.

Inoltre rappresenta una delle regole d'oro della eco-guidal!




Premi con delicatezza il pedale
dell'acceleratore. Premere con troppa
energia sull'acceleratore da una
posizione di arresto causa lo
slittamento degli pneumatici,
soprattutto sumanti stradali ghiacciati
obagnati.

Premicon delicatezza il pedale del freno durante
la frenata. Frenare con troppa energia non solo
provoca I'usura dei frenicon maggiore rapidita,
ma determina anche il rischio di essere
tamponati per mancato rispetto della distanza di
sicurezza.

Frenare all'improvviso con energia causa una
perdita di equilibrio nel veicolo, spostando con
forza oggetti e passeggeriin avanti. Frenare con
energia e consigliabile soltanto in situazioni di
emergenza!

Non superare se non certi di avere
spazio sufficiente e di non obbligare
altriveicoli arallentare. Non creare
panicotraipropri passeggeri!
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SEZIONE 3.1

Tecniche di sterzata corrette

Anche una distrazione di pochi secondi puo essere
fatale. Guida con precauzione, in modo cauto e
attento. Imparain che modo evitare le distrazioni

Impara e applica laregola dei 2 secondi.
Inizia a contare i secondinon appena l'auto davanti a te supera un checkpoint
stabile (ad esempio, segnale, edificio, etc.).

Smetti di contare non appena raggiungi questo checkpoint. Se impieghi meno
di 2 secondi stai procedendo troppo ravvicinato e deviaumentare la distanza.

Laregola siapplica con normali condizioni di traffico e meteorologiche.
Aggiungi pit secondiin caso di manto stradale nevoso o bagnato o in presenza

dinebbia.
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Gliangoliciechi possono evitarti di
vedere altri utenti della strada o
pedoni. Utilizza tutti gli specchietti
dell'auto e presta ulteriore
attenzione quando svolti o fai
retromarcia. Una semplice linea
guida datenerein mente durantela
guida €: "se nonriesci a vedere gl
occhidell'altro conducente, neppure
lui puo farlo”.

Mantieni il limite di velocita per ogni
corsiache occupi.

Evita di guidare troppo velocemente
otroppolentamente e non essere di
intralcio al traffico.

Guidain modo tale da far capire agli
altri quale direzione vuoi seguire e
permettere loro di avere le
opportune reazioni.

[l clacson dell'auto non & uno strumento che puoi suonare
costantemente. Deve essere utilizzato con giudizio, solo
guando e veramente necessario. Se suoni con impazienzain
mezzo al traffico, aumenti soltanto i livelli di stress degli altri
etuoi.

Quali tecniche di guida difensiva utilizzi attualmente?
Quali di esse consideri piu importanti per la sicurezza?
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Sebbene tu siaun conducente bravo
ed esperto, devisemprericordare a te

stessoisuggerimenti forniti qui; la tua
sicurezzadipende daessi!

Dovresti afferrare il volante con
entrambe le mani. La presa ideale e in
posizione ore 3 e ore 9 sul volante.

L'azione della sterzata deve essere

compiuta con la mano esterna alla
curva.

In questo modo il volante viene spinto,
non tirato. Spingere il volante garantisce
un piu ampio angolo di sterzata che

Il volante pud modificare
drasticamente I'equilibro del veicoloin
termini di spostamento del peso.
Qualsiasi comando impartito
attraverso il volante deve avvenire in
modo agevole, progressivamente e

con sensibilita, per mantenere
equilibrio e stabilita
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Forze diverse sicontrappongono al veicolo nel curvare. Quando il conducente compie un errore (accelerare, frenare, sterzare) possono
verificarsicomportamenti di sovrasterzo e sottosterzo

L'esercizio pratico serve ad evitare 0 a gestire tali situazioni.

Qual ¢ la posizione migliore delle mani sul volante?

- posizione ore 9:00 e 3:00
- ISE - posizione ore 6:00 e 12:00
- posizione ore 5:00 e 10:00
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Quale velocita e eccessiva?

Quando la velocita tiimpedisce di seguire precisamente il percorso che hai previsto e
eccessiva. Anche la guida entroilimiti di velocita puo essere troppo veloce per le condizioni in
un particolare momento (brutto tempo, scarsa visibilita o elevata attivita pedonale). Ricorda
cheilconcettodiguidariguarda l'elaborazione diun buon giudizio.



Controllo della velocita e controllo di sé. Una velocita
inappropriata favorisce scontri gravi che provocano lesioni serie
o decessi. Mette altresiin luce altri errori dei conducenti, come
guidare troppo vicinio guidare quando troppo stanchi o distratti,

Non cadere nella trappola dicendo che sei di frettao che il tuo
passeggero va di fretta. Se guidi piu velocemente non
raggiungerai prima la tua destinazione. Osserva il sequente
esempio!

www.youtube.com/watch?v=S8En3qMs1iU
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Cosa devi sapere sui pneumatici?

| pneumatici sono l'unico | pneumatici invernalihanno buone
collegamento alla strada. Selezionare prestazioniin condizioni di freddo. |
il giusto tipo di pneumatici e sostituirli pneumatici estivihanno buone
all'occorrenza e un comportamento prestazioniin condizioni dicaldo. Con
di estrema importanza. Cosa devi Il cambio delle condizioniinvernalio
prendere in considerazione? estive, sostituiscii pneumatici per

mantenere lamassima performance.

Utilizza gli stessi pneumatici su tutte le ruote: stessa marca, stesso tempo di utilizzo e stesse condizioni.

Battistrada min. 4 mm: il battistrada deve avere una profondita non inferiore a 4 mm, valoriinferiori possono influire negativamente sulla
frenata, soprattutto in presenza di manti stradali bagnati.

Max 4 annidi utilizzo: gliagentiammorbidenti contenutiin tuttii pneumatici svaniscono con il tempo; la gomma siindurisce e la
performance dei pneumaticidiminuisce.

Mantenere la giusta pressione dell'aria nei pneumatici aiuta ad aumentare la durabilita degli stessi, a gestire I'autoveicolo meglio e in maggior
sicurezza e arisparmiare denaro sul carburante.

| pneumatici perdono pressione ogni giorno, quindi controllali con cadenza almeno settimanale.
Controlla il manuale del produttore dell'automobile per verificare la giusta pressione dell'aria degli pneumatici e del veicolo.




L'eta di un pneumatico e scritta sul codice DOT. Questo codice e
reperibile sualmeno un lato del pneumatico e sicompone di quattro
numeri. | primi due siriferiscono alla settimana di produzione del
pneumatico, mentre gli ultimi due rappresentano I'anno di produzione.
In questaimmagine, il pneumatico e stato prodotto nella settimana 24
dell'anno 2002.

€ 01Na0NW

Se il codice DOT presente su un pneumatico e 0910, |l . Qual ¢ la profondita minima del battistrada di un
guando é stato prodotto? pneumatico per garantire la sicurezza?

I a) Settembre 2010 Bd) 4mm
B b) La settimana 9 del 2010 fe) 2mm
B c) Il 20 del mese 10 Bf) 3mm




R R R R R R R R R RN R R AR R R R ERREEE R R R R RN
SEZIONE 3.2

Perché prestare attenzione

Una guida distratta e sempre pericolosa e talvolta fatale!

Una distrazione comunissima e rappresentata dall'invio di
messaggi o dalle conversazioni al cellulare durante la guida. Guarda
perché e pericoloso.

www.youtube.com/watch?v=fSitLOeWNIo

Solo unsecondo didistrazione durante la guida pud cambiare latua
vita e la vita degli altri per sempre. Mantieni lo squardo sulla strada e
le mani sul volante

Sel mai stato coinvolto,
o sel andato molto vicino
ad essere coinvolto In un incidente per distrazione?

Di che tipo di distrazione si e trattato?
Che cosa hai appreso da questa esperienza?
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SEZIONE 3.3

Come guidare in condizioni meteorologiche pessime

Sebbene da conducente
professionista non puoievitarein
genere di guidare in condizioni
disagevoli, puoi evitare molti
problemiad esse associati.
Imparain che modo evitare di
perdere il controllo in tre
situazionicomuni.

€ 01Na0NW

Seilmanto stradale & scivoloso (umido, sporco, ghiaia, neve o
ghiaccio) i tuoi pneumatici avranno meno attrito. Questo
significa chele distanze di sicurezza si allungano e aumentalil
pericolo diuncomportamento indesiderato e incontrollabile del
veicolo.

Cosafare
Setirendiconto chela strada e scivolosa, rallenta, aumentala
distanza anteriore ed evita brusche manovre di guida! Degli
pneumatici buonitiaiuteranno ad ottenere il massimo attrito
possibile.
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SEZIONE 3.3

Come guidare in condizioni meteorologiche pessime

Speed Thinkingdistnce nomel  sow i@ nomsl  sow e P
> 7 5 20 40 2 27 47
50 1 19 & 161 B % 175 my
100 p.:] 74 7] 643 102 30 671 ,: ¥
0 100 200 300 400 500 600 700 ) e g P
m ' Standstill 80km 100 km 115 km
E- In presenza di molta acqualungo la strada, tra leruote e il manto stradale si
!

generauno stratod'acqua. L'aquaplaning simanifesta quando gli pneumatici
trovano pitlacqua di quella che sono in grado di dissipare. E molto piu
probabile che siverifichiuna condizione diaquaplaning a velocita alte e conun
basso spessore di battistrada.

Cosafare? Rallentare. Se la velocita e ridotta e se dotati di ABS, € possibile
frenarein situazioni di aquaplaning! Mantieni entrambe le mani sul volante.
‘ Cercadi'leggere" il manto stradale. Osservala presenza di pozzanghere odi

corsidipioggia.
In presenza dimolta acqua lungola strada, tra le ruote e il manto stradale si genera uno strato d'acqua. L'aquaplaning simanifesta quando gli pneumatici

trovano pitlacqua di quella che sono in grado didissipare. E molto pit probabile che si verifichi una condizione di aquaplaning a velocita alte e con un
basso spessore di battistrada.

Cosafare?
Rallentare. Se la velocita e ridotta e se dotati di ABS, € possibile frenare in situazioni di aquaplaning! Mantieni entrambe le mani sul volante. Cerca di

"leggere” ilmanto stradale. Osservala presenza di pozzanghere o di corsidi pioggia.

In caso di guida con forti venti, evitare di stare vicini ad altri veicoli, soprattutto ai rimorchi. Rallenta per avere pit tempo a disposizione per
apportare correzioni; il vento e imprevedibile.

Aspettatiraffiche improvvise in qualsiasi momento, soprattutto lungo i rettilinei di strada aperti, durante I'attraversamento di pontioin
mancanza dibarriere o in caso di sorpasso di veicoli con sponde alte.

Guida con attenzione con entrambe le mani sul volante!
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Su un normale manto stradale (asciutto) la distanza di arresto a 50 k/h & di circa 33m.
Viaggiando alla stessa velocita, quanto tempo & necessario per arrestare il veicolo sulla neve?

Viaggiando alla stessa velocita, quanto tempo & necessario per arrestare il veicolo sul
ghiaccio?

Cisiamo trovatituttiin situazioniin cui
arrestare immediatamente
['autoveicolo € assolutamente
necessario perevitare uno scontro. In
tali situazionid'emergenza, frenare e
fondamentale. Come fare?

Frenata di emergenza

Posizionare entrambe le mani afferrando con fermezza il volante.
Premiilfrenoil pitienergicamente possibile.

Nelmomentoin cuil'ABS entrain funzione siavvertiranno delle vibrazioni sul pedale del
freno e siudirail suono sgradito dicolpi secchi.

Non spaventarti e nonridurre la pressione sul freno. In caso diemergenza premere il freno
elafrizione simultaneamente.

Sterzare il pit agevolmente possibile. In caso diindicazione di ABS 0 ESC non funzionanti,
consultareimmediatamente un'officina meccanica.
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SEZIONE 3.3

Frenata di emergenza

La distanzadifrenataelavelocitahannouna
correlazione quadratica. Questo significa che
una velocita doppia quadruplica la distanza;
una velocita tripla moltiplica per nove la
distanzadifrenataecosivia.

Un automobilista medio impiegada 0.5a 1 secondo perreagire ad una
situazione diemergenza. Ad un automobilista distratto possono essere
necessari 3 secondi.

Intaluni casi, quando il conducente non sirende conto della situazione
guanto prima, non vi sara possibilita direazione alcuna.

Una prontareazione e vitale per evitare uno scontro o per reagire in un modo
che possaminimizzare il danno.




Setirendiconto dell'inevitabilita di uno scontro,
puoiancora cercarediridurneildanno:

Briducendo la velocita, pit ridotta e la velocita
incasodiincidente, minore sarannolalesione e
ildanno;

B cercandodicolpirel'ostacolo frontalmente. |
dispositivi di sicurezza passiva (cinture di
sicurezza, airbag, etc.) sono piu efficaciin caso
diincidente frontale e il corpo umano,
soprattuttola spina dorsale, possono resistere
alle peggioriflessioniin avanti.
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Quando e stata l'ultima volta che hai dovuto frenare in emergenza?

Perché hai dovuto farlo?
Che cosa hai appreso da tale incidente?
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Sebbene |la tua auto sia provvista dei pit avanzati
sistemi di assistenza elettronica, devi evitare situazioni
estreme. Nessun sistema e in grado diignorare la fisica
della guida.

| sistemi elettronicinon devono essere una scusa per
comportamentitendentiall'assunzione del rischio o di
allerta diminuita da parte tua.

Sistemi di assistenza elettronica
LS Lq_)

| sistemi diassistenza elettronica mirano ad aiutare il
conducente a controllareil veicolo.

Maricorda, il comportamento dell'automobilista resta sempre
un fattore chiave aifini della sicurezza. Riflettici. Se i sistemi
elettronicifossero perfettinon cisarebbero incidenti!

Come faia sapere diquali sistemi di assistenza elettronica disponeil tuo veicolo?

Osserva gliindicatori sul cruscotto dopo I'accensione. Non sei certo del significato delle

spie?

Fairiferimento al manuale d'uso della tua auto. Come funzionano tali sistemiein che

modo fare affidamento sugli stessi?
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llruolo del comando ESC, altrimentidetto ESP,
€ concepito per intervenire tempestivamente
in caso di comportamento sottosterzo o
sovrasterzo del veicolo, indipendentemente
dal fatto che il conducente abbia riconosciuto
o meno il pericolo o che possa controllare o
meno la situazione.

Prevede automaticamente delle
contromisure. |l sistema ESC e pronto per
intervenire in qualsiasi momento (durante
una frenata, in accelerazione, etc.) e controlla
tutti gli altri sistemi di sicurezza elettronici.

[l ruolo dell’ABS e di consentire alle ruote di
mantenere il contatto della trazione con il
manto stradale durante la frenata per
evitare il blocco delle ruote ed evitare lo
slittamento incontrollato.

L'ABS in genere offre un miglior controllo
delveicoloeriduceladistanzadiarrestoin
normali condizioni del manto stradale.

Quando il sistema ABS e in funzione si
avvertono sul pedale del freno dei battiti.

Il sistema ESC, se necessario, prevale su
ABS e controllo della trazione. La stabilita
dell'automobile e pit importante della
distanza di frenata, quindi I'ESC puo
bloccare i freni sulle singole ruote per
mantenere la stabilita del veicolo.
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Il tuo taxi e provvisto dei sistemi di assistenza elettronica?
Sono affidabili in caso di emergenza?
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GESTIONE DEI CASI
DI EMERGENZA
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SEZIONE 4.1

Come far fronte alle emergenze mediche

Le emergenze mediche possono
manifestarsi in qualsiasi momento su
chiunque, suditeoituoi passeggeri.
Consultare un medico in caso diinsorgenza
diuno qualsiasidei seguenti sintomi.

¥ 0INA0W

Un respiro affannato inspiegabile,
soprattutto se simanifesta all'improvviso
ed e grave, potrebbe essere un segnale di
bronchite, asma, polmonite oltre che di
problemial cuore e ai polmoni.

o7
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SEZIONE 4.1

Come far fronte alle emergenze mediche
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Mal ditesta Diplopia Confusione

Un mal ditestache duradaoltreuna
settimana o un mal ditesta brevee
forte che causa nausea potrebbe
essere indice diictus o tumore
cerebrale.
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Se all'improvviso si manifesta uno
sdoppiamento della vista, questa
condizione potrebbe essere il segnale
diun problema alla tiroide, didiabete,
ictus, tumore cerebrale o di altre
situazionimediche serie.

Mente confusa all'improvviso,
disorientamento su ora o luogo, problemi
improvvisi con laconcentrazioneoconla
memoria potrebbero essere un segnaledi
molte problematiche, compreseinfezioni,
anemie o glicemia bassa.




Hai mai avuto un'emergenza medica in servizio?
Chi ha coinvolto?
Come hai fatto fronte alla situazione?

¥ 0TNA0W

Dolore al petto Madri in attesa: aiutalamadre a Passeggero che perde conoscenza:
Seil dolore al petto & accompagnato da sedgr_si il piu comodam_ente a.ccostlalimmediatamente.Chiedi
sintomi come pesantezza o compressione al p_osabﬂeead allacciarsi Ia_ cintura aiuto. Iniziala CPR

petto, indigestione, dolore diffuso su schiena, disicurezza. Durante la guida evita

braccia, mascella o gola, estrema debolezza e sbalzi e percorrila strada piubreve

battito cardiaco irregolare - allora & probabile perl'ospedale.

chesitrattidiun attaccodicuorein corso.
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SEZIONE 4.2

Cosa fare se sei testimone di un incidente

Cosa devi fare se sei testimone di un incidente?

www.youtube.com/watch?v=loNHrCEsBB8
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SEZIONE 4.2

Cosa fare se sei coinvolto in un incidente

Rimanitranquillo, non lasciarti prendere dal panico.
Controlla la presenza diferite (su di te, sui passeggeri e
sulle persone nell'altra auto).

Chiamaivigilioil 112 ecomunicala situazione.

Utilizza laradio per comunicare l'incidente alla tua
societa!

Cercadimettereinsicurezzala scenadell'incidente.

Accendi le tue luci diemergenza e posizionaitriangolidi
emergenza lontano dalla scena dell'incidente per
comunicarlo agli altriautomobilisti.

Verifica presso le autorita locali a quale distanza
dall'incidente deve essere posizionatoil triangolo, dato
cheladistanza dipende dalla situazione e dal luogo (ad
esempio, citta, arearurale, etc.).

Cosa devi fare se sei
coinvolto in un incidente?  odisscens smachesins imosscioanto.
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Arrivata la polizia, collabora e seqgui le istruzioni
impartite da essa. Assicurati diritirare una copia del
verbale diconstatazione dell'incidente della polizia. Ne

TAXI

¥ 0TNA0W

avrabisognolatua compagnia assicurativa. f ;tz 1rf ;

I Non assumerti volontariamente la responsabilita

civile, la colpaoaltre dichiarazionidicolpa. - - -

I Non pagare né promettere di pagare i danni sulla
scena dello scontro.

I Non accettare di dimenticarti dello scontro.

I Non accettare denaro e non discutere di eventuali
costatazioniamichevoli.

Sel mai stato coinvolto in un incidente?
Hai seguito questo approccio passo dopo passo?

Come e andata se lo hai seguito?
Come e andata se non lo hai seguito?

73

B R N R AR R R R RN R R R AR R R R RN RN RN RN RN R R EREEERER N



SEZIONE 4.2

Come gestire le conseguenza di uno scontro

Come dovresti gestire le
conseguenza di uno scontro?

Anche se ti sentibene dopo unincidente, e consigliabile sottoporsi
ad un completo controllo medico per evitare eventuali problemio
lesioninascoste.

Nelle ore o nei giorni seguenti lo scontro, potresti sentirtiancora scosso, spossato o spaventato,
soprattutto se hairiportato ferite serie 0 selo scontro poteva essere evitato.



-

Tutte queste sensazioni sono normal
e con molta probabilita scompariranno
coniltempo, dopo averriparato I'auto e
aver gestito tutti i dettaglilegali. Se
queste sensazioni sirafforzano o
duranoalungo e tiimpediscono di
vivere una vita normale, probabilmente
titrovi a dover gestire la cosiddetto
PTSD (sindrome da stress
postraumatico).

Comericonoscere la PTSD: Non tutti
coloro che vivono uno stress dopo un
trauma manifestano lo stress
postraumatico. Ma cisono alcuni sintomi
dacomprovare:

desiderio di evitare emozioni o qualsiasi
cosache possaricordartil'incidente

sensazioni constantidiansia, irritabilita
orabbia

evitare procedure o esamimedici

rivivere costantemente il ricordo
dell'incidente nellatua mente

incubio problemidel sonno

Se notiuno qualsiasi di questi sintomi
dopo essere stato coinvolto in un
incidente, non ignorarli. Rivolgitiaun
medico 0 a un esperto perricevere
supporto psicologico.

Sei mai stato coinvolto o
testimone di un incidente?
Che tipo di pensieri e emozioni
hai vissuto in seguito?

Come hai fatto fronte a

questi pensieri ed emozioni?

7’5




SICUREZZA
PERSONALE
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SEZIONE 5.1

Quali sono 1 quattro principali rischi per i conducenti di taxi?

Le quattro principali tipologie dirischio periconducenti di taxi sono:
Rischiofisico;
Rischicorrelatiallapresenza su strada;
Violenza;
Rischio determinato dal singolo comportamento del tassista
Per essere al sicuro devi poter rivolgere la tua attenzione a tutti questi aspetti, combinando diverse modalita di controllo.

Problemi di salute o lesioni possono essere causate dalla guida in una stessa posizione per molte ore, dall'esposizione alle vibrazioni o dal
sollevamento di oggetti pesanti. Imparain che modo ridurre I'impatto del rischiofisico

7
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Quali sono i quattro principali rischi per i conducenti di taxi?

Piu si sta sulla strada maggiori sono le possibilita di essere
coinvoltiin scontri o incidenti. Puoi evitare una grande
quantita diincidentimodificando i tuoi comportamenti alla

guida

I
]
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-
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Dalle aggressioni alle intimidazioni agliassalti, molte sono le
ragioni per cui puoi considerarti un facile obiettivo. Tuttavia,
visono tecniche per evitare di essere una vittima e modalita
per gestire meglio la situazione se ti trovi ad affrontare una

violenza
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Fumo, sovraconsumo di stimolanti, mancato utilizzo di
cinture di sicurezza e simili comportamenti pericolosi
mettono in pericolo la tua salute. Cambiare le cattive
abitudini puoridurre drasticamente tale rischio.

|'|'|'|'|'|'|'l'|'|'ll L

BERece oY
Qual e 1l tuo pi1ano d'azione personale
per minimizzare il rischio a cui sel esposto?
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SEZIONE 3.1

Comprensione delle dinamiche della violenza

Quali tra le persone sotto indicate e piu probabile che ti assalga?

Effettivamente potrebbe essere ognuno di questi personaggi. Continua a
leggere per comprendere le dinamiche della violenza e ed essere in grado di
evitare di divenire una vittimal!

Lavorisolo;

Lavoriper lunghiturni e spesso faticosi;

Lavori spesso dinotte, in aree isolate einambienti scarsamente illuminati;
Hai sempre dei contanti con te; 5 Sei a contatto, per la maggior parte del
tempo, conglistraniert;

Devispesso gestire le problematiche
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Comprendere 5 semplicima importanti principi sullanatura umana puo aiutarti ad
evitare o gestire meglio unasituazione difficile.

Sappi che non esistono due persone uguali. Ciascuna persona ha valori, credenze,
motivie limitidiversi;

Ricorda cheanchele persone gentilihanno delle brutte giornate;

Non devi mai, mai sottovalutare il tuo cliente e cio che siain grado di farti;

Presta sempre attenzione ad ogni cliente che viaggia sul tuo taxi, non importa
come sia vestito o tantomeno il suo aspetto;

Deviacquisire confidenza conillinguaggio del corpo e utilizzare I'ascolto attivo per
individuare eventuali contraddizionitra le parole e il linguaggio del corpo

Adesso puoi controllare

come prevenireirischi

gestire le minacce e le aggressioni
gestire un'esperienza postraumatica

G 0TNA0NW

| ricercatori europei rivelano un modello di rapine e
incidenti violenti:

194% delle aggressioni avviene quando il conducente Hai mai dovuto affrontare un
sitrova all'interno del taxi; aggressore sul tuo taxi?

I'82% delle aggressioni avviene di notte, tra la Qual era il suo aspetto”

mezzanotte e le 4 del mattino;

Il 74% delle morti € dovuto a lesioni al collo e alla testa; Qual e stato il suo compo'rtar_nento?
Il 47% degli aggressori agisce da solo Cos' hai fatto?
81
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Imparare in che modo "leggere” 1 propri passeggeri puo salvarti la vita!
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Sevienichiamato con un cenno dellamano, fermailtaxiad una breve distanza dal passeggero per valutare la situazione.
Se sicomportain modo strano mentre si avvicina al taxi o non ti senti sicuro, hai tempo per ripartire prima che salga.

Saluta sempreipasseggeriall'inizio dellacorsae
mantieniil contatto visivo per tutto il viaggio.

Essere cordiale e gentile rende a loro piu difficile
trattarti senzarispetto.

Inoltre, in questo modo invii un messaggio
sottinteso: "Tivedo, possoidentificarti”.

Mantieni sempre un occhio sui passeggeri che si
guardano attorno con nervosismo, su chi si mette
iImmediatamente le maniintasca/nella borsa, su chi
indossa cappelli e berretti per nascondere il proprio
volto o suchihaocchiarrabbiatioaggressivi.

Prestare attenzione sebbene: nessuno di questi segnali
possa garantire diprevedere concuraal 100% l'intento
criminale; aumentano solo la probabilita
dell'imminenzadiun'attivita criminale.
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SEZIONE 5.2

Altri segnalidellinguaggio del corpo datenere d'occhio

I pugnichiusiindicanorabbia;

Le maninascoste indicano che l'individuo ha qualcosa da
nascondere;

llmentoin avanti mostrarabbia e prontezza alla lotta;

Glisguardiveloci e in movimento mostrano il desiderio di guardare
qualcosa (ad. vagliarela scena) senza essere visti.

Fare attenzione anche se! Tali segnali del linguaggio del corpo sonoin
genere correlati alle emozioni; ma nessuno di essi puo essere utilizzato
per leggere una persona. Solo quando un soggetto mostra molti di
questisegnalidellinguaggio del corpo e necessario allarmarsi.
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Come valutare i passeggeri

LN
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In base alla tua esperienza,
quali sono i1 segnali lanciati dai
passeggeri che ti allertano di piu?
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SEZIONE 5.2

Tecniche proattive per garantire la propria sicurezza

Cos'altro puoi fare per evitare di diventare una vittima?

/’ v
/ = -y
5 e .0
N «
\/ [137 )iELL’
S

La maggior parte delle aggressioniai Non indossare catene spesse, croci o Tieniconteunapiccolasommadidenaro,

tassistie commessa dai passeggeriseduti  medaglioni. ad esempio il resto per una banconota da
d|etr0|lcijc.mdgce|nte.'Essa rappresentala  ge deviindossare una catena al collo, SO € Sel pz?jsseggerl ti pjlresEntj_r}o unda
tuazonadi pericolo primaria. assicurati che sia cosi sottile da rompersi ancgmofa_ i grosso tag |o|c|: lediloro di
Ricorriad una scusa per chiedere al tuo primachetu possa essere strangolato. cambiaria in un negozio nelie vicinanze.

passeggero di spostarsisul lato destro del Non mostrare loro che hai denaro per il

Evita diindossare orologi o gioielli dall'aspetto - - -
o L i - or¢ : resto. Non dire mai a un passeggero di aver
sedile; ad esempio: politica aziendale,  oqto50 - potresti diventare un bersaglio per passeas

equilibrio del veicolo o qualsiasi altra scusa unladro avuto una buona giornata e di aver
chetivengainmente ' incassato molto denaro.
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SEZIONE 5.2

Tecniche proattive per garantire la propria sicurezza

WHERE WOULD YOU
LIKE TO 6O?

e

e
<)

~ — ——

Le cartedicreditoedidebitodevonoessere Insisti sempre affinché i passeggeriti Cercadievitare vicoli ciechie strade a fondo
sempre piu utilizzate. Incoraggiandone comunichino una destinazione prestabilita chiuso, soprattutto di notte. Il passeggero
I'utilizzo puoiridurre la quantita dicontanti  verso cuiandare primadiiniziareaguidare.Le potrebbe avere l'intenzione di condurtiinun
chetiportidietroeminimizzarnelaperdita risposte vaghe oicambiamentirapidi di luogo nascosto e derubarti facilmente. Se
incasodirapina. percorso richiestidai passeggeri potrebbero  non puoi evitarlo allora procedi in retromarcia
essereindicazione dipericolo per te. nel vicolo cieco, lascia il taxi acceso con la

marcia inserita e premi il comando a

pulsante per aprire il bagagliaio se

necessario. Non scendere dal taxi. Se le cose

simettono male premi sull'acceleratore e

allontanati.
86
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Tenere una chiave di scorta neltaschino e unabuonaideain
casodirapina. Il ladro probabilmente gettera via le chiavi del
tuo taxi e distruggera latuaradio per impedirti di spostartio
di chiamare aiuto. Se haicon te una chiave di scorta puoi
almeno allontanarti per chiedere aiuto.

>~ |
® ©
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ﬁaﬂ"ﬂ' '

| I
Siisempre aconoscenza delle procedure diemergenza
esistenti (es. segnali dichiamata d'intervento) e delle

modalita di utilizzo di eventuali sistemi di assistenza e
intervento tecnico disponibili.

Quante di queste tecniche conosci?
Quante di esse hai utilizzato per evitare problemi?
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Come evitare un rischio con i controlli fisici 5.2.4

Impara come i controlli fisici possono aumentare la tua sicurezza sul taxi.

Una migliore illuminazione all'interno
del taxi ti consente di essere
consapevole del comportamento del
passeggero

L'idea e quella dinon essere mai colti di
sorpresa. Blocca il tuo sportello
soprattutto di notte o nelle aree isolate -
mentre guidi e aspetti la corsa
successiva - per evitare che qualcuno
apralo sportello e tiassalga. Tieni chiusi
anche gli altri sportelli per evitare
I'ingresso di persone indesiderate.

Apriil finestrino solo quanto basta per
permettere la circolazione diaria o per
parlare alle persone per evitare che
qualcuno tentidi afferrarti pericapellio
al corpo o ti sbatta la testa contro il
vetro del finestrino.

Quali controlli fisici

combinati attui sul tuo taxi?




SEZIONE 5.2

In che modo la tecnologia puo aumentare la tua sicurezza

Conigadget sempre piu piccolie pit economicioggi giorno, vale la pena controllare cosa la tecnologia ha da offrirti per la tua sicurezza.

Le telecamere di sicurezza,
generalmente installate sopra lo
specchiettoretrovisore, forniscono una
visione grandangolare dell'interno del
taxi e possono registrare le attivita
all'interno dello stesso. Le telecamere
disincentivano i comportamenti violenti
e aiutano nell'identificazione dei
passeggeri, in caso diaggressione. Mati
invitiamo a controllare con le autorita
locali se, a bordo del tuo taxi, e legale
I'utilizzo delle telecamere di sicurezza.

Tali sistemi possono essere attivati
nell'eventualita di furti o dialtrireati. Un
pulsante di emergenza attiva un
allarme silenzioso in base ai dati GPS.

G 0TNA0NW

Le lucidi sicurezza lampeggianti
possono essere installate sul retro del
veicolo senza essere visibili al
passeggero. Il conducente puo attivare
le luci di sicurezza quando minacciato,
per avvisare gli altriconducenti o
pedonidel pericolo che sta correndo.
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SEZIONE 5.2

In che modo la tecnologia puo aumentare la tua sicurezza

Esistono varialtri sistemi collegati alla
comunicazione o al segnaleradiodi
una centrale (societa dei taxi o
stazione dipolizia). Puoi facilmente
attivare tali sistemi premendo
I'interruttore alevetta vicino al piede o
alvolante.

Molte nuove applicazioni sono state sviluppate per I'interesse sia di tassisti sia di passeggeri.

Per quantoriguarda i conducenti, le app prevedono molti sistemi di assistenza utili per la
sicurezza.

Dispongono diun GPS integrato per tracciare la posizione del taxi oltreché di un pulsane SOS
per avvisare altriconducenti del pericolo cheil loro collega sta correndo.

Alcune app sono inoltre provviste di soluzioni di pagamento cardless direttamente dallo
smartphone del passeggero a quello del conducente (soluzioni cash-less).

Infine, alcune app ti permettono di verificare le recensioni sui passeggeri eseguite da altri
conducenti per decidere diignorare la chiamata di qualcuno che possa creare problemi.

Utilizzi ausili tecnologici per la tua sicurezza?
Conosci le app importanti per i taxi disponibili sul tuo territorio?
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SEZIONE 5.3

Strategie di autodifesa passiva

| due obiettivichiave dell'autodifesa passiva sono elusione e sopravvivenza. In altre parole, I'autodifesa passivariguardala
conoscenzaelecompetenze necessarie per gestire efficacemente comportamenti potenzialmente pericolosinel contesto
della gestionedeirischi.

Elusione. Consapevolezza, proattivita ed elusione di situazioni potenzialmente pericolose sono una strategia chiave. La
distensione, intesacomel'utilizzo dellavoce, deltono e del linguaggio del corpo per calmare una situazione potenzialmente

violenta primache esplodalaviolenza, rappresenta un'altra tattica. Controlla il Modulo 7, Gestione dei Conflitti per ulteriori
suggerimenti sucome evitare scontrie pericoli.

Sopravvivenza. Incasodiaggressione, il tuo obiettivo e quellodirimanere vivo eilleso. Minacciare o rivalersi su una persona
violentaespone latuaintegritafisicaadaltoeinutilerischio. Controllal'unita "Cosa fare in caso diminaccia” per comprendere
le priorita quando ti trovi di fronte ad un uomo armato.

In base alla tua esperienza,
suggeriresti altre strategie di autodifesa?
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SEZIONE 3.3

Cosa fare quando sei minacciato con un'arma

Non fare resistenza, fai quello che tidice il rapinatore e
consegnagliil denaro. Ricordati che nessuna sommadidenaro
0 nessun bene materiale merita dirischiare la vita. Siisaggio e
restainvita perlavorare in modo diverso.

Fingi che siaunanormale transazione. Non mostrare paurané
Implorare. Mantieni una voce calma e regolare e comunica al
. ladro che farai tutto quello che dice e che glidarai il denaro che

vuole. Dial rapinatore che sequirai tutte le sue indicazioni e di

. , che il denaro sitrova nella tua tasca prima di prenderlo.

? ) N 4 Altrimentiil rapinatore potrebbe pensare che stai cercando di
arrivare ad un arma per resistere.

Utilizza qualsiasi sistema di comunicazione diemergenza a
tua disposizione

Sebbene siapitfacile dirlo che farlo, € essenziale mantenere la
calma eil massimo controllo possibile sulla situazione. Un
modo per darsicoraggio e accrescere la forza interiore e di

pensare positivamente alla propria famiglia "ho una famiglia i i i
che mi aspetta a casa, devo uscime tutto intero’. Hai mai affrontato un'aggressione al lavoro?

Come hai reagito?
Qual e stato il risultato?
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SEZIONE 3.4

Laradio contattail tuo supervisore.
Informali se haibisogno diassistenza
medica e comunicaloro latua esatta
posizione. Chiarisci se seituadover
chiamarela poliziaoselofarannoloro.

Appunta qualsiasi cosa che possa aiutarti a
ricordareil sospettato, cosicché tu possaessere un
buontestimone perlapolizia. Sesso, razza, eta, stile
e colore dei capelli, segni particolare (ad es.
tatuaggi), abiti; ogni dettaglio conta.

postraumatico e potrestiaver bisogno dell'aiuto di un terapista.
Considera che lamaggior parte degli stress post-traumaticinon e un segno di debolezza e il solo modo per superarli

Cosa fare dopo una rapina

G 0TNA0NW

Hai mai sofferto di stress
postraumatico?

Che tipi di sintomi hai avuto?
Come li hai gestiti?

Dopo un'esperienza traumatica, come un'aggressione, ti sentirai probabilmente spaventato, triste, ansioso e
sospettoso. Queste sono reazioninormali aglieventianomali.

Ma se il trauma non svanisce e ti senti oppresso da un costante senso di pericolo, potresti soffrire di stress

e confrontarsicon quanto accaduto e imparare ad accettarlo come un evento ormai passato
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SEZIONE 6.1

Immagine professionale del conducente e del veicolo

Qual e I'immagine riflessa
A da te e dalla tua auto?

. |
"
g 0
g B
‘ LI Iltuo aspetto e quello della tua auto trasmettono ai passeggeri un
-0 messaggio preciso. Un aspetto professionale implica di essere
trattati professionalmente e che i passeggeririceveranno, in
- cambio, del valore peril denaro speso. Ricordati che questo e anche
molto importante con i turisti che si sentono molto pit al sicuro se
appari cosi.
TAXI ‘
Starse
-y T
| @ (¥
¢
\/ ‘
Dafare: Tieniinordineicapellie occupatidellatuaigiene giornaliera. Indossa abiti puliti, comodi e gradevoli. ;E:_ o ’%D

Non eccedere con profumi o deodoranti. Evita t-shirt dalle connotazioni controverse (ad es. allusioni THR —

sessualiorazziste) che possano generare rabbia o scontri con i passeggeri. Cerca di tenere nascosti i
tatuaggi grandi sotto gli abiti.
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Immagine professionale del conducente e del veicolo

= , > -

-

Cosafare: Assicuratiche I'auto sia pulita, dentro e fuori. Controlla regolarmente che le apparecchiature (tassametro, radio, navigatore,
etc.) siano ben funzionanti.

Cosanon fare: Noniniziare il turno senza controllare prima la presenza di eventuali danni o apparecchiature guaste. Non iniziare il turno
senzaaver controllato il sedile posteriore elo spazio trail sedile e il tappetino per controllare la presenza di oggetti dimenticati dai
passeggeri.

Evitadi fumare nell'auto; se fumiassicuratidirinfrescare I'abitacolo frequentemente per evitare cattivi odori.

Cosa fai per assicurare un aspetto professionale a te e al tuo taxi?
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SEZIONE 6.1

Il giusto atteggiamento verso | passeggeri
Come puol trattare meglio 1 tuoi passeggeri?

HOW CAN
I HELP YOU2

Laregola chiave perun servizio
clienti eccellente e trattare i
passeggeri nel modo in cul
desiderano essere trattati. Cosa
significa?

Comunica conipasseggeriinmodo chiaroe
conciso nellalingua locale. Capiscidove
vuole andare il passeggero e in che modo.
Suggerisci percorsi alternativi o offri
ulteriore assistenza.

Accetta le differenze culturali, linguistiche, religiose, di accento, di genere ed espressive. Essere
gentili,cordiali e rispettosiaumentale probabilita di essere trattato allo stesso modo.

o o

i
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Questo prevede di chiedere ai
passeggeriselatemperaturaediloro
gradimento eregolarla diconseguenza
(piu calda/piu fredda); oppure
accendi/spegnila musica secondo il
desiderio dei passeggeri.

SEZIONE 6.1

Il giusto atteggiamento verso | passeggeri

Passeggeri con disabilita, donne incinta, anziani,
genitoricon bambinipiccoli o scolari, tutti quanti
possonorichiedere attenzione e assistenza
speciali.

Cosa apprezzi di piu quando vieni servito come passeggero?
Offri lo stesso tipo di servizio ai tuoi passeggeri?

98

Per garantire ai passeggeri piu di quanto
facciano altri, traduci il tutto in un
servizio clienti eccellente. Comunicare
inuna lingua straniera, prevedere
soluzionidi pagamento cash-less per|
passeggeri sono solo alcune delleidee
diquante cose in pit tu possa offrire per
aumentare la soddisfazione dei
passeggeri.
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SEZIONE 6.1

Fai I'ultimo sforzo per la soddisfazione del passeggero

lﬁ* Offrire servizi aggiuntivi o semplificare la vita dei tuoi passeggeri ti ripaga
‘ ﬂ ”/ ( in buona reputazione, lavoro continuativo e miglior reddito.
t\\:;

Offrire un servizio wi-fi gratuito sul taxi sara molto apprezzato dai
professionistiimpegnati imbottigliati nel traffico, dai turisti che vogliono
condividere le loro foto sui social network e dai giovani passeggeri che
vogliono stare sempre collegaticoniloroamici.

O almeno, imparaifondamentali diuna linguaampiamente diffusa comel'inglese.
Molti sonoipodcast,iCD eilibridisponibili gratuitamente su internet in grado di
fornire lezioni diinglese per la sopravvivenza al lavoro su un taxi per aiutarti a
comunicare bene conituristi e con gli stranieri. Fai sapere loro che parlilaloro lingua
(ad esempio, conunbadge o altraindicazione sullatua auto o sudite).




SEZIONE 6.1

Fai I'ultimo sforzo per la soddisfazione del passeggero

COW

Verificala disponibilita sul tuo mercato locale di applicazioni che possano aiutarti con le prenotazioni
anticipate via smartphone o PC. Installa dispositivi che accettino il pagamento con carta di credito per
semplificare la vita deituoi passeggeri, per evitare contrastialmomento didare il resto e per garantirtila
sicurezza

Monitor d'informazione dei passeggeri (PIM) o touchscreen interattivi di fronte ai passeggeri possono
trasmettere contenuti utili e di intrattenimento per i tuoi passeggeri, quali attrazioni turistiche e informazioni,
notizie, sport e meteo, musica, giochi, etc. Se non puoi permettertelo, tieni sul taxi alcune mappe turistiche
(sonodistribuite gratuitamente dagli uffici turistici di ogni citta).

Integra o offri qualsiasi altro extra che potrebbe
essere apprezzato dai tuoi passeggeri.

Quali servizi extra offri ai tuol passeggeri?
Sulla base delle precedenti idee,
cos'altro puol fare per aumentare la soddisfazione dei passeggeri?
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SEZIONE 6.2

Quando tirelazioni con passeggeri
portatori di qualunque tipo di disabilita
(mobilitaridotta, disturbi dell'udito, del
linguaggio o altri) non mostrare né
paternalismo néreverenza.

Principi generali per servire i1 passeggeri con disabilita

Presta attenzione ai tuoi gesti e ai tuoi
movimenti. Se ti viene chiesto diripetere o di
scrivere quanto hai detto, falloconcalmae
con modigentili. Sii paziente e non far sentire
adisagioipasseggeriperiltempo maggioredi
cuihanno bisogno per muoversio per parlare.

Il modo professionale per trattare i passeggeri con disabilita

Chiedi direttamente di che tipo di
assistenza puo aver bisogno il tuo
passeggero e agisci solo secondo le sue
richieste. Non e solo una questione di
cortesia;un'assistenza distratta potrebbe
essere dannosa.

9 0TNAOW
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SEZIONE 6.2

General principles for serving passengers with disabilities

Hai servito passeggeri con disabilita?
Quali sono state le principali difficolta in servizio?
Come hai fatto fronte alle stesse?
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SEZIONE 6.2

Servizio ai passeggeri con mobilita ridotta

Come trattare i passeggeri con mobilita ridotta

Da €dge PO ONo SO € dl prople d €
S poranee o pce dNeE della 10ro 0D d, €
POSSONO dre dlive PIal aispo gua edle
d otelle, Dad O d pellie O d dlld
UJ€Ea pulazZione {0 empre al pa €gge ome
PDUOI d a O O dre oastone o d pDelle d
O S Orpo oo O Drla O

o v,
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La sedia arotelle e parte dello spazio personale del passeggero. Non
reggerti né appoggiati alla sedia arotelle senza il permesso del
passeggero.
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SEZIONE 6.2

Servizio ai passeggeri con mobilita ridotta

£
>

TAXI
Stars.

Stabilisci il contatto visivo e abbassati Per evitare cadute e scivolamenti, Aiuta con piccole cose importanticome

per parlare al livello dello sguardo dei arresta il taxi inun luogo dove il aprirelo sportello o parcheggiareil taxiin

passeggerisusediaarotelle. passeggero possa scendere modo tale che lo sportello sitroviil piu
possibilmente su una superficie stabilee vicino possibile albordo della strada.

asciutta. Se devifermartiin un punto
scivoloso, ricordati di avvisare il
passeggero prima che scenda.

Hai servito persone con mobilita ridotta?

(persone su sedia a rotelle, anziani,

donne incinta, persone con una gamba rotta, etc.)

Qual e stata la sfida principale che ti sei trovato ad affrontare?
Come hai fatto fronte alla stessa?

104
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SEZIONE 6.2

® Servizio ail passeggeri non vedenti o parzialmente vedenti

Quando si preleva una persona non
vedente o parzialmente vedente dalla
sua abitazione, bussare alla portao
accedere al domicilio per segnalare
checistiamo avvicinando.

Tocca delicatamente il braccio del
passeggero mentre ti presenti. Non
toccare né afferrare un braccio
inaspettatamente. Se il passeggero
chiede diessere guidato verso il taxi,
mantieniti al suo lato e offriil tuo
braccio. Comunica la presenza di
ostacoli, come scalini, prima di
raggiungerli.

Come trattare i passeggeri non vedenti o parzialmente vedenti

Seilpasseggero hauncane guida, non
afferrare mai l'imbracatura
dell'animale senza autorizzazione.
Una volta all'interno del veicolo, chiedi
al passeggero dove preferisce che sia
accomodatoil cane.

| caniguida sonoin genere addestrati
per stare sul tappetino del passeggero
anterioretraipiedidel padrone. Senon
e possibile, il cane deve viaggiare nel
retro del taxi, sul tappetino dietro il
sedile anteriore del passeggero.
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SEZIONE 6.2

Servizio al passeggeri nhon vedenti o parzialmente vedenti

Allafine del percorso informa il passeggero della tariffa e comunicaglila somma che ti deve prima che scenda. Conta il resto ad
altavoce, posizionando il resto direttamente sullamano del passeggero.

Consegna prima le monete quindile banconote, cominciando dalle pit grandi. Alcune persone non vedenti o parzialmente vedenti
ripiegano le banconote in modo da distinguerneil taglio.
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Arrivato a destinazione, informa il passeggero sul luogo, offriti di assisterlo a scendere dal taxi e guidalo presso una postazione sicura.

E meglio far avvicinare il passeggero ad una parete o ad una panchina piuttosto che lasciarlo solo in mezzo ad un marciapiedi.
Annuncia la tua partenza cosiche la personanon continui a parlare.

Hai servito persone non vedenti o parzialmente vedenti?
Qual e stata la sfida principale che ti sei trovato ad affrontare?
Come hai fatto fronte alla stessa?
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SEZIONE 6.2

Servizio ai passeggeri con disabilita del linguaggio o dell'udito

Servizio ai passeggeri con disabilita del linguaggio o dell'udito

www.youtube.com/watch?v=vdpr26IlILBE
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SEZIONE 6.2
s 2

Servizio ail passeggeri con disabilita cognitive

Come trattare i passeggeri con disabilita cognitive

Alcunipasseggeri possono soffrire di disabilita che colpiscono la memoria, la comprensione,
I'attenzione e lacomunicazione.

Alcunideicasipit comuniche potrestitrovarti ad affrontare sono i passeggeri con Alzheimer,
passeggeri con autismo o passeggeri con Disturbo da Deficit di Attenzione.

9 0TNAOW
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www.youtube.com/watch?v=AaA51m9ID70
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0 GESTIONE DEI CONFLITTI E DEI
PASSEGGERI PROBLEMATICI
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SEZIONE 7.1

Come reagiresti?
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SEZIONE 7.1

Come reagiresti?

Perche,
le sembro un pagliaccio?

Ebbene, dovrebbe averlo!
Siamo a meta giornata dopo tutto.
Mi sta insultando?

! Bene, non ho meno di questo.
E sua la responsabilita di avere KIOQK
abbastanza cambio!

Ok, allora va bene




SEZIONE 7.1

Come reagiresti?

Dove siamo? x
Questa non e la mia destinazione.

‘/ |
/-.-.-.-.-.-.-.-.-ﬁ.-.-.-.-.-.-.-.-.L | ] N
|

113




Come reagiresti?

Taxista Si che lo é! numero 22 della strada X v
Passengero Strada Y, ho detto strada Y, non strada X!
Taxista Lei ha detto X. E comunque, perché non mi ha detto
che stavamo andando nella direzione shagliata?
Passengero Lei ##$%%@#!"! Come potevo orientarmi
in tutte quelle strade che ha preso?

v

Taxista Ehi, signora! Lei non va da nessuna parte fino a che non paga!
Passengero Vuole che paghi? Paghero!

Mi sembrava di aver sentito numero 22 della strada X

Ok, c'e stato forse un fraintendimento. Taxista Dato che la colpa & mia interrompo il tassametro adesso,

Devo aver sentito male. Mi spiace. Vediamo... la strada Y si trova signora. Paghera soltanto la corsa fino a questo punto.
solo a un paio di isolati da qui. Passengero Va bene allora, proseguiamo

Posso accompagnarcela in 7-10 minuti. Puo andare?
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SEZIONE 7.1

Come evitare i conflitti

Tu, come tutti gli altri professionisti che lavorano a contatto con i clienti, sei
soggetto a scontri. Tuttavia, molti degliincidenti di conflitto possono essere evitati.
Imparacome!

E non e untuo obiettivo sconfiggerlo. | passeggeri sono fonte del tuo reddito, quindi A
e importante servirlibene e soddisfarele loro aspettative. ~ 4 '

TAXI

| ) StarSe ) -

Tale comportamento puo contribuire a trasformare un piccolo disaccordo inun
confronto violento con conseguenze imprevedibili.




SEZIONE 7.1

Come evitare i conflitti

Minacciare qualcuno che non puo o
non vuole oin qualsiasi altra
circostanza puo quasicon certezza
provocare unincidente ancor pit *® <

sgradevole e, con molta probabilita,
potresti perdere nel confronto.

E possibile precisare i fatti, ma non far perdere loro la faccia,
fai credere loro di avere una parte di ragione.

Una delle principali cause di scontro e lamancata conoscenza delle zone
della citta e lo spostamento dei clienti lungo percorsi sbagliati. Questo liirrita
e puotrasformare rapidamenteicontrastiin aggressioni.

Un esempio potrebbe essere quello di spiegare
sempre ai passeggeriil tragitto che intendi
percorrere per eliminare successivi contrasti
sulle tariffe.

Con quale frequenza ti trovi in conflitto con i passeggeri?
In base al precedente consiglio, quanti di questi conflitti avresti potuto evitare?
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SEZIONE 7.1

Risoluzione dei conflitti: Come gestire il conflitto

Avolte un conflitto &€ inevitabile. Ma anchein
tali casi, latuareazione pudo aumentare o
peggiorare la situazione nove volte su dieci.
Imparacome!

Anche se sei arrabbiato o ti senti offeso, prenditi un secondo perrespirare,
valutare la situazione e raccogliereituoi pensieri primadidire o fare qualcosa.
Nella focosita del momento, e facile dire cose di cui pentirsi.

Utilizza un comportamento assertivo, e un
linguaggio semplice per fareil punto, senza cercare di
controllare il passeggero.

Prova a dire semplicemente "No" invece che "Non
esiste" 0 "Sta scherzando”, cherisultano polemici e
aggressivi.

Lascia cheil passeggero si sfoghi, noninterrompere o discutere. Discutere coni clienti
arrabbiati e come gettare benzina sul fuoco. Lirende ancor piu arrabbiati.




SEZIONE 7.1

Risoluzione dei conflitti: Come gestire il conflitto

Mentre non puoi controllare i sentimenti dirabbia di
A ﬁ
—
| @ (")

un passeggero, puoiricorrere a tecniche attraverso
(¢

cuiil passeggero si senta ascoltato e che aiutino a
dissiparelarabbia:

Mantienilavoce bassa e stabile,

Parlalentamente,

Identificati con i sentimenti del passeggero,

Mantieni il contatto visivo,

Limita alminimo latua gestualita,

Utilizza frasi con «io", ad esempio "io capisco che sia
molto arrabbiato per..."

ﬁ]{:‘ 1_%?@

Pensa al modo piu veloce perrisolvere la questione e avanza una proposta concreta come
"Capisco che siaarrabbiato per aver persoiltreno a causa del mio ritardo, ma penso sia possibile
prenderlo alla prossima stazione se andiamo adesso. Potrebbe andare?”

Quando i passeggeri sirifiutano di pagare o diallacciare le cinture o addirittura di
riporre le valige nel bagagliaio, mantienila calmama siirisoluto e spiega che sia tu
cheipasseggerisiete chiamatiarispettare il regolamento aziendale o lalegge.
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Senonc'emododirisolvereiconflitti, pud essere meglio se il passeggero lascia il taxi. Convincere un
passeggero a farlo puo essere difficile, soprattutto se si tratta ditossicodipendenti o persone
ubriache. O tiinventi problemiconiltaxiolo fermiall'improvviso eli fai scendere.

Ma presta attenzione: se sitratta di persone indifese o disorientate a causa dell'abuso di alcool o di
stupefacenti, informaimmediatamente la polizia o le autorita locali e attendi il loro arrivo prima di
partire.

QUIZ

1.Un passeggero sie mostrato ansioso per tuttala corsa. All'improvviso alza la voce e dice "Premi sul pedale!" T
a.Iniziaguidare piu veloce

b. Rispondi: "Mi spiace signore, ma non posso superare 'attuale limite di velocita urbano”

c. Rispondi: "Cosadice? Sto giaandando veloce, e questo perché mi sembra che lei abbia fretta.”

Haidistrattamente perso un'uscita e perimboccare la strada giusta devi percorrere un tragitto pit lungo.

Il passeggero e arrabbiato. Tu:

a. Comunichiil costodellacorsainbase altassametro e chiedi il pagamento, non importa quanto silamenta il passeggero
b. Discuticonil cliente della distanza aggiuntiva e tratti una piccola riduzione della tariffa

c. Chiediscusa perladistanza maggiore e toglila sommma corrispondente dalla cifra totale indicata sul tassametro

Un passeggero ubriacoiniziaa parlartia voce altissima. Inoltre, sembra essere vicino a vomitare. Tu:

a. Chiedigentilmente al passeggero dicomportarsibene e se tiignora, utilizza il pulsante diemergenza di interruzione del carburante
b. Gridi al passeggero dicomportarsibene e se tiignora, arrestil'auto, scendielo trascini fuori

c. Fingidi non notare niente di strano e continui a guidare, con lo sguardo rivolto in avanti fino a quando non te ne liberi

L 0INAONW
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In che modo puo aiutarti la comunicazione assertiva?

La comunicazione assertiva e un modo diretto, aperto e responsabile di interagire con i tuoi passeggeri. Questa comunicazione mostra
rispetto perituoi confinieiconfinidei tuoi passeggeri e minimizza gli incidenti di conflitto. In che modo attuare la comunicazione
assertiva?

Evita di utilizzare frasi in seconda persona ("tu”) che risultano aggressive. Usa frasiin
prima persona ("io") per interagire senza apparire accusatorio. Osserva il seguente
esempio: Un passeggero si rifiuta di allacciare le cinture. Quale metodo di comunicazione
porta al comportamento desiderato? A) "Sa che questa ¢ la politica aziendale. Se non si

allaccia le cinture resteremo seduti fino a quando non lo fara”, o B) "Devo rispettare la
politica aziendale a riguardo. Pertanto, devo chiederle di allacciarsi le cinture di sicurezza
per iniziare a guidare e portarla alla destinazione in tempo”.

La comunicazione non e solo verbale. Agiscicon sicurezza anche se non ti senti
cosi. Stabilisciunregolare contatto visivo. Mantieni un'espressione facciale
neutra o positiva. Annuisci per dire che sei d'accordo. Non utilizzare gesti
drammatici. Mantieniil tono della tua voce moderato.
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Devi ascoltare e capire il vero significato di cio che dicono |
passeggeri, non limitarti a sentire le loro parole. Le tecniche di
ascolto attivo comprendono:

Parafrasioriformulazione di quanto hai sentito con parole tue.
Chiedidichiarire ledomande.

Forniscial passeggero la prova chelo staiascoltando; un "hmmm”
0"sul serio?" tempestivo puo farlo.

Mostra empatia per la paura, la tristezza o la gioia dei passeggeri;
frasi semplicicome "deve essere stato devastante” o "deve essersi
spaventato” mostrano latuaidentificazione con i sentimenti del

Come applicheresti la comunicazione assertiva
nel caso di un passeggero che sale sul taxi
sudando mentre dice "all'ospedale il piu veloce possibile”?

121

B R N R AR R R R RN R R R AR R R R RN RN RN RN RN R R EREEERER N



VANTAGG!
DELLA ECO-GUIDA

AR RN RN RN RN NN R RN AN RN RN RN RN RN RN RN RN RN NN,




SEZIONE 8.1

Percheé e importante la eco-guida?

eco

| benefici della eco-guida comprendono costidel carburante inferiore,
-\ minor rischio diincidente e livelli di gas a effetto serra ridotti.

v ym
)'
v N

La eco-guida e una guida uniforme e intelligente. Gli eco-
. . . . . conducenti anticipano meglio ed evitano molti rischi di scontro.
La eco-guida € una guida efficiente dal punto di vista energetico. | dati provenienti dalle societa che hanno introdotto la eco-
Con iprezzidel carburante in regolare aumento, e possibile guida mostrano unariduzione media degliincidenti del 5-15%.
risparmiare il 6-10% di carburante all'anno, semplicemente
modificando il proprio stile di guida.
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SEZIONE 8.1

:Perche e importante la eco-guida?

La eco-guida e eco-compatibile e responsabile. Guidando piu intelligentemente e possibile ridurre le emissioni di CO2 del proprio taxi, il
principali gas a effetto serra, responsabile del riscaldamento globale. Per mantenere il riscaldamento globale al di sotto dei 2°C, il mondo
dovra dimezzare le proprie emissioni di CO2 entro il 2050. Tu, come professionista dei trasporti, hai parte di questa responsabilita.

La Commissione Europea riferisce cheiltrasporto il solo
principale settore nell'Ue dove le emissioni di gas a effetto

serra stanno ancora aumentando (quasiil 23%trail 1990 el Sel p|i| consapevole del concetto
2010). Perridurre le emissioni diCO2, sono necessari una - - - - -
serie di progressi tecnologici assieme a cambiamenti nel di eco-gUIda e dei suoi vantaggl?
comportamento delle persone. Apprendi e applicalenorme - PR - -
doro della eco-guida Hai appreso maggiori informazioni?

Applicherai i principi della eco-guida?
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Come praticare la eco-guida?

Quali sono le regole d'oro
della eco-guida?

Non ci sono costi, nessuna apparecchiatura, nessun tempo sl

aggiuntivo e nessuninconveniente.
Quindi,come praticare la eco-guida?

‘\\\\\\\

TAXI
Starse.

Cercadi mantenere una velocita costante, utilizzando le marce piu lunghe possibili
conunavelocita giri/minuto bassa. Cerca di evitare accelerazioni e frenate inutili.
Partenze veloci e frenate brusche determinano lo spreco dicarburante e l'usuradi
alcuni componenti del veicolo con maggior rapidita, come freni e pneumatici. Molti
semafori scattano atempo per un efficiente flusso del traffico, e mantenendo una
velocita stabile, troverai molti pit semafori verdinellafila.
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SEZIONE 8.1

Guarda avantiper quanto possibile. Mantieni una grande distanza
dalveicolodifronte atein modo daregolare latua velocita quando

necessario senza utilizzare i freni.

Oggi le auto non hanno
bisogno discaldarsi. Guidare
con delicatezza nei primi
minuti permette il
riscaldamento delle
trasmissioni, dello sterzo e
del motore.

126

Come praticare la eco-guida?

Le alte velocita aumentano enormemente il consumo di carburante. Guidare a 120
km/h suun'autostrada invece che a 100 km/h e come pagare il 20% in piu di
carburante. Ogni 10km/h soprai 100 km/h I'efficienza del carburante diminuisce
del 10%.

Rimuovi portapacchio contenitori per
bagaglinon utilizzati perché aumentano
laresistenza aerea e il consumo di
carburante alle alte velocita. Tieni chiusi
finestrini alle alte velocita. Guidare coni
finestriniapertialle alte velocita aumenta
laresistenza aerodinamica del veicolo e
aumentailconsumodicarburante.




Utilizza l'aria condizionata con saggezzae
spegnila se non necessaria. Diminuendo
I'uso dell'aria condizionata puoi ottenere il

Rimuovi qualsiasi peso inutile dal tuo taxi . )
a P 10-15% dirisparmio sul carburante.

perché ognialtra cosa che aggiunge peso al
veicoloneaumentera il consumo.

\_

Mantieniifiltridiaria e olio del motorein
adeguate condizioni affinché il tuo veicolo
possa funzionare con efficienza. Utilizza il
carburante che il produttore consiglia per
tenere pulito il motore.

Pneumatici non appropriatamente gonfi
non sono solo pericolosi maaumentano
anche il consumo di carburante. Per
risparmiare carburante, puoi aumentare
leggermente la pressione degli pneumatici,

ma non oltre 0.2 bar sopra la pressione - -
raccomandata e maioltre la pressione Quante di queste regole conoscevi:

raccomandata perun veicolo a pieno carico. Quante ne osservi regolarmente‘?
Cos'altro devi sapere suglipneumatici. : . ) o
Cos'altro puoi fare a partire da domani?

127










TAXI
Sta ]/S.GU

EEE Programma di
W 2 pprendimento
permanente

* 4 Kk
Il presente progetto & finanziato con il sostegno della Commissione europea.

L'autore il solo responsabile di questa pubblicazione (comunicazione) e la Commissione
declina ogni responsabilita sull'uso che potra essere fatto delle informazioni in essa contenute.

2015







+*+,_ Programma di
52 apprendimento
* permanente

Il presente progetto € finanziato con il sostegno della Commissione europea.

UNIMC

UNIVERSITY OF MACERATA

=, 1est&Training
— g international

DEUTSCHER TAXI- UND MIETWAGENVERBAND E.V.

P& Suomen Taksilitto

\J/

www.taxistars.eu

L



	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14
	Page 15
	Page 16
	Page 17
	Page 18
	Page 19
	Page 20
	Page 21
	Page 22
	Page 23
	Page 24
	Page 25
	Page 26
	Page 27
	Page 28
	Page 29
	Page 30
	Page 31
	Page 32
	Page 33
	Page 34
	Page 35
	Page 36
	Page 37
	Page 38
	Page 39
	Page 40
	Page 41
	Page 42
	Page 43
	Page 44
	Page 45
	Page 46
	Page 47
	Page 48
	Page 49
	Page 50
	Page 51
	Page 52
	Page 53
	Page 54
	Page 55
	Page 56
	Page 57
	Page 58
	Page 59
	Page 60
	Page 61
	Page 62
	Page 63
	Page 64
	Page 65
	Page 66
	Page 67
	Page 68
	Page 69
	Page 70
	Page 71
	Page 72
	Page 73
	Page 74
	Page 75
	Page 76
	Page 77
	Page 78
	Page 79
	Page 80
	Page 81
	Page 82
	Page 83
	Page 84
	Page 85
	Page 86
	Page 87
	Page 88
	Page 89
	Page 90
	Page 91
	Page 92
	Page 93
	Page 94
	Page 95
	Page 96
	Page 97
	Page 98
	Page 99
	Page 100
	Page 101
	Page 102
	Page 103
	Page 104
	Page 105
	Page 106
	Page 107
	Page 108
	Page 109
	Page 110
	Page 111
	Page 112
	Page 113
	Page 114
	Page 115
	Page 116
	Page 117
	Page 118
	Page 119
	Page 120
	Page 121
	Page 122
	Page 123
	Page 124
	Page 125
	Page 126
	Page 127
	Page 128
	Page 129
	Page 130
	Page 131
	Page 132

