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Struttura organizzativa - organico messo a disposizione per il servizio
dall’impresa

Nel presente capitolo viene descritta I'organizaaeidel servizio ATI per la gestione della
pubblica illuminazione del Comune di Bagnatica.

11 Criteri e logiche utilizzate per la definizione della struttura organizzativa

La struttura organizzativa dell’ATI € stata defenienendo conto dei seguenti elementi:

- Appartenenza della societa Hera Luce al Gruppo;Hera

- Storia e cultura dell'azienda;

- Territorialita ed orientamento al cliente.
Appartenenza al Gruppo Hera
L’'appartenenza al Gruppo Hera é di fondamentaleitapza nella definizione della struttura
organizzativa. Al fine di offrire un servizio dieslato livello, contenendo al tempo stesso i costi,
Hera Luce usufruisce infatti di svariati servizisaea disposizione del Gruppo Hera quali:

- Personale e Organizzazione;

- Legale e Societario;
Territorialitd ed orientamento al cliente
L’ATI opera sul territorio fornendo non solo un@eio di realizzazione degli impianti ma
anche la loro gestione, inclusa la manutenzioresercizio. Questo implica la necessita di
disporre di unita operative dislocate nei territircompetenza che siano in grado di presidiare
gli impianti dei Comuni serviti.
Nell'ottica di generare valore per i Comuni serMiAT| considera strategico orientare la
propria struttura al cliente. Questo si concretizelia presenza di strutture territoriali dotate di
una certa autonomia rispetto alla struttura ceatial particolare ogni unita operativa territoriale
ha un referente che funge da interfaccia coneihté ed € in grado di fornire risposte rapide alle
problematiche che esso pone quotidianamente pat@attiene all’esercizio ed alla
manutenzione degli impianti.

1.2 Organico messo a disposizione per il servizio dall'impresa
1

La struttura organizzativa si compone di un’unicattura centrale e piu strutture territoriali.
La struttura centrale svolge le seguenti funzioni:

- Direzione generale;

- Amministrazione Finanza e Controllo;

- Acquisti e Appalti;

- Qualita Sicurezza e Ambiente;

- Rapporto con Enti Locali;

- Ingegneria;

- Gestione del Servizio.
Le strutture territoriali fanno capo alla struttwentrale e svolgono funzioni di carattere
operativo.
Nella seguente figura si riporta I'organigrammaeadiale.
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i Strutura centrale
I Strutiura territoriale

Direzione generale

QsA

Rapporto Enti Locali

Amministrazione
Finanza e Controllo

Ingegneria

’I

Gestione del servizio

Acquisti e Appalti

Struttura centrale

Nella seguente tabella si riportano il ruolo, langiane ed il numero disorse assegnate
ciascuna funzione aziendale appartenente alldwgtautentrale

Funzione Ruolo Num. Ris.

Mansione

Il Responsabile Amministrazione Finanza e Contrafic
collaborazione con la relativa funzione della hogdHera SpA
gestisce le seguenti attivita:

- elaborazione del bilancio annui

Amministrazione Finanza e
Controllo

Responsabil
Amministrativo Finanza
Controllo

gestione dei flussi finanzia
presidiodelle attivita tecnic-amministrative inerenti

controllo di gestione dell’azienc

- applicazione degli adempimenti di carattere ciwl
fiscale;

- mantenimento rapporti con le banche e gli altitust
di credito;

- raccolta, controllo ed archiviazionelle fatture passiv
e della loro congruita contabi

- emissione delle fatture attive verso i clie

Amministrazione Finanza e
Controllo

Referente Contabilita
Controllo di Gestion

Il Referente Contabilita e Controllo di Gestion@sarte il
Responsabile Amministrazione Finanza e Controllr
svolgimento delle seguenti attivi
- gestione della contabilita fornitori e contro
corrispondenza tra i documenti di acquisto e lefe
- predisposizione dei dati necessari alla redaziosie
bilanci previsionali e consunti
- riconciliazione prospetti partite intercompe

Acquisti e Appalti

Responsabile Acquisti
Appalti

Il Responsabile Acquisti e Appalti, in collaborazéocon le
relativa funzione della holding He SpA, gestisce le seguenti
attivita:

- valutazione e qualificazione dei fornitc

- approvazione degli ordini ai fornitc

- definizione rapporti contrattuali con i fornitc

- realizzazione trattative riguardanti le fornitt

- gestione contratti di approvvitchamento dell’energi

elettrica.

Acquisti e Appalti

Assistente de
Responsabile Acquisti
Appalti

L'Assistente del Responsabile Acquisti e Appaltlge le
seguenti attivita:
- compilazione moduli sistema informativo per
qualificazione dei fornitor
- gestione contabile del deposito materiali (invenje

Qualita, Sicurezza e Ambient

eResponsabile QS

Il Responsabile QSA (Qualita, Sicurezza e Ambierite
collaborazione con la relativa funzione della hogdHera SpA
gestisce le seguenti attivita:

Progetto Definitivo Illuminazione Pubblica - Bagnatica (BG)

pag. 4



Piano di Manutenzione

Rev.0 - Gennaio 2015

Funzione

Ruolo

Num. Ris.

Mansione

della gestione, controllo e revisione dei dati @

documenti attuativi del Sistema Integrato, e cieéeq

attivita di  predisposizione dei  modelli
identificazione, emissione, distribuzione, archriiae,
conservazione e modifica dei documenti;

de

d

di promuovere le azioni di miglioramento necessarie

per prevenire il verificarsi di non conformita siel
processo di erogazione del servizio che nel Sis
Integrato;
di verificare I'efficacia delle azioni di miglioragmto
intraprese;

di gestire e programmare le verifiche ispettive |ae

qualita rivolte alle funzioni interne al fine dinficare
che gli organi aziendali operino in accordo conrga
previsto dal Manuale Integrato;

di gestire e programmare le eventuali verificheispe
presso i fornitori di materiali, componenti e seival
fine di garantire I'applicazione degli standardydalita
concordati.

ema

=

Y

Qualita, Sicurezza e Ambient

eReferente Sistema
Integrato di Gestione QS.

Il Referente del Sistema Integrato di Gestione @8pporta il
Responsabile QSA nello svolgimento delle seguétivita:

di coordinare la gestione delle non conformitavete
in sede di verifiche ispettive per la qualita;

di gestire la documentazione e la comunicazionei
clienti (es. reclami) fissata negli standard qatilii del
servizio;

di coordinare e attuare le attivita di informazioa
formazione sul Sistema Integrato, rivolte al pesde
aziendale e verificarne l'efficacia.

di identificare gli Aspetti Ambientali associatile
attivita, prodotti e servizi e valutarne impatti
significativita, e analizzare le relative conforéni
norme e leggi applicabili;
di identificare i rifiuti prodotti tramite individazione di
adeguato codice CER, identificare le aree di déposi

on

1]

=

Qualita, Sicurezza e Ambient

Referente Servizio
Prevenzione e Protezione

(1)

Il Referente del Servizio di Prevenzione e Protezi(RSPP)
supporta il Responsabile QSA nello svolgimentoedsdiguenti

attivita:

in collaborazione con RSPP, ha la responsabilit
formare e informare tutto il personale affinchéfiuti

a di

prodotti siano adeguatamente gestiti e depositati i

appositi contenitori;

Facilita  Il'attivazione, il funzionamento
'aggiornamento del Servizio di Gestione de
Sicurezza (SGS), seguendo le indicazioni del dire

dei lavori (DDL) e assistendo le persone assegeatar

incarichi per il SGS; propone al DDL
personalizzazione aziendale del SGS ed eve
miglioramenti; cura la documentazione del SGS.

e
2lla
t

la
tuali

Rapporto Enti Locali

Responsabile Rapporto
con Enti Locali

Il Responsabile del Rapporto con gli Enti Locaktigce le
seguenti attivita:

é responsabile della gestione dei rapporti conthte
commerciali con gli Enti Locali ed i soggetti priv
clienti;

coordina attivita di tipo commerciale nella pronwe
e sviluppo di iniziative verso nuovi potenzialieniti sia|
pubblici che privati;

verifica la congruita delle offerte economiche
presentare;

coordina attivita di verifica della soddisfazionei
clienti in merito alle prestazioni effettuate elaubase
delle informazioni raccolte predispone le necess
azioni migliorative;

predispone il piano annuale delle iniziative
promozione e sviluppo con i relativi dati tecni
economici per I'approvazione del CDA in sede
budget.

Rapporto Enti Locali

Assistente Responsabile
Rapporto con Enti Locali

[y

L'Assistente del Responsabile Rapporti con Entidliogvolge le
seguenti attivita:

w

ari

di
CO-
di

mantiene aggiornato il database degli Enti Localeg
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Funzione Ruolo Num. Ris. | Mansione
soggetti privati clienti;

- assiste il proprio responsabile nello svolgimenia d
attivita di tipo commerciale nella promozione| e
sviluppo di iniziative verso nuovi potenziali cliesia
pubblici che privati;

- assiste il proprio responsabile nellattivita dirifiea
della soddisfazione del cliente.

Il Responsabile Ingegneria gestisce le seguentitatt

- € responsabile di tutta I'area tecnica ed ha quihdi
compito di coordinarne le seguenti attivita:

- gestione sistema informativo territoriale e sistesn
telecontrollo;

- progettazione e direzione lavori nuovi impianti

- si occupa della valutazione dei sistemi HW e SW

Ingegneria Responsabile Ingegneria 1 disponibili sul mercato per lo svolgimento delle
suddette attivita, identificando le soluzioni cleme in
grado di rispondere nel modo migliore alle esigenze
dell'azienda;

- definisce le procedure per lo svolgimento dellévigdt
sopra indicate;

- verifica e valida i progetti in uscita;

- coordina le attivita di direzione lavori.

Il Referente Sistemi Informativi Territoriali e Sésni di
Telecontrollo supporta il Responsabile Ingegneeiton
svolgimento delle seguenti attivita:
Referente Sistemi - implementazione sist.emi informativi territoriali | e
. - Lo sistemi di telecontrollo;
Ingegneria Informativi Territorialie |1 ) RN . . .
Sistemi di Telecontrollo - coordinamento  attivita di aggiornamento = sistema
informativo territoriale a seguito di acquisizionaovi
impianti o variazione degli impianti gestiti;

- coordinamento attivita di verifica allarmi provenie

dal sistema di telecontrollo.
L'Assistente rilievi, cartografia e telecontrollibcj supporta il
Referente Sistemi Informativi Territoriali e Sistietin
Telecontrollo nello svolgimento delle seguentitti:
- riievo in campo degli impianti tramite
. S georeferenziazione  degli elementi costituenti
Ingegneria Assstent_e rilievi, 5 I'impianto, documentazione fotografica e misura |dei
cartografia e tlc : S s .
parametri elettrici dellimpianto;

- aggiornamento sistema informativo territoriale| a
seguito di acquisizione nuovi impianti o variazione
degli impianti gestiti;

- verifica allarmi provenienti dal sistema di teletotio.

Il Referente Progettazione e direzione lavori (Bupporta il
Responsabile Ingegneria nello svolgimento delleseq attivita:

- progettazione di nuovi impianti di illuminazione
pubblica e/o semaforica;

_ Referente Progettazione & - _proggttaz_ione riqu_alifica energeti_ca. di impianti | di

Ingegneria DL 1 |IIum|na2|pne pubblica e/o semaforlga, i

- progettazione adeguamento normativo e tecnologico d
impianti di illuminazione pubblica e/o semaforica;

- direzione lavori degli interventi progettati

- realizzazione dei PRIC (Piano Regolatore
llluminazione Comunale).

L'Assistente Progettazione supporta il ReferentsgPttazione e
DL nello svolgimento delle seguenti attivita:

- realizzazione calcoli illuminotecnici;

Ingegneria Assistente Progettazione 3 - realizzazione elaborati grafici;

- predisposizione relazioni tecniche ed illustrative;

- realizzazione calcolo per il dimensionamento ditpie
linee elettriche.

L'Assistente Direzione Lavori supporta il RefereRt@gettazione
e DL nello svolgimento delle seguenti attivita:
. Assistente Direzione - verifica sul cantiere che i lavori vengano realizza

Ingegneria ) 3 ) . n

Lavori secondo quanto riportato nei progetti;

- verifica del rispetto delle normative in materia| di
sicurezza.

Ingegneria Referente Impianti 1 Il Referente Imfgii&peciali supporta il Responsabile Ingegneria
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Funzione Ruolo Num. Ris. | Mansione

Speciali nello svolgimento delle seguenti attivita:

- progettazione e DL di interventi relativi alla poda
fibre ottiche;

- progettazione e DL di interventi relativi
all'installazione di sistemi quali videosorveglianavi-
fi, autovelox, ecc ...

Il Responsabile Gestione del Servizio gestiscedrienti attivita:

- supervisione e coordinamento delle attivita di igest

degli impianti svolte dalle singole strutture iemiali;

- € responsabile dell’attuazione del contratto cdienti;
Responsabile Gestione del - armonizzazione delle procedure utilizzate per| la
Servizio gestione degli impianti dalle singole unita opefeti
- supervisione attivita di monitoraggio dei consumi d

energia elettrica e modifica dei contratti di founa;
- gestione contratti di subappalto per lo svolgimedito

attivita di manutenzione.

Gestione del Servizio

Il Referente Energia supporta il responsabile agéstione del
Servizio nello svolgimento delle seguenti attivita:

Gestione del Servizio Referente Energia 1 ; ) . AN . -
- monitoraggio dei consumi di energia elettrica;
- modifica contratti di fornitura dell’'energia.
L'Assistente Call Center e Segnalazioni Utenti gede seguenti
attivita:
- della gestione informatica delle segnalazioni
) . Assistente Call Center e provenienti da clienti e utenti;
Gestione del Servizio s : 4 ) ) ) S . .
Segnalazioni Utenti - della gestione dei reclami provenienti dagli utenti

- della elaborazione delle statistiche relative alle
segnalazioni ed ai reclami registrate nel sistema
informativo.

Struttura territoriale

Per la gestione degli impianti del Comune di Baigaal’ATI propone I'unita operativa di
COLMAN LUCA S.r.l. presso la propria sede di NemBgs). Nella seguente tabella si
riportano il ruolo, la mansione ed il numero dorise assegnate a ciascuna funzione aziendale.

Funzione Ruolo Num. Ris. Mansione

Il Responsabile Operativo gestisce le seguentitgiti
- Tiene i rapporti con i referenti del contratto éstjone
nominati dagli Enti Locali clienti al fine di verifare il
rispetto delle condizioni contrattuali e la contidbi
lavori;
- predispone i preventivi dei lavori di manutenzioms
ricompresi nel contratto e la relativa contabiléeori;
- supervisiona e controlla il corretto svolgimento
dellattivita di gestione e manutenzione di impiant
eseguite sia con personale interno che da ditenest
- gestisce il personale operativo interno che esdgue
attivita di servizio;

. . Responsabile - gestisce il rapporto con i fornitori dei materialidei
Unita operativa . 1 e . . - AN
Operativo servizi in collaborazione con il Responsabile Astjui
e Appalti;

- verifica, su richiesta del’Ente Locale clientg@rogetti
relativi a nuovi impianti di pubblica illuminazione

- raccoglie i dati di base per la progettazione degli
interventi relativi a nuovi impianti e/o riqualificdi
impianti esistenti;

- raccoglie i dati relativi a nuovi impianti e/o médhe
ad impianti esistenti che devono essere ripona8I3
per aggiornamento del catasto;

- € responsabile della gestione dei rifiuti genezatella
corretta tenuta del Registro rifiuti;

- e dirigente della sicurezza ai sensi del Digs. 81/0

Funzione Ruolo Num. Ris. Mansione
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L’ Assistente Tecnico Operativo:

- assiste il Responsabile di Unita Operativa netieitt
di servizi di manutenzione ad impianti esistenti;

- elabora la programmazione giornaliera delle atidit
gestione e manutenzione eseguite dagli operatori
interni e gestisce i turni di reperibilita deglessi sullz
base delle indicazioni del Responsabile Operativo;

- assiste il Responsabile Operativo nella
programmagzione delle ferie e dei turni del servidio
reperibilitd del personale operativo fornendo iidat

Assistente allAmministrazione del Personale;

Operativo - raccoglie giornalmente i dati delle attivita eségui
dagli operatori e li inserisce nel sistema inforirt

- cura e controlla la contabilita lavori inerenteavdri
semplici (sezionamenti, spostamenti ecc.) affidiatig
da Responsabile Operativo;

- assiste direttamente gli operatori in fase | di
manutenzione ed esecuzione lavori;

- verifica che le squadre operative siano correttaenen
dotate dei dispositivi DPI e che ciascun operatore
applichi correttamente le disposizioni di Leggeee |
procedure inerenti la Sicurezza.

Unita operativa

L'Assistente di Magazzino:

- gestisce il carico e lo scarico delle merci alimto
Assistente del magazzino;
Magazziniere - verifica le quantita di merce disponibile e proveen
segnalare al Responsabile Operativo la necessita di
approvvigionamento.

Unita operativa

Il Personale Operativo esegue attivita di tipotaraente
operativo e a carattere manuale relativamente a:

- manutenzione impianti;

- realizzazione nuovi impianti.

Unita operativa Operativo 8

2 Funzionalita ed organizzazione del call center

21 Modalita organizzative del pronto intervento

Il pronto intervento e lattivitd che garantisceawropertur@24 ore su 24 e 365 giorni all'anno
del servizio di manutenzione sugli impianti gestiti

Tale attivita viene innescata dal ricevimento ds#ignalazioni di guasto eseguite da cittadini o
Enti al numero verde prepos360 498 616 registrate all’interno del sistema informatic¢o d
gestione della manutenzione. L’'obbiettivo del poointervento € di assicurare la continuita del
servizio, il mantenimento delle condizioni di siemza di impianti e persone garantendo la
presenza di personale specializzato sul territarfme di rimuovere l'irregolarita riscontrata e
ripristinare l'originario stato d’efficienza deliipianto.

Il raggiungimento di tali obbiettivi & coadiuvata dna struttura addetta al “servizio reperibilita”
composta da tutti i tecnici che normalmente svoiglerattivita manutentive sugli impianti.
Durante I'espletamento degli interventi sugli impgigale struttura ha la possibilita, se il
problema riscontrato lo richiede, di coordinaran tapparato tecnico dell’ATI che funge da
supporto attraverso il Referente Operativo, il Res@abile del Servizio (anch’essi reperibili), il
Call Center stesso, che raccoglie la segnalazimhe @er primo entra in contatto con
'anomalia segnalata, e, se in fascia oraria latwea, la segreteria Tecnica che coordina
eventuali difficolta riscontrate in fase di promibervento. La pronta reperibilita del personale di
coordinamento (Referente Operativo e Assistentaitef; non ché del personale operativo
oltre che attraverso il Call Center, viene garandilla dotazione di telefoni cellulari e/o
palmari.
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L’organizzazione sopra descritta garantisce il naggimento del fine ultimo, ovvero una
corretta erogazione del servizio, raggiungibileoss®# sono soddisfatte puntualmente le tre
attivita sotto elencate:

1. intervenire tempestivamente ogni volta che se esgnti la necessita,

2. ripristinare le condizioni di sicurezza,

3. pianificare velocemente le attivita necessarigpalstino delle condizioni di normalita
dellimpianto consentendo quindi una rapida e fanale soluzione dei problemi
insorti. In particolare, nel caso di guasto o anlendi funzionamento, pericoli ed
intralci al traffico, € necessario intervenire pal breve tempo possibile per eseguire il
ripristino funzionale dell'impianto e limitare i dai e gli inconvenienti derivanti
dall'arresto forzato.

E’ ovvio che tutto cid pud avvenire solo graziewsdsistema di gestione delle emergenze
ottimamente organizzato, che in particolare petarait

* Ricevere le segnalazioni da parte degli utenti iteamezzi diversi;

» Smistare le segnalazioni prontamente alle squad?eodto Intervento preposte;

» Coordinare le attivita di pronto intervento in menai ottimale.

Struttura del pronto intervento
A sostegno del raggiungimento degli obbiettivinltdel pronto intervento, ai fini di manovrare
ottimamente le risorse a disposizione fin qui dés¢’ATI si avvale di un apparato
organizzativo valido ed efficiente.
Volendo schematizzare la struttura all'interno aejliale si sviluppa la gestione del pronto
intervento questa e dislocata su quattro differarge di alto profilo tecnico e professionale:

1. Call Center Tecnico;

2. Squadra Operativa,

3. Sede Operativa;

4. Direzione Tecnica.
Questi quattro settori interagiscono tra loro, emendo da un lato di razionalizzare le varie
attivita esercitando un controllo costante per @jmjola area, e dall’altro di operare in modo
integrato permettendo una gestione globale delzerv

CALL CENTER TECNICO (CCT) - attivo 24 ore su 24 per 365 giorni all’anno,esstbile
mediante numero verde - fasi gestite:
* Accoglienza dell’'utente che accede al serviziaa#rso il numero verde;
* Ricezione e registrazione di tutte le richiesteftsdagioni in ingresso mediante apertura
“scheda chiamata” e generazione dell’ "ordine dola”;
* Notifica telefonica di intervento alla squadra nedpiée in caso di urgenza;
» Supporto telefonico al reperibile in loco;
» Verifica periodica Customer satisfation attravet@missione di Report sul traffico
telefonico entrante.

SQUADRA OPERATIVA - attiva 24 ore su 24 per 365 giorni allannéasi gestite:
* Riceve l'input ad intervenire dal CCT e garantiso@ copertura totale e continuativa;
* Raggiunge tempestivamente il luogo indicato e nigeol’entita dell’anomalia;
e Comunica alla sede operativa eventuali richiestdtdiazione di attivita di supporto;
* Rimuove immediatamente eventuali situazioni diqudo;
* Notifica I'esigenza di eventuali successivi intariigoermettendo alla sede operative di
pianificare le modalita di ripristino delle condmi di completa efficienza dell'impianto;
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» Attivita di feedback al CCT sull’'esito dell'intera&o eseguito.

SEDE OPERATIVA —distaccamento territoriale — fasi gestite:

* Monitoraggio delle chiamate inserite dal CCT e dspili in tempo reale sul sistema
informatico;

» Gestione delle richieste inoltrate direttamenteatiahte attraverso canali preferenziali;

» Supporto alla squadra operativa reperibile;

» Allerta eventuali organi di supporto all’attivit@ldpronto intervento nei casi particolari
in cui si rende necessario es: Vigili del fuocoli®a Municipale, Carabinieri etc. o altri
gestori di servizi coesistenti sul territorio;

* Organizzazione ed assegnazione ordine di lavoro;

* Inserimento dati relativi al’esecuzione dell'intento e chiusura “ordine di lavoro” nel
sistema informatico.

DIREZIONE TECNICA - fasi gestite:

» Gestione risorse e attrezzature del call center;

* Formazione personale impiegato nel call center;

» Organizzazione della presenza degli operatori seladle reali esigenze operative;

» Verifica della correttezza dell’erogazione del sgovin base alle disposizione elargite;

* Monitoraggio della qualita del servizio attravetaoverifica dei parametri misurati dal
sistema informativo con la produzione di reporiquici;

» Attivita di sostegno e coordinamento delle attidtée approdano in prima battuta al call
center e gestite immediatamente dalla squadra tygeeria collaborazione con la sede
operativa,

» Elaborazione ed inoltro documenti statistici aleGte o di qualsiasi altra informazione
relativa al servizio.

Risorse
All'interno della struttura sopra descritta intemgeno come accennato diverse risorse a nostra
disposizione in particolare occorre sottolinearee t

e Call Center
* Squadre reperibili
* Sistema informatico

Il Call Center

Tra gli strumenti operativi che la proponente iemettere in campo per la sua gestione vi € il
Call Center Tecnico (CCT). Esso si inserisce coraedg protagonista all'interno delle attivita
di pronto intervento in quanto garantisce lo stadidpalitativo per la ricezione delle
segnalazioni di guasti e pericoli ed il loro traiento. Esso e ritenuto indispensabile per la
gestione di un contratto complesso articolato®di grande rilevanza, con utenza
particolarmente “distribuita’quale quella del Corsun

Possiamo dire che la gestione del pronto intervengossibile grazie alla presenza di un call
center interno all'azienda formato ed istruitdesmhodalita di gestione delle diverse tipologie
di segnalazioni che vengono da esso registra@allicenter sulla base delle disposizioni
acquisite attiva, conformemente all'importanza’dalbmalia, una rapida messa in sicurezza
degli impianti gestiti. In caso di urgenze o siivazdi pericolo attiva il pronto intervento
attraverso il contatto istantaneo a squadre did¢eczperibili e garantisce comunque (anche in
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caso di anomalia di minor urgenza) 'immediatavézione e registrazione sull’apposito sistema
di gestione della manutenzione.

L’attivita del CCT e gestita all'interno del sistardi qualita dell’azienda.

Il CCT e strutturato, come dotazione di persona#&@menti tecnici, in modo da garantire i
tempi di attesa ed il livello qualitativo indicati seguito.

I CCT in HERA LUCE:
Il Call Center € gia una realta operativa in Heuad; utilizzato con profitto per la gestione di
contratti complessi, viene messo a disposizion€dehune per la gestione del parco impianti
oggetto dell’appalto. Attualmente il call centertira Luce gestisce una serie di contratti con le
pitu importanti realta, dal punto di vista impiatitis, d’ltalia.
Tutto questo significa essere un punto di riferitogrer 53 contratti di gestione di
llluminazione Pubblica con un totale di circa 2@ @unti luce gestiti.
Il Call Center e posizionato fisicamente a Modgmrasso una delle sedi del gruppo Hera.
Dispone di 10 postazioni operatore, in servizio @Bni all’anno per 24 ore al giorno. In
nessuna condizione e/o fascia oraria sara utibzaatrisponditore automatico e si interfaccia
con il Sistema Informativo Aziendale.
Il servizio di Call Center che I'ATI utilizza pealCommessa e dimensionato per gestire i
seguenti volumi di traffico:

* Numero medio di chiamate telefoniche annue: 270.000

* Numero medio di chiamate telefoniche annue in asdid.000.

Vantaggi del CCT

Le risorse messe in campo nella composizione delldtura di call center, sia umane che
tecnologiche fino qui descritte, permettono numievastaggi.

Oltre alllaumento della produttivita aziendale fgearee a cui il servizio si rivolge, vi sono
anche dei benefici indotti legati alla soddisfagatell'utente. Sommando a questi la possibilita
di usufruire di un unico punto di raccolta di tuteichieste, la sicurezza di poter contare sul
supporto di personale capace a rispondere ad ipgnditproblema e il sistema informatico
comune permettono di concretizzare i vantaggi guge elencati:

* Presenza del servizio 24 ore al giorno per 365gl@anno;

* Disposizione in tempo reale delle chiamate allaesaxperativa grazie alla
registrazione nel Sistema Informatico velocizzafmmessa in campo delle risorse
necessarie;

* Immediata attivazione delle squadre reperibili geado il ripristino pressoché
immediato delle condizioni di sicurezza sugli inmgiayestiti;

» Distribuzione equa delle chiamate all'interno di gnuppo di operatori grazie alla
struttura tecnologica che sostiene I'attivita d&ITC

» Ottimizzazione dei tempi di risoluzione dei guagtzie alle priorita predefinite;

* Riduzione del volume di carta in circolazione;

» Capitalizzazione del patrimonio informativo di pkemi/soluzioni e conseguente
riduzione del numero di chiamate ripetute;

* Produzione di reports periodici e conseguente pihisgidi evidenziare criticita ed
effettuare analisi preventive ;

» Correttezza e completezza informativa nei confrdaticliente;

* Accrescimento del livello di soddisfazione del ot

» Accrescimento della percezione della qualita delis® goduto da parte dell’'utente;
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» Possibilita di monitorare costantemente in modocoeto 'andamento del servizio
fornito attraverso il sistema informativo, che petta in tempo reale di verificare lo
stato di fatto di tutte le chiamate in essere;

» Costruzione della conoscenza: la struttura acaasigelocemente le possibili
soluzioni a problemi attraverso I'utilizzo di strenti che storicizzano ogni dato,
relazionandolo a casistiche analoghe.

L'utilizzo del CALL CENTER, quale strumento di comuaazione operativo sulle 24 ore,
garantisce la certezza di notificare, in qualunopaeio, le segnalazioni /richieste ad un
operatore umano con alto profilo tecnico e protesale in grado di valutare tutti gli aspetti
contrattuali connessi (gradi di urgenza, procedigitorizzazione, ecc.) e provvedere, anche al
di fuori degli orari di ufficio, all'immediata orgazzazione dell'intervento manutentivo

richiesto.

Questa scelta organizzativa ha I'obiettivo di géirarsempre e comunque la massima qualita
del servizio. Infatti I'esclusivo impiego di persada qualificato per la ricezione e gestione delle
richieste consente ottimizzazioni nell’organizzadalelle attivita riducendo al minimo il

rischio di “perdite di informazioni storiche” altiterno del database gestionale.

22  Modalita gestionali fasi del servizio

Ricezione chiamata

Sul programma di gestione della manutenzione égpesta una specifica zona denominata
“gestione pronto intervento” che consente la regisbne di tutte le segnalazione ricevute dal
Cliente/Utente che contatta il numero verde penakege guasti o necessita di interventi in
genere.

L’'operatore del Call Center risponde per raccogldsaill’'utente tutte le necessarie informazioni
utili all'identificazione della problematica oggettlella richiesta. Nell'espletamento di questa
prima fase devono essere rispettati i parametivelio del servizio relativi ai tempi di attesa
delle chiamate stabiliti dal cliente.

Il CCT accede alla gestione del pronto intervento.

Entrando nella schermata iniziale di gestione dahio intervento e poi in gestione chiamate si
accede alla schermata di registrazione della sagioale, come rappresentato di seguito:

IDCALL Legenda:
0.d.L.
SOSPESO
CONCLUSA NON ASSOCTATA.
Servizio {non specificato | (% CONCI ASSOCIATA
SOLO VISUALTZZAZIONE

5.0.T. {non specificato ] ™

Comune { non specificato | v
via ]

Dalla data alla data
Distretto ]

Tipo Segnalazione

Provenienza Segnalazione

{non specificate ] v

Cerca Crea Chiamata REPERIBILI “ ORARIO DI LAVORO

Trovate 0 Chiamate

Essa permette di registrare i dati del segnaladiegecepire tutte le informazioni finalizzate a
rendere piu veloce ed efficace I'individuazione ldelgo in cui € ubicato I'impianto oggetto di
guasto e la conseguente risoluzione dello stesso.

Registrazione richiesta
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L'operatore del Call Center procedera con la coaziine degli appositi campi carpendo le
informazioni chiave dall'interlocutore telefonicayenerera una schermata contenente le
seguenti informazioni :

* Numero progressivo della chiamata;

» La data e I'ora di ricevimento chiamata;

» La descrizione del servizio richiesto;

* La denominazione dell'impianto;

» L'ubicazione dell'impianto;

* Il nome del richiedente;

» |l telefono del richiedente (registrato automatieate dal centralino);

» |l grado di priorita attribuito all'intervento riégbsto.
Attraverso la creazione della chiamata in cui verogoseriti i dati di cui sopra verra generato
I'ordine di lavoro.

Tutti i dati sopra riportati riferiti all'utente sanno utilizzati dal gestore solo ed esclusivamente
per fini legati al’esecuzione dell'intervento riekto, nel rispetto della legge 196 del 2003 sulla
privacy.

Organizzazione intervento

La metodologia operativa che contraddistingue @guiesza fase non varia a seconda della fascia
oraria di ricezione delle richieste ma a second@@elo di priorita che caratterizza la
segnalazione.

In particolare gli operatori del Call Center sosperti nelle relazioni con i clienti ed hanno a
disposizione un’istruzione operativa che, graziaande mirate rivolte al segnalante ed in
base alla classificazione di cui sopra, distingue tipologie di interventi:

* INTERVENTI URGENTI O DI EMERGENZA - Registrazioneshsistema informativo
dei dati dell'intervento richiesto ed immediataivazione del personale reperibile di
turno.

* INTERVENTI NON URGENTI E/O PROGRAMMABILI - Regist@one nel sistema

informativo dei dati dell’intervento richiesto. Lgestione dell'intervento e effettuata
dalla Sede Operativa.

Qualora la segnalazione riguardi situazioni diqmad per incolumita di persone e cose, verra
avviata la procedura di emergenza e, pertantotamuente allertata la squadra reperibile. Nei
casi in cui ne venga riscontrata la necessitacsiy@dera inoltre ad avvisare ulteriori Enti che
operino in collaborazione con I'ATI (Vigili del fum, Carabinieri, Acquedotto, Aziende Gas,
ecc). La scheda dell'ordine di lavoro (ODL) genersdra visualizzata in tempo reale dalla sede
Operativa che attivera al bisogno tutte le attiditaupporto eventualmente richieste dalla
squadra reperibile.

Per le segnalazioni di media o bassa priorita titeedal Call Center, registrate sulla specifica
scheda visualizzata in tempo reale dalla Sede @y&raengono gestite dalla Sede Operativa
stessa. Questa provvede a smistare le segnalatiogisonale operativo dedicato al servizio,
comunicando tutte le informazioni utili all’esecoze dell’intervento
(identificazione/localizzazione impianto, problemaorso, ecc).

Gli operatori del Call Center sono formati a cueflaldirezione Tecnica per riconoscere e
classificare in modo corretto tutte le segnalazia@vute.
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La classificazione delle tempistiche di intervemtioseguito riportate in una tabella, permette al
call center di ottimizzare i tempi e I'utilizzo deelrisorse a disposizione per attivare la
risoluzione del guasto. Gli operatori del call @rquindi sono appositamente formati e seguono
procedure standard per la corretta identificazegestione della segnalazione.

Classe di Priorita Tipologia di segnalazione

Qualsiasi situazione che comporti il contatto dareli parti dell'impianto o
componenti sotto tensione alle persone non auttgzz non addette ai lavori
incendio di componenti d'impianto

Gravi problemi di sicurezza degli impianti intemesterni e situazioni che
minacciano la pubblica incolumita o il patrimonio

intralcio alla pubblica circolazione di veicoli @goni a causa di rotture accidental
incidenti stradali con abbattimento del palo insi@bdello stesso

possibile caduta di componenti dell'impianto inpossione (armature, corpi
illuminanti, etc) o dei sostegni

parti elettriche esposte e non protette al contatto

alimentazione interrotta, sia per guasto che piunacavo a seguito lavori o
incidenti

almeno 5 apparecchi contigui non funzionanti

Intera via o piu vie contigue non illuminate

Problemi elettrici al quadro di alimentazione (imt#tori, sezionatori mal
funzionanti, morsettiere danneggiate, ecc)

Media almeno 3 apparecchi contigui non funzionanti

Palo non ben verticalizzato ma non pericolante

Armatura, palo o corpo illuminante inclinato ma rpmricolante

Apparecchi danneggiati ma non pericolanti

Apparecchio di illuminazione non funzionante

(0]

Alta

Bassa

Questa modalita operativa ha tra i suoi obiettingpali la continua registrazione e
tracciabilita delle richieste, che possono esser#icate direttamente nel sistema informatico
dal personale di coordinamento della commessa ledtigi dell’ Amministrazione Comunale
preposti.

Esecuzione intervento

Il personale operativo, subito dopo il ricevimed#&dl’ordine di lavoro, si attiva per eseguire gli
interventi assegnati e ripristinare al piu prestadndizioni regolari di funzionamento, anche in
maniera provvisoria. | tempi di ripristino sonoestamente dipendenti dalla tipologia di
intervento da effettuare, soprattutto quando essag® I'utilizzo di ricambistica o di capacita
specialistiche particolari. In tutti i casi doveeimpo di ripristino dell’originale condizione
dell'impianto non potra essere rispettato a caugaatblematiche di carattere eccezionale I'ATI
da formale comunicazione scritta all’ufficio teomicomunale.

In ogni caso viene sempre e comunque garantitaessain sicurezza dell’impianto. Qualora si
prefiguri la possibilita di dover intervenire inegr speciali, i tecnici della proponente, una volta
allertati, provvedono tempestivamente ad avvisalefdnicamente i responsabili di tali spazi.
Successivamente al sopralluogo o contestualmergssag in relazione al livello di urgenza ed
al tempo stimato per I'esecuzione delle attiviiatérvento diripristino definitivo e

classificato come:

Programmabilita

S= e Tempi ripristini definitivi
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Le attivita di messa in sicurezza (soluzioni angf@/visorie atte a mettere ir
sicurezza e a tamponare il guasto riscontratol) rigtistino del servizio per i
Indifferibile casi di strada al buio devono essere svolte camatiesénte al sopralluogo. Gl
interventi di ripristino definitivo devono esselfettuati entro 1 giorno dalla
data del ripristino provvisorio

Programmabile a breveGli interventi di ripristino definitivo devono esgeeffettuati entro 3 giorni

termine dalla data del ripristino provvisorio

Programmabile a Gli interventi di ripristino definitivo devono em® effettuati entro 5 giorni
medio termine dalla data del ripristino provvisorio

Programmabile a lungoGli interventi di ripristino definitivo devono em® effettuati entro i 10 giorn
termine dalla data di ripristino provvisorio

Chiusura richiesta di intervento

Al termine dell’intervento, il personale proced®aompilazione dell’Ordine di Lavoro e
comunica alla Sede Operativa i particolari reladiVoperazione effettuata cosi da consentire la
registrazione dell’avvenuta chiusura della chiamata

Gli operai possono chiudere gli ordini accedendettiimente al sistema informatico. La scheda
dell’ordine, viene completata dei dati concernémtiervento, ora, data di inizio dell’intervento

e specifiche sullo stesso; viene quindi chiusayegssere visualizzata anche dall'operatore del
Call Center Qualora l'intervento non sia stato risolutivoene indicata la necessita di eseguire
nuove azioni che portino alla risoluzione defiratispecificandone tempistiche e caratteristiche.
Le informazioni immesse vanno ad alimentare si@hi&vio storico delle attivita manutentive
che l'archivio contabilita impianto e commessa.stampa dell’Ordine di Lavoro viene
depositata nell’apposito archivio.

Qualora l'attivita richiesta dai tecnici operatialta ad eliminare il pericolo evidenzi la
necessita di procedere con interventi non premedtcanone e rientranti quindi in attivita
straordinarie, sara cura del Referente Operatifaynmare I’Amministrazione Comunale che
valutera i passi successivi.

Livello di Servizio
L’ATI si propone di migliorare progressivamentdiviello del servizio erogato. Questo e
possibile grazie al continuo monitoraggio dei Jipipali punti attorno al quale esso si sviluppa:
1. Qualita dell'attivita di Call Center;
2. Qualita degli interventi eseguiti;
3. Garanzia della costanza degli standard qualitatiféerti indipendentemente dalle
circostanze.

Quialita del servizio erogato dal CCT
Gli operatori del Call Center che rispondono ahewo verde preposto 800 498 616, sono
appositamente formati e seguono procedure stapeaid corretta identificazione e gestione
della segnalazione, ottimizzando tempo e risorse.
Il CCT e strutturato, come dotazione di personat&@menti tecnici, in modo da garantire i
tempi di attesa ed il livello qualitativo indicatii seguito.
Unitamente a questo il servizio di CCT garantidtestandard qualitativi relativamente la
gestione della telefonata, sia dal punto di visteanio, esprimendo sempre competenza e
vicinanza al cittadino chiamante, sia rendendcedgikconversazione al fine di ridurre i tempi di
attesa.
In particolare il tempo massimo di attesa, oltmadssaggio di accoglienza, evidenzia i seguenti
dati:

- per I’ 85% delle chiamate 1 (un) minuto primo;

- peril 10% delle chiamate 2 (due) minuti primi;
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- per non piu del 1% delle chiamate 5 (cinque) miptitni.

La proponente si impegna a garantire i livelli d#samella seguente tabella:

Livello del
Parametro . note

servizio
Tempo di accesso telefonico ad un operator@er '85% delle | Si riferisce ad un operatore umano e non
tempo intercorso dal completamento della | chiamate virtuale (iva,segreteria, ecc)

composizione del numero telefonico e la | inferiore a 60
risposta e la risposta dell’'operatore umano | secondi

Tempo di primo contatto con la squadra di | Urgente entro 5 | In caso di urgenza il call center attiva
primo intervento minuti immediatamente i tecnici per il pronto
intervento e comunica al richiedente entro 5
minuti della presa in carico, I'avvenuta
attivazione dell'intervento stesso

La Direzione tecnica esegue un monitoraggio pectdei livelli di servizio effettivi erogati dal
Call Center e a tale scopo, con periodicita annudddora una reportistica per monitorare i
seguenti dati:

* Numero chiamate in ingresso (divise per canalegtiesso);

* Numero di chiamate in uscita (attivazione delleagtya operaie in emergenza);

* Tempo medio e massimo di attesa;

* Percentuale di chiamate perse.

L Chiamate . livello di servizio 1: . "
Mese di riferimentc E——— Risposte % chiamate < 20" Risposte < 20
gen-11 16.841 16.367 85,30% 13.961
feb-11 14.725 14.514 88,90% 12.903
mar-11 16.934 16.633 90,30% 15.020
Totale 48.500 47.514 88,10% 41.860
Mese di Chiamate Risposte abbandonate | chiamate livello di servizio 2:
riferimento ricevute <4" perse % chiamate perse
gen-11 16.841 16.367 174 474 2,93%
feb-11 14.725 14.514 118 211 1,47%
mar-11 16.934 16.633 181 301 1,83%
Totale 48.500 47.514 473 986 2,10%

Al fine di migliorare il proprio operato il Call @¢er esegue direttamente una forma di auto
controllo attraverso la Customer Satisfaction.

Essa rappresenta uno strumento di comunicaziossictanei processi di miglioramento e di
gualita del servizio offerto. Il questionario diajita rivolto all’'utente chiamante viene costruito
in modo mirato rispetto a cio che si intende vakitaon risposte chiuse o con richieste di
valutazione su scale quantitative. Intendendo awiitg il grado di soddisfazione dell'Utente, il
guestionario si propone di valutare questo livelldi raccogliere eventuali segnalazioni di
criticita.

| risultati del questionario verranno elaboratfarma statistica e permetteranno di avere un
preciso quadro delle percezioni degli utenti.

Non va, ancora una volta, trascurato il fatto ¢clekiedere collaborazione all'Utente nel
compilare il questionario costituisce un elemernteatbrizzazione dell'Utente stesso e lo motiva
ad una maggior partecipazione ed attenzione néia@ndei Servizi erogati.
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La finalita del questionario di qualita all'interdel Progetto di Comunicazione in oggetto €,
quindi, sia di raccogliere informazioni sulla periode degli utenti rispetto alle caratteristiche
dei Servizi erogati, sia di coinvolgere gli utentun processo attivo di valutazione/proposta.

Il questionario sara distribuito, con periodicittnaale, a un campione significativo e stratificato
per categorie omogenee di soggetti/utenti dei semtilizzando la carta stampata e le pagine
web inviate via e-mail.

Qualita degli interventi esequiti
Tutte le attivita di Pronto Intervento e Reperibilsaranno eseguite nel completo rispetto delle
procedure codificate della qualita e della sicuaeaziendale.
Per garantire un alto livello qualitativo degliengenti eseqguiti, il Referente Operativo e
I'Assistente Tecnico eseguono una duplice attiditéontrollo sull’operato delle squadre
operative:

» Esecuzione di verifiche ispettive

» Esecuzione di controlli attraverso il sistema infatico

Esecuzione di verifiche ispettive avente i seguebltiiettivi:
* Tempestivita di presa in carico della segnalazemaggiungimento del luogo indicato
dal CCT;
e qualita tecnica dell’intervento eseguito in basedici di aderenza alle problematiche
segnalate, congruita della risoluzione tecnicatatitefficacia dell'azione intrapresa.

Esecuzione di controlli attraverso il sistema infatico con le seguenti attivita:
» verifica della modulistica compilata dal personaleerativo e dei dati inseriti nel
sistema informatico in fase di chiusura dell’orddiéavoro;
» attivita di controllo attraverso I'incrocio dei daggistrati nel sistema informatico al fine
di produrre report con l'obbiettivo di misurarenkisivita delle squadre operative
mirando al rispetto degli obbiettivi di qualitd detrvizio offerto (tempestivita nella
risoluzione, esito degli interventi, rispetto butlgeonomici, ecc) ed analizzando indici
come ad esempio il numero di segnalazioni rifesileuno stesso guasto ripetute nel
tempo, numero di interventi necessari mediamentelgeisoluzione definitiva del
guasto, ecc....
Oltre al monitoraggio della qualita del servizisaetale attivita di controllo costituira un
efficace strumento per l'individuazione di possibiiterventi di manutenzione straordinaria,
finalizzati all’eliminazione delle problematiche fdinzionamento con carattere ripetitivi o
particolari che necessitano di confronto con I’Amisirazione Comunale.
L’esito delle verifiche sara registrato tramiteuarbale conforme alla modulistica propria del
sistema qualita ed inserita nel sistema informatieola consultazione anche da parte
dell’Amministrazione Comunale. Tali verbali cosit#cono la documentazione di riferimento ai
fini del continuo aggiornamento della qualificazkothel servizio, inteso cioé come verifica circa
la rispondenza dei servizi offerti alle prestaziodhieste dal Cliente e fissate quali standard di
qualita di riferimento. Unitamente alla garanZiadui citata della qualita degli interventi
erogati si intende, comunque, sottolineare chedpgnente si impegna a curare in modo
scrupoloso la manutenzione di tutti gli impiantegrrin consegna in modo da assicurare la
migliore conservazione e il piu efficiente graddutizionamento degli stessi secondo le
politiche manutentive programmate con il fine ndtmo, di ridurre al minimo gli interventi su
segnalazioni di guasto.

Garanzia del mantenimento degli standard qualitetigasi di emergenza
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La Gestione delle Emergenze ricopre un ruolo atawolente prioritario nell’ambito
dell’erogazione di servizi come quelli oggetto @gipalto, soprattutto quando riguardano la
sicurezza dei cittadini, sia in ordine di sicuregizadale che di tutela contro la criminalita.
A tale proposito la proponente operera con una fattenzione verso la gestione delle
emergenze, attraverso analisi delle situazionbdsibile criticita e attraverso la redazione di
procedure comportamentali e istituzioni di corsiaimazione specifiche.

3 Dotazioni, strumenti, sedi, mezzi ed attrezzature impiegate

Nel seguito si descrivono le sedi, i mezzi e leeaitature che I'ATI intende adottare per la
gestione dell’'appalto.

Sedi operative
Tipologia e collocazione geografica della seddtterale sono state scelte per garantire la
migliore logistica possibile al fine di perseguieeguenti obiettivi:
- Minimizzazione dei tempi di pronto intervento;
- Minimizzazione dei percorsi svolti dagli automempiegati per la manutenzione al fine
di garantire la massima efficienza e minimizzazensumi di carburante.

Mezzi e attrezzature a disposizione dell’'unita opettiva

Per gli spostamenti e il trasporto di mezzi e atadure oggetto dell’'appalto, verranno dati in
dotazione al personale dipendente, dedicato akptesppalto, gli automezzi riportati nella
seguente tabella:

TARGA DOTAZIONE MEZZO AUTOCARRO VETTURA
CS830NG AUTOCARRO
DD174LT AUTOCARRO
DA099WD PIATTAFORMA AEREA AUTOCARRO
DA100WD AUTOCARRO
DB930ZN AUTOCARRO
DF643BR VETTURA
DH548ML AUTOCARRO
DK906GK AUTOCARRO
BW889VD AUTOCARRO
AB152LV AUTOCARRO
DK339DA VETTURA
DK330ZT AUTOCARRO
DX588GE PUNTO VETTURA
DX587GE PUNTO VETTURA
DV440TT PANDA VETTURA
DV460VB DOBLO' AUTOCARRO
DX771INV PIATTAFORMA/AUTOSCALA AUTOCARRO

Di seguito €, invece, riportato I'elenco delle etizature, mezzi e strumenti di misura che
saranno messi a disposizione per il presente appalhe:
- saranno a disposizione della Centrale Operativaupier il periodo contrattuale;
- saranno messe a disposizione del personale sedansgpecializzazione ed il ruolo
all'interno della struttura operativa;
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- saranno comunqgue rinnovate in funzione del danaeggito e della vetusta raggiunta

nel corso degli anni.

Progetto Definitivo Illuminazione Pubblica - Bagnatica (BG)

CATEGORIA SPECIFICA MARCA MODELLO MATRICOLA
Alimentatore stabilizzato Elind 32HS10
Alimentatore stabilizzato Elind 3361/01
Avvitatore DeWALT DCD710 26109
Avvitatore DeWALT DCD710 148890
Bidone aspiratutto HP Group Spa SB
Caricabatterie RA5
Compressore Cosmos HP 2,0 Pear 020811437C
Flessibile Hilti DAG 230-D 103000187
Flessibile Bosch TYP 6011702703
Flessibile Bosch TYP 601381003
Flessibile Con batteria Bosch GWS144Vv 06019344HE
Flessibile Elettrico 220V Metabo 186 EWE11150S
Generatore Honda EU 201
Gruppo elettrogeno
lampada portatile ZECA 306/10
martello pneomatico Bosch GBH 7DE 86404526
martello pneomatico Bosch GBH5DCE 6112307703
Misuratore di Impedenza Scientifiche Ind. Elek®®2598 | 2050388253
Motosega ALPIN P-34-S 49155G
Multimetro 11041049
Multimetro digitale Fluke 11 69531837
Multimetro digitale Fluke 75 39200912
Multimetro digitale da banco Fluke 8050A
Oscilloscopio Tectronix 2236 B027388
Pinza amperometrica Hioki 3283 71030524
Pinza amperometrica Hioki 3283 130487
Pinza amperometrica Hioki 3288 100818884
Pinza amperometrica Hioki 3283-2D 809210339
Pinza amperometrica Chauvin Arnoux F13N 0118661XDV
Pinza amperometrica Pan 6215
Pinza amperometrica HT 4010
Pinza amperometrica HT 7602 8202568
Pinza amperometrica Hioki 3283 010487
Pinza amperometrica Hioki 3102
Pinza amperometrica Asita 120720996
Pinza amperometrica Analogica HT 800
Pinza per connettori oleodinamico Cembre HT45
Pinza per connettori oleodinamico Cembre HT45
Pinza per connettori oleodinamico Cembre HT45
Pistola sparachiodi Hilti DX450 405130
Pistola sparachiodi Hilti DX450 456557/91
Rivettatrice meccanica x inserti FAR Far.bo KI38L
Saldatore a stagno Weller EC2002 11,91
Smerigliatrice (Mola) Marpol 126 383
Stazione saldante Weller DS701CEC 52801299
Sverniciatore Metabo HE2000 3014978735
Tagliatubi Rigid 4 Whell(2,5T4) | N44-S
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CATEGORIA SPECIFICA MARCA MODELLO MATRICOLA
Tagliatubi Rigid TO 2 3/4 N24 2A
Tracciacurve Huntron Traker2000A 16481
Trapano Bosch PSB 450 RE

Trapano Bosch GBH 2 26 DFR| 1011314
Trapano Bosch GBH 2 24 DFR| 611238703
Trapano 220V Bosch GBH 2 24 DFR| 611238703
Trapano a batteria AEG AL9618

Trapano a batteria Wurth Master H28MA  2008-29
Trapano a batteria DeWALT DC727 Type 11
Trapano a batteria Bosch PSR 18L12 788000/2247
Trapano a batteria Makita abraso

Trapano a batteria Metabo SBE630/25R
Trapano a colonna SerrMac Spa RAG 13-16/18 10367
Trapano a colonna (piccolo) | Multi Drinning LY848

Trapano avvitatore Hitachi J864427 DS12DVF3
Trapano avvitatore Hitachi J3710566 DS12DVF3
Trapano avvitatore Bosch OXIl 884042434
Trapano avvitatore a batteria  Hitachi J871912 83
Trapano avvitatore a batteria  Hitachi DS12DVF3 1568
Trapano batteria Hitachi DS12DVF3
Trapano carotatrice Makita DBM130 156
Trapano Elettrico 220V Bosch GSB13RE 982000784
Trapano elettrico con battente  Bosch

Trapano Ttassellatore 220V Bosch GBH 2 24DSR

Trasportatore su scale Nuova TecTrans 90A127
Turbina di verniciatura Rigo Srl TMR 55-80-14(

Di seguito si riporta, infine, I'elenco della strantazione che € in possesso della Societa al fine
di eseguire misure delle grandezze elettrichelashihotecniche che caratterizzano gli impianti.
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STRUVENTO DENTIFICAT,  MARCAIMODELLO TARATURA |
LUXMETRO 910311 G58 PRC KROCHMANN/106e 4 ANNI
LUXMETRO L675471 EXTECH/407026 2 ANNI
LUXMETRO 100301 Cizibula&Grundmann/mobi lux usb 2 ANN
LUXMETRO 238986 3424 2 ANNI
TESTER DIGITALE 16426047 MD580 2 ANNI
TESTER DIGITALE 1644880035 MD580 2 ANNI
MISURATORE RESISTENZA 1451931 RTE/2000 2 ANNI
PINZA AMPEROMETRICA 2004-040437886 HIOKI 3283 2 ANNI
PROVA DIFFERENZIALI 522080 DIFF2000 2 ANNI
PROVA ISOLAMENTO 0535073 INS2000 2 ANNI
LUXMETRO 1032038 HIOKI 2 ANNI
MACROTEST 95082535 HT 2033 2 ANNI
MACROTEST 95042126 HT 2033 2 ANNI
MACROTEST 96104704 HT 2033 2 ANNI
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Oltre alle attrezzature ed alle strumentazioniulliatle precedenti tabelle, il personale operativo,
a seconda della specializzazione e dell'impieggpredente appalto, sara provvisto della
seguente dotazione per la sicurezza e la prevendegli infortuni sul lavoro.

ELMETTO VESTIARIO RIFRANGENTE
SEMICALOTTA CINTURA DI SICUREZZA
VISIERA PROTETTIVA GUANTI DIELETTRICI
CUFFIE ANTIRUMORE GILET ALTA VISIBILITA’
SCARPE ANTINFORTUNISTICHE| CORDINO

IMBRACATURA OROLOGIO METAL FREE

Il personale addetto al rilievo degli impianti sad provvisto della seguente dotazione per
effettuare tutte le operazioni necessarie a costauaggiornare I'anagrafica dettagliata degli
impianti:

PALMARE PER CENSIMENTO
GEOREFERENZIATO

MACCHINA FOTOGRAFICA AD ALTA
RISOLUZIONE

Misure di gestione ambientali adottate

L’ATlI ritiene sia fondamentale poter contribuirésatonservazione delle “ risorse ambientali” e,
conseguentemente, opera affinché, nelle sue difienzeoni e servizi, le persone siano
consapevoli dellimpatto che le proprie attivitdogucono.

L’ATI, attraverso il suo sistema integrato assicura
- Impegno e politica ha definito la propria politica Ambientale, Egetica e di
Sicurezza e e si impegna al conseguimento, manéemdme gestione continua del
proprio sistema ambientale integrato
« Pianificazione ha formulato un piano per realizzare la propoética
- Attuazione: ha sviluppato ed affinato capacita e meccanisnsugporto necessari per
realizzare la politica ambientale, gli obiettivi ilaguardi
- Misurazione e valutazione misura, sorveglia e valuta le proprie prestazembientali
e intraprende le relative azioni correttive
+ Riesame e miglioramento riesamina e migliora in continuo il proprio Sisie di
Gestione integrale con I'obiettivo di migliorareplapria prestazione complessiva .
Il sistema di Gestione integrato individua gliesp ed potenziali impatti ambientali, energetici
e di sicurezza connessi alle attivita ed ai rafjuisrivati dai contratti in essere con le diverse
Amministrazioni.
L’ATI sorveglia sia gli Aspetti diretti che indirgt sui primi I'organizzazione esercita un
controllo gestionale diretto, sui secondi le atéivdi sorveglianza previste.
Il sistema viene applicato per garantire il contreu;
1. risorse umane, strumentali e logistiche;
2. servizio offerto;
3. progettazione
4. fornitori;

L'impegno di Hera Luce per la ricerca e sviluppo incampo energetico ed ambientale
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Hera Luce agisce direttamente aderendo ad azigmotizione ambientale che Istituzioni,
Associazioni ed il Gruppo HERA attuano. Per esemgssieme al Comune di Ferrara ed
all’organizzazione Cielo Buio, Hera Luce ha debniin “Disciplinare Tecnico per la
Realizzazione di Impianti di llluminazione Pubblich disciplinare fornisce i requisiti tecnici
minimi che devono essere rispettati in fase di etidgione e realizzazione delle opere
riguardanti nuovi impianti di illuminazione publdic A completamento di questo disciplinare
Hera Luce, in accordo con una societa di sededicati agli attori del settore
dell'illuminazione, sta collaborando alla realizicae di un software utile:
+ allaricerca veloce dei prodotti
- al calcolo illuminotecnico di impianti di esternsade
- alla determinazione della classificazione energetlegli apparecchi di illuminazione
(IPEA)
- alla valutazione della classificazione energetieglidmpianti di illuminazione stradale
(IPEI)
ovviamente sperimentando in prima persona I'appliia delle scelte progettate.

Criteri Ambientali e di Sicurezza per la progettazbne del servizio

La progettazione, organizzata secondo la nornl/2008, punta ad organizzare il servizio da
offrire recependo, quali elementi di input, sialtjukerivati dalle necessita energetiche
individuate dal’Amministrazione sia quelli deriidaanche dall’analisi e definizione delle
caratteristiche ambientali, di sicurezza proprieteitorio.

L’analisi della morfologia, delle singolarita (ageenpio la presenza di biotopi particolari o di
parchi, di giornate medie di nebbia in un annogiepiani territoriali, consentono di prevedere
un’offerta di servizio “tagliato su misura “ petulogo.

Particolare attenzione viene svolta per identiBcsituazioni di pericolo per i lavoratori generate
dalla presenza sul territorio di impianti o partedsi collocati ad esempio su cavalcavia oppure
in prossimita di interferenze con altri servizi fimnti Enel) o di trasformatori che utilizzino olii
che producono pcb o ambienti non bonificati dalizmo.

L’analisi delle interferenze e delle situazionpdiricolo consente di prevenire i rischi durante
I'esecuzione dei lavori e di poter valutare quens le risorse (economiche, strumentali e di
personale) che gia in fase di progettazione deizdersi possono predisporre.

Criteri Ambientali e scelta dei fornitori e dei platti

Fondamentale € I'analisi dei prodotti e dei grugidornitori che al meglio possono essere
impiegati nella specifica commessa. Le necessigppliovvigionamento sono organizzate
analizzando i servizi in carico, le tempistichel@aeaittivita da svolgere, i contesti in cui si va ad
operare.

Il processo d’acquisto dei materiali & svolto dicerto con la Funzione Acquisti ed Appalti del
Gruppo HERA che ha organizzato linee guida e pnaeedtte ad individuare i fornitori
specificando anche il livello di sostenibilita ambiale che questi devono avere .

| fornitori, che siano d’opere o di servizi, songrgli coinvolti nella linea della gestione
ambientale ancora prima della loro qualificazione.

Fra i criteri di qualifica vi sono infatti, la véiga delle soluzioni gestionali e/o tecnologiche ch
il fornitore adotta per ridurre la produzionerifiuti (in particolare di quelli destinati
all'incenerimento o allo smaltimento in discarigagr controllare e monitorare la gestione di
sostanze pericolose nei propri prodotti (al fineidiurre gli eventuali impatti sul’ambiente
derivanti da anomalie o incidenti) o se i prodoggetto di fornitura sono dotati di certificazioni
di efficienza energetica (es.: Energy star)

Di seguito uno schema riepilogativo di quelle sbao le caratteristiche verificate dal Gruppo
HERA per le forniture per illuminazione pubblicaietpianti semaforici.

Criteri di sostenibilita:
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Nella gestione degli acquisti inoltre Hera Lucegria i requisiti scelti dal Gruppo verificando
che le lampade fornite rispondano alle prescrizimmnmative vigenti in materia di
regolamentazione e limitazione all’'uso di sostastaemiche (REACH e RoHS) e che nello
specifico le lampade al sodio ad alta pressionenhgpade ad alogenuri metallici e i sistemi led
devono presentare caratteristiche tecniche confammeno ai requisiti minimi di cui all’allegato
al Decreto del Ministero dell’Ambiente e della Tiatelel Territorio e del Mare del 22 febbraio
2011 e s.m.i.

Hera Luce, prima dell'inizio della collaborazionenc suoi fornitori, fornisce a questi la propria
“Politica Qualita Ambiente Sicurezza Energia” ategrare la Politica del Gruppo HERA.
Durante le attivita di verifica sui fornitori si otrolla che gli stessi conoscano il contenuto della
stessa e che applichino i criteri ambientali styer le loro attivita .

Criteri Ambientali durante la gestione del Servizio

Nella valutazione dei prodotti da impiegare, vipnestata particolare attenzione anche alle
possibilita di riduzione della produzione di rifiderivanti dalla gestione degli stessi. Si opera
utilizzando prodotti che possano essere reimpiegai a fine vita, che possano essere
facilmente scomposti in elementi da destinarediltarse forme di riciclaggio.

In particolare, per i rifiuti derivanti da manutémze, viene svolta e registrata una capillare
valutazione tecnica, diminuendo il rifiuto prodoftve possibile) ed aumentano il riutilizzo
degli elementi di risulta per successivi impieghipersonale opera la separazione dei prodotti
gia sul luogo dell'intervento, separando per tigida materiali ricavati.

Hera Luce opera la propria gestione dei rifiutcaselo le direttive del D.L 152/06, affidandosi
a soggetti autorizzati e, per rifiuti quali la glaa, il vetro e le lampade si avvale di ditte
aderenti ai consorzi di riciclo. Ad esempio la Bihcaricata aderisce al consorzio “Ecolamp”.
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Per lo smaltimento dei propri rifiuti inoltre Hefauce utilizza impianti collocati in prossimita
delle proprie sedi cosi da ridurre il consumo @drse ambientali” impiegate nel trasporto.
| rifiuti prodotti rientrano nei seguenti cataloghi

imballaggi ( compresi i rifiuti urbani di imballaggoggetto di

15.01__ raccolta differenziata)
15.02.__ Assorbenti, materiali filtranti, stracandumenti protettivi
16.02.__ Scarti provenienti da apparecchiaturérigleé ed elettroniche

17.02.__  Legno, vetro
17.04. | metalli (incluse le loro leghe)

20.01.21* Tubi fluorescenti ed altri rifiuti contenenti merau

In altri casi Hera Luce provvede in prima persolnaasporto dei propri rifiuti; a tale scopo e
iscritta:

» all'Albo Gestori Ambientali , secondo D Igs 15200art .212 comma 8, con codice
BO010368 per il trasporto in conto proprio siaitiuti professionali pericolosi che non
scadenza 25/12/2020

» Al Sistema gestione RAEE, secondo DM 8 Marzo 20165 con scadenza 31/05/17

» Al sistema Sistri , seppur non attivo, con codicatipa TEL_FC_90932
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5 Qualita e completezza del piano di manutenzione

Per tutta la durata dell'appalto, verranno effétfaananutenzione ed il monitoraggio degli
impianti gestiti, al fine di:

- tenere gli impianti in stato di buon funzionameatgarantire condizioni di sicurezza,

- assicurare che le apparecchiature mantenganeatatteristiche e le condizioni di

funzionamento atte a produrre le prestazioniegte;

- garantire il patrimonio dellAmministrazione Comu&a

- ottemperare alle disposizioni imposte dalla norme@atigente;

- rispettare quanto disposto nel capitolato spedappalto e nel disciplinare tecnico.

Il servizio di gestione sara comprensivo delle sagjunacro attivita:
- manutenzione ordinaria
- manutenzione programmata - preventiva
- manutenzione straordinaria
- censimento degli impianti e relativo aggiornamento
- marcatura identificativa degli impianti
- servizio di pronto intervento
- servizio di reperibilita
- smaltimento materiali di risulta
- prove tecniche e illuminotecniche

Nell’ambito della gestione dell'impianto di Publaitluminazione del Comune, il servizio
proposto prevede I'esecuzione delle attivita svalgarantire la piena efficienza degli impianti
ed in particolar modo riguardo a:

- quadri elettrici in generale;

- distribuzione elettrica;

- conduttori elettrici;

- impianti d’illuminazione (pali e corpi illuminanti)

- impianti di terra ed equipotenziale.

Per le singole manutenzioni, saranno previsti ritipoltre la mano d’opera, tutti i materiali di
consumo necessari per lo svolgimento dell’attisigssa.
Al termine d’ogni operazione, sara rilasciato uerhale di controllo” dell’intervento effettuato.

Manutenzione ordinaria
Le attivita di Manutenzione Ordinaria sono esegaiténe di:

- mantenere in buono stato di funzionamento gli impia garantirne le condizioni di
sicurezza,

- assicurare che le apparecchiature mantengano kter@stiche e le condizioni di
funzionamento previste;

Nella manutenzione ordinaria s'intendono ricompresguenti interventi:

- accertamento periodico che tutte le parti dell'smpd siano regolarmente funzionanti
con eliminazione immediata delle cause che ne impedo il funzionamento.

- sostituzione immediata di propria iniziativa ddienpade di qualsiasi tipo, dei reattori,
dei condensatori e degli accenditori, quando réaiminati o mancanti per qualsiasi
ragione, indipendentemente dalla frequenza deli@irey con pezzi di ricambio dello
stesso tipo delle attrezzature in opera o di quealdituite;
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- sostituzione delle armature e riflettori (piattgei cavi di alimentazione e dei porta
lampade, qualora rotti, inefficienti, arrugginiti,che comunque provochino l'irregolare
funzionamento dell'impianto od imminente pericol@tura,;

- mantenimento in condizioni di pulizia dei riflettoglobi, diffusori e delle lampade
stesse;

- manutenzione e riparazione degli apparecchi da rqudadterruttori, teleruttori,
commutatori), delle cassette porta apparecchiatigiechiusini, morsettiere, giunzioni e
collegamenti;

- raddrizzamento di pali fuori assetto;

- tinteggiatura dei pali metallici esistenti non #o#i con periodicita almeno
guinquennale;

- conservazione in perfetto stato di manutenzione effitienza del totale impianto di
pubblica illuminazione.

Manutenzione programmata preventiva

Per manutenzione programmata preventiva s'intentiaite le attivitd manutentive eseguite con
strategie predittive o preventive: in questo cadsagpresa orientera la manutenzione alla
preservazione del sistema con interventi preord{nsnutenzione preventiva) ovvero alla
osservazione sistematica del complesso allo scopmuohuovere provvedimenti generali
tendenti a garantire la rispondenza dei sistemeali fabbisogni (manutenzione predittiva).

La Manutenzione Programmata Preventiva compretaleri finalizzati a:

- Contenere il degrado normale d’uso delle apparatatd e degli impianti in genere;

- Eliminare eventuali difformita che comportino lacessita di primi interventi che, in
ogni caso, non modifichino la struttura essenzd@#’impianto e la sua funzionalita
d’'uso;

- Esegquire controlli funzionali, prove e misurazidepezioni;

- Esecuzioni lavori di pulizia, riparazione e/o ststione.

Per tali interventi non c’e I'obbligo di rilascio dichiarazione di conformita ma sara comunque
segnato sul registro degli interventi di manutengjagni tipo d’operazione effettuata, il
materiale sostituito e gli eventuali inconvenientprevisti riscontrati sulle apparecchiature.
Sono esclusi da questo tipo di manutenzione gdrvweinti derivanti da atti dolosi accertati o da
eventi imponderabili.

Gli interventi di Manutenzione Programmata Rrewa sono riconducibili alle seguenti
tipologie:

Cambio delle lampade

L’ATI effettua il cambio con lampade nuove di medes tipologia e potenza (salvo sostituzioni
definite in opportuna sede con la Committente)diioe di priorita per il cambio delle lampade
dei Punti Luce viene deciso sulla base della caosx dello stato dell'impianto e degli
eventuali dati disponibili circa eventuali sostitw® antecedenti la Data di Avvio del
Servizio.

Il cambio delle lampade viene effettuato considdoamna lampada non piu funzionante
allorché il flusso luminoso sia inferiore al 50% flasso di analoga lampada nuova. In base a
gueste indicazioni, si rileva che la durata meddtd di una lampada sodio alta pressione, con
tecnologia di ultima generazione utilizzata, rigydari a circa 48000 ore.

Nel rispetto di quanto sopra descritto, I'’Amanterra aggiornata ’Anagrafica Tecnica
dell'impianto, riportando in corrispondenza del meddentificativo di ciascun Punto Luce la
potenza e il tipo di lampada installata; nellaltscelella lampade da utilizzare per le
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sostituzioni, verranno rispettate le prescriziomimative vigenti in materia di
regolamentazione e limitazione all’'uso di sostastaeniche, disposizioni REACH e RoHS.

Pulizia degli apparecchi

L’ATI effettuera la pulizia dei riflettori, dei rifttori, diffusori, gonnelle e coppe di chiusura
degli apparecchi con cadenza definita dal programimaanutenzione definito in seguito. Verra
inoltre preventivamente accertata I'idoneita diicdgtergente che intenda usare per la pulizia
dei riflettori, tenendo conto che e vietato I'wtdb di detergenti acidi od alcalini dannosi per le
superfici riflettenti.

Verifica del quadro elettrico
L’ATI, per ciascun impianto gestito, con periodécgpecificata nel Programma di
Manutenzione, effettuera le seguenti verifiche, isn@@ controlli a vista ed eventuali misure:

- Verifica dell'integrita dell'involucro, ovvero devessere integro, non deve
presentare segni di danneggiamento, la chiusuréo dgdortello deve
avvenire con linearita e senza sforzo, non deveresdisallineamento delle
parti mobili rispetto a quelle fisse con conseguiEsisurazioni;

- Gli interruttori ed i contattori, devono aprire diwdere i circuiti di
alimentazione senza produrre archi e scintillebilise non devono generare
surriscaldamento;

- L’elemento fotosensibile esterno dell’interruttareepuscolare deve essere
mantenuto pulito per evitare funzionamenti anonméMmpestivi
dell'impianto d’illuminazione;

- Verifica degli orari di accensione spegnimento istat dall’orologio ed
eventuale correzione di orario;

- I morsetti degli interruttori e delle morsettierevdno essere ben serrati per
ridurre le resistenze di contatto ed evitare darsursiscaldamenti;

- Verifica degli interruttori differenziali tramitepparecchiature certificate;

- Prova lampade spia e eventuale sostituzione;

- Verifica stato targhettature;

- Verifica strumentazione e segnalazioni;

- Verifica funzionale dei circuiti ausiliari;

- Verifica strumentale dell’equilibratura del cariabmentato

- Pulizia apparecchiature, sbarre, carpenteria

- Verifica collegamenti a terra

- Verifica della presenza ed eventuali rimozioneapcestranei;

- Verifica di ventole, termostati, ecc..

- Verifica strumentazione e segnalazioni;

- Verifica isolamento conduttori.

Verifiche per i pozzetti

L’ATI, per ciascun impianto gestito, con periodicgpecificata nel Programma di

Manutenzione, effettuera le seguenti verifiche, iavete controlli a vista ed eventuali misure:

— Verifica che i pozzetti siano nella posizione angyia nella quale sono stati installati, ossia
non devono affiorare o affondare a seguito di dasenti o cedimenti del terreno.

— Verifica che i pozzetti in calcestruzzo o in muratpresentino segni o rotture o fessurazioni
a seguito di schiacciamenti dovuti al transito utoaeicoli pesanti o all’esecuzione di opere
edili stradali nelle immediate vicinanze.

Verifiche per i cavi elettrici
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L’ATI, per ciascun impianto gestito, con periodécgpecificata nel Programma di

Manutenzione, effettuera le seguenti verifiche, iauete controlli a vista ed eventuali misure:

— Verifica dei cavi attestati sulle morsettiere clewv@ho essere ben serrati per evitare contatti
incerti e resistenze che possano generare sud#oahto;

- Verifica dell'isolamento dei cavi tramite appareethre certificate, poiché non devono
essere soggetti a decadimento in modo da non peodigpersioni di corrente verso terra.

Verifiche per i dispersori ed i conduttori di terra

L’ATI, per ciascun impianto gestito, con periodécgpecificata nel Programma di

Manutenzione, effettuera le seguenti verifiche, iauete controlli a vista ed eventuali misure:

— Verifica dei cavi di terra attestati sulle morsatd, sui dispersori di terra e su pali e sui corpi
illuminanti, in modo da garantire la messa a tdelacontatti diretti e dei contatti indiretti.

— Verifica della continuita del cavo di terra ed etwete ripristino.

— Verifica tramite strumento omologato della resiggedi terra.

Verifiche per i sostegni

L’ATI, per ciascun impianto gestito, con periodicgpecificata nel Programma di

Manutenzione, effettuera le seguenti verifiche, ianete controlli a vista ed eventuali misure:

— Lo strato di protezione superficiale dei pali desgsere mantenuto tale da evitare principi di
corrosione;

- Lo strato di protezione superficiale dei braccillalstaffe metalliche per i proiettori deve
essere mantenuto tale da evitare principi di cones

— | grani di fissaggio dei bracci devono essere nmarteserrati in modo da impedire la
rotazione dei bracci alla presenza di rafficheahto;

— La portella di chiusura della finestrella sul paler la copertura del vano morsettiera deve
essere mantenuta salda nella posizione di insi@afl@zoriginaria, con la guarnizione
perfettamente aderente al palo in modo da impdhfdtrazione di acqua meteora, detriti
ed insetti;

— Verifica visiva dell'integrita;

— Verifica dell’efficienza dei collegamenti a terra;

— Verifica della verticalita, stabilita ed integrid&i sostegni.

Verifiche per gli apparecchi illuminanti

L’ATI, per ciascun impianto gestito, con periodécgpecificata nel Programma di

Manutenzione, effettuera le seguenti verifiche, isne@ controlli a vista ed eventuali misure:

— Verifica delle armature stradali che devono mameneel tempo linclinazione di
installazione originaria in modo da non disperdériusso luminoso in zone dove non é
necessaria l'illuminazione o peggio arrecare abbaginto a chi transita sulla strada;

— Verifica delle armature stradali che devono ess&ptenute ben fissate sulla testa del palo o
sullo sbraccio cosi come schermi alle armaturesstpsr evitare qualsiasi rischio di caduta
dovuti al vento o alla rottura dei sistemi di figgeo;

- Accertamento dell’avvenuta accensione e spegnimento

— Controllo efficienza ed integrita;

— Ricambio e fornitura di ausiliari e quanto occqueg garantire il normale funzionamento dei
corpi illuminanti;

- Prove di funzionamento;

— Controllo del collegamento elettrico e dell’ossidae;

— Pulizia generale.
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Impianto di rifasamento automatico

L’ATI, per ciascun impianto gestito, con periodécgpecificata nel Programma di
Manutenzione, effettuera le seguenti verifiche, isn@@ controlli a vista ed eventuali misure:
— Controllo dei dispositivi di inserzione automatica;

Controllo lampade di monitoraggio e segnalazione;

Verifica del corretto valore con cui viene assalbiénergia elettrica;

Serraggio morsettiere e punti di connessione;

Controllo fusibili e protezioni.

Periodicamente verra trasmesso all’amministrazeameunale il programma della
manutenzione preventiva e al termine delle opemazierra consegnato una relazione di quanto
effettuato e rilevato.

Manutenzione ordinaria correttiva

Per gli interventi non compresi nel paragrafo pdecte, I'ATI provvedera alla sostituzione
delle parti o componenti dell’'apparecchiatura dheltano alterate nelle caratteristiche
funzionali e che sono causa della non rispondesltantera apparecchiatura stessa alle
prestazioni attese. Le parti componenti sosti@avt@nno caratteristiche uguali o migliori di
guelle esistenti.

| suddetti interventi possono essere attivati fiasegnalazione dellAmministrazione, sia su
rilevamento di anomalia da parte del personaleAddlleffettuato tramite tele gestione,
ispezioni notturne o in sede di verifiche manutenti

Salvo i casi di emergenza (in cui I'intervento differibile), gli interventi in Manutenzione
Ordinaria Correttiva saranno inseriti nel Progran®peerativo degli Interventi.

Per ciascun impianto gestito, I'ATI provvederatracciare sul proprio Sistema Informativo
tutti gli interventi effettuati.

Prove tecniche ed illuminotecniche

L’ATI con cadenza quinquennale procedera alla gt tecniche e illuminotecniche su un
campione rilevante di punti luce.

Il Fornitore, su richiesta della Committente e aoodalita definite in adeguata sede, misurera i
valori di illuminamento in accordo con le procedindicate nella Norma UNI 11248:2007 e
successivi aggiornamenti normativi vigenti in mitgeper verificare la conformita degli

impianti alla normativa illuminotecnica vigentan relazione alla categoria
illuminotecnica di riferimento valutata in baseadiipologia di strada, e tenendo conto di tutte le
caratteristiche ambientali che vanno ad influirdasstrada e che ne condizionano l'utilizzo.
Qualora gli esiti delle misure evidenzino scostatingg quanto prescritto dalle norme vigenti in
materia, '’ATIpotra presentare alla Committentepismo di interventi per sanare tali non
conformita.

Inoltre, a seguito di interventi che modifichinogatenza o il tipo della lampada, la posizione,
I'altezza o I'inclinazione dell’apparecchio di ithinazione e comungue sempre dopo la
sostituzione dell’apparecchio di illuminazione im$tallazione di nuovi Punti Lucd ATI
verifichera che i valori di illuminamento & lhiminanza prodotti dall'impianto rispettino i
requisiti di cui alla normativa vigente inataria: UNI EN 13201-3-4:2004 per la
misurazione di parametri fotometricie UNI 182007 per la sicurezza.

Nel caso in cui una o piu verifiche di cui al préepte elenco non restituiscano i risultati attesi
in conformita alla normativa di riferimento I'’ATidentifichera gli interventi necessari a
rimuovere le non conformita rilevate.
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Piano di manutenzione

La seguente tabella indica le frequenze minimetengistiche di svolgimento delle varie

attivita di verifica/manutenzione.

PUBBLICA ILLUMINAZIONE

ne

ne

DURATA
QUADRI ELETTRICI INTERVENTO CADENZA
Armadio di comando e protezione
Annuale
Verifica funzionale involucro (in corrispondenza lettura gruppo di
misura)
- . . Annuale
Verifica funzionale chiusura a . . .
. (in corrispondenza lettura gruppo di
chiave della portella .
N misura)
60 minuti
- . Annuale
Verifica del grado di isolamento . ) .
. (in corrispondenza lettura gruppo di
interno ed esterno .
misura)
Lettura del gruppo di misura Annuale
Verifica funzionamento interruttore
. . Annuale
differenziale
Apparecchiature
Pulizia generale 30 minuti Annuale
Verifica dello stato di N .
i . 15 minuti Quinquennale
conservazione carpenterie
In seguito a segnalazione o analisi
Verifica funzionale strumentazione 20 minuti eventi sul quadro indicante
malfunzionamento
In seguito a segnalazione o analisi
Controllo surriscaldamenti 15 minuti eventi sul quadro indicante
malfunzionamento
Verifica dello stato collegamenti di A n seguito a segna}laz_lone o analisi
terra 15 minuti eventi sul quadro indicante
malfunzionamento
Verifica funzionale interruttore S .
30 minuti Quinguennale
crepuscolare e eventuale taratura
Una tantum
Verifica dello stato di N (in corrispondenza della manutenzic
. . . . | 15 minuti .
conservazione di cavi e cablaggi su un apparecchio del quadro e non
piu di una volta ogni tre anni)
Una tantum
Verifica dello stato di N (in corrispondenza della manutenzic
. . 10 minuti .
conservazione delle morsettiere su un apparecchio del quadro e non
piu di una volta ogni tre anni)
Una tantum
Verifica funzionale fusibili 10 minuti (in corrlsponden;a della manutenzig
su un apparecchio del quadro e non
piu di una volta ogni tre anni)
Verifica funzionale differenziali 30 minuti Annuale

ne
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Verifica funzionale quadro sinottic

0

Misura del fattore di potenza delle
linee

A

Verifica funzionale delle protezioni

e il loro coordinamento

Verifica della presenza ed eventu
rimozione di parti estranee

ale

Prova lampade spia e sostituzion
di lampade e portalampade
danneggiate

11%

Verifica funzionamento di eventue
apparecchiature di ventilazione e
raffrescamento (ventole, termost
condizionatori)

li
0]
Ati,

Serraggio delle connessioni

Verifica dello stato degli interrutto

r

Verifica funzionale dei circuiti
ausiliari

Verifica strumentale
dell’equilibratura del carico
alimentato con eventuale
riequilibrio degli assorbimenti

(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Annuale
(in corrispondenza lettura gruppo di
misura)

Rifasamento automatico

Verifica funzionale impianto

Verifica funzionale centralina

Verifica ed equilibratura fasi

Verifica funzionale condensatori

Verifica funzionale fusibili e
protezioni

Controllo dei dispositivi di
inserzione automatica

60 minuti

Controllo lampade di monitoraggi
e segnalazione

D

Verifica del corretto valore con cu
viene assorbita I'energia elettrica

Serraggio morsettiere e punti di
connessione

Annuale

Annuale

Annuale

Annuale

Annuale

Annuale

Annuale

Annuale

Annuale

Controlli
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Controllo rispondenze schema
elettrico

Controllo a vista delle teste di cavo

Una tantum
(in corrispondenza della presa in
consegna dell'impianto)

Una tantum
(in corrispondenza della presa in

nelle morsettiere 30 minuti e
consegna dell'impianto)

Verifica rispondenza targhette
: AL Una tantum
identificativi circuiti ed eventuale . . .
) i o (in corrispondenza della presa in
integrazione, sostituzione, oo

. consegna dell'impianto)
correzione

DURATA
RETE ELETTRICA CADENZA
INTERVENTO

Condutture

Verifica visiva su stato di
conservazione dei cavi elettrici

Verifica dell'isolamento dei cavi
mediante misura

Verifica dello stato di conservazion
contenitori

e

In corrispondenza della

anni
In corrispondenza della
manutenzione o di interventi su un

anni
In corrispondenza della
manutenzione o di interventi su un

manutenzione o di interventi su una
linea e non piu di una volta ogni tre

linea e non piu di una volta ogni tre

linea e non piu di una volta ogni tre

14

anni
N In corrispondenza della
60 minuti : . .
- . . manutenzione o di interventi su un
Verifica funzionale morsettiere : . .
linea e non piu di una volta ogni tre
anni
In corrispondenza della
Verifica della caduta di tensione manutenzione o di interventi su un
mediante misura linea e non piu di una volta ogni tre
anni
In corrispondenza della
- . . manutenzione o di interventi su un
Verifica continuita dei conduttori . . .
linea e non piu di una volta ogni tre
anni
Verifica funzionale impianto e .
. . Biennale
analisi energetica
DURATA
IMPIANTI DI MESSA A TERRA INTERVENTO CADENZA
Sistema di dispersione
Verifica funzionale 60 minuti Iniziale e quinquetma
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Verifica dello stato di conservazione Iniziale engquennale
Verifica e serraggio connessione €
morsetti presso dispersori Iniziale e quinquennale
ispezionabili ed eventuale ripristing
Misura della resistenza di terra Iniziale e quinqede
Sistema di equipotenzializzazione
Verifica dello stato di conservazione Iniziale enquennale
Verifica funzionale schema i .
. : Iniziale e quinquennale
elettrico/elettronico
Conduttori di protezione
Verifica continuita dei conduttori di
protezione e dei conduttori Iniziale e quinquennale
equipotenziali
Ripristino connessioni Iniziale e quinquennale
Verifica integrita stato di
conservazione e serraggio - .
S . Iniziale e quinquennale
connessioni del collettore generale di
terra ed eventuali ripristini
DURATA
PUNTI LUCE INTERVENTO CADENZA
Corpo dell'apparecchio
Controllo visivo integrita dei corpi Annuale
illuminanti (Giro del guardiano)
- - In corrispondenza della
Pulizia dell'involucro esterno : .
manutenzione su un apparecchio
Verifica funzionale dell’involucro In corrispondenza della
esterno manutenzione su un apparecchio
Pulizia dei riflettori e rifrattori n corrlqundenza della .
manutenzione su un apparecchio
Verifica della chiusura e In corrispondenza della
dell'integrita dei rifrattori/riflettori | Da 30 a 60 manutenzione su un apparecchio
Pulizia dei diffusori minuti In corrlqundenza della '
manutenzione su un apparecchio
g - In corrispondenza della
Pulizia di coppe di chiusura : .
manutenzione su un apparecchio
Verifica della chiusura e In corrispondenza della
dell'integrita delle coppe di chiusura manutenzione su un apparecchio
- . In corrispondenza della
Verifica funzionale . :
manutenzione su un apparecchio
Verifica stato di usura dei In corrispondenza della
portalampada manutenzione su un apparecchio
Ogni 48.000 ore o0 a esaurimento
. . Da 30 a 60 (cambio lampada meno frequente
Cambio lampada al sodio S : Lo . o
minuti grazie all'utilizzo di tecnologia di
ultima generazione)
Pozzetti dell'impianto
Verifica che i pozzetti siano nella 5 minuti Triee
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posizione originaria nella quale sono (Giro del guardiano)
stati installati, ossia non devono
affiorare o affondare a seguito di
assestamenti o cedimenti del terreno

Verifica che i pozzetti in
calcestruzzo o in muratura presentino
segni o rotture o fessurazioni a

seguito di schiacciamenti dovuti al
transito di autoveicoli pesanti o

all’esecuzione di opere edili stradal
nelle immediate vicinanze

Triennale
(Giro del guardiano)

Pali e sbracci

Pulizia della base dei pali da erbe | 10 minuti

infestanti e detriti Ogni sei mesi
Controllo visivo integrita dei pali e Da 2 a5 minuti Biennale

dei sostegni (Giro del guardiano)
Verifica dello stato di protezione Da 2 a5 minuti Biennale
anticorrosiva alla base del palo (Giro del guardiano)
Verifica dello stato degli attacchi

degli sbracci e delle .. |Biennale

. . : Da 2 a 5 minuti . .

paline installati a muro e su pali (Giro del guardiano)
C.A.C.
Verifica della copertura deII'armaturBa 2 a5 minuti Biennale

dei pali C.A.C. (Giro del guardiano)
Verifica dell'allineamento dell'asse .. | Biennale

. : Da 2 a 5 minuti . .
rispetto alla verticale (Giro del guardiano)
Verifica delle condizioni di sicurezz Da 2 a 5 minuti Biennale

statica (Giro del guardiano)

Verifica dei grani di fissaggio dei
bracci e dei corpi illuminanti ad Da 2 a 5 minuti
eventuale serraggio

In corrispondenza della
manutenzione su un apparecchio

Controllo della portella di chiusura .. |Biennale
S Da 2 a 5 minuti . .
dei pali (Giro del guardiano)
Verifica dell’efficienza del .. |Biennale
Da 2 a 5 minuti . .
collegamento a terra (Giro del guardiano)
Verniciatura completa 20 minuti A necessita
Sospensioni
. . . . . JAnnuale
Verifica visiva degli attacchi Da 2 a 5 minuti (Giro del guardiano)
Verifica visiva delle condizioni di .. [Annuale
. . Da 2 a 5 minuti ) :
sicurezza statica (Giro del guardiano)
Verifica visiva dello stato di funi e .. [Annuale
. Da 2 a 5 minuti : :
ganci (Giro del guardiano)

Al termine di ogni anno di gestione verra redattmesegnato all’Amministrazione Comunale,
un rapporto sullo stato manutentivo degli impianti.
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L’impianto sara costituito da apparecchi LED diml generazione con vita utile superiore
70.000 ore. In base al piano di manutenzione @poniene effettuata una pulizia de
apparecchi illuminanti in corrispondenza di una atanzione e comuiue almeno ogni 4 anni
si prevede la sostituzione degli stessi a circQ@Dore di esercizio o comungue allorch
decadimento del flusso luminoso sia inferiore antui@ichiesto per il mantenimento de
sicurezza.
In particolare il decadimento del flusso luminosuita mitigato dalla dimmerazione attuata
singoli punti luce la quale, diminuendo notevolneelat corrente media di funzionamento d
apparecchi illuminanti, ne prolunga la vita u
In base a qu#o espresso dalla norrCIE 154:2003- The maintenance of outdoor lighting
system, viene definito un fattore di manutenzicMF(t) attraverso i fattori parziali nel seguel
modo:
MF(@) = LMF(@®)x LLMF () x LSF(t)
Dove:
MF coefficiente di manutenzio
LLMF fattore di deprezzamento ( flusso luminoso della sorgente
LSF fattore di sopravvivenza della sorgt
LMF fattore di deprezzamento dell’apparecc
In base al programma di manutenzione riportat@Bnisce:

» deprezzamento del flusso luminoso dell’apparecihiminante: LLMF = 0,85

» deprezzamento caratteristiche ottiche apparecdhi £ 0,9t

» deprezzamento per mortalita: LSF = (
In base a questo programma di manutenzione siadilin fattore di manutenzione pari a M
0,80.

Riduzione dei tempi di intervento manutentivi

In termini di tempestivitdATIl garantisce per ogni intervento richiesto i tempicdettagliati.

Tipo di guasto Termine
llluminaizone Pubblic~ punto luce luminoso isolato 72 ORE
llluminaizone Pubblic~ tre punti luminosi adiacenti 48 ORE
llluminaizone Pubblic— guasto locale generalizzata

N o ; < 8 ORE
che compromette l'illuminazione di una o piu
Qualsiasi tipologia di impiant— danni o avarie a
seguito di inconvenienti o incidenti e altri evecttie 2 ORE
possano compromettere la sicurezza impianti
Avaria su impianto semafor 10RE

Sistema informatico e gestionale utilizzato

Il Sistema Informativo di seguito illustrato intendupportare le attivita sia di gestione di
controllo assicurando la raccolta della conoscenzagestione dei flussi informativi necess
In tal senso il Sistema Informativo individuato tgsce lo strumentstrategicc.

Partendo da un sistema gestionale ERP (EnterpeseuRce Plannin quale SAF, il sistema
informativo gestionale si € evoluto con l'integ@ae di diversi moduli personalizzat

1.1.1. ' SAP & leader mondiale nelle soluzioni software gestionali ERP

pag. 35
Progetto Definitivo Illuminazione Pubblica - Bagnatica (BG)



Piano di Manutenzione Rev.0 - Gennaio 2015

dall'interfacciauser friendly , immediati, multiutente e supportati device per I'operativita in
mobile.

Il Sistema Informativo Gestionale garantiscgéstione operativae il controllo dei serviz
nelle diverse fasi del Contratto Attuativo: piac#zione, programmazione, consuntivazione,
monitoraggio e controllo dei Servizi. Il Sistemvab basedgarantisce la fruibilita ai diversi
utenti (Fornitore, Amministrazione Contraente).

Il Sistema informativo gestionale, attraverso Bigitazione del cruscotto con il database
gestionale, consente:

» il controllo dei consumie dei livelli di servizio erogati con possibilidabenchmark
fra territori, via, tipologia, periodi temporalice;

» la conoscenza dellstato di consistenzae di conservazione degli impianti con una
granularita fino al dettaglio minimo delle singaslergenti luminose;

* la pianificazione e laprogrammazione degli interventi secondo una logica
manutentiva di tipo prevalentemente preventivo ctn loro gestione e
consuntivazione;

» il controllo della spesada parte dell’Amministrazione.

Struttura del sistema informativo
La gestione dei processi prevede I'uso integrattiwdrsi sistemi:

- SAP:. qui risiedono i dati anagrafici, il loro costanéggiornamento e garantito dai
numerosi controlli previsti dal Sistema di Qualiésteso alla gestione di tutti i processi
aziendali dal Servizio Interno di Information Teokogy;

- WEBGIS: qui viene rappresentato il dato georeferenziato;

- ENERGY MANAGER : per il monitoraggio e I'analisi dei consumi e deparmi
energetici;

- PORTALE WEB: interfaccia “user friendly” attraverso la qualeomitorare lo stato
degli impianti e delle segnalazioni, creare repertvisualizzare lo stato delle
manutenzioni.

Essendo il sistema accessibile via internet, I’Amsirazione non dovra dotarsi di
infrastrutture, piattaforme o applicazioni dedi¢atequanto il sistema & sempre disponibile da
remoto e accessibile utilizzando un semplice broa esempio Internet Explorer, Firefox,
etc...) quando e da dove si vuole.

Il sistema informatico offerto presenta una tecg@aevoluta ed efficace per la gestione
integrata delle funzioni legate alla gestione dgftipmonio impiantistico e delle attivita
connesse.

Architettura software e hardware

Il sistema e basato su un database integrato $pahia permette la gestione delle informazioni
tradizionali di tipo alfanumerico e delle informaai di natura geografica.

Il Sistema sara configurato in un particolare dasatcentralizzato posto nel data center di
Acantho SpA. Il data center e stato scelto in qu&wantho SpA é societa di scopo del Gruppo
Hera a cui il Fornitore appartiene.

71 Il Data Center

Il Data Center Acantho, situato presso la sedeakodi Via Molino Rosso 8 ad Imola (BO), si
trova a brevissima distanza dal casello autosteadla#t Imola. Esso dispone attualmente di una
superficie totale pari a 1.440 m2 - di cui 850 nSuperficie spazio rack - ed ha una potenza
elettrica totale installata pari a 1,2 MW.

Data Center Green

pag. 36
Progetto Definitivo Illuminazione Pubblica - Bagnatica (BG)



Piano di Manutenzione Rev.0 - Gennaio 2015

Il Data Center Acantho si avvale di impianti te@wti studiati e realizzati allo scopo di ridurre
drasticamente i consumi energetici rispetto ad amjpitradizionali equivalenti e — di
conseguenza - contenere notevolmente le emissi@®a.

Tale risultato € ottenuto con molteplici accorgitnensoluzioni tecniche, tra le quali citiamo
principalmentdree coolingetrigeneratore.

Per free cooling si intende una modalita di funaimento del circuito di condizionamento che
sfrutta direttamente l'aria esterna per asporiaralore prodotto dal carico ogni qualvolta le
condizioni termo igrometriche lo consentano. Stigasnente, ogni anno tali condizioni sono
verificate in un periodo di durata superiore aittjgamesi.

Il sito Acantho € dotato inoltre di un trigenera&eralimentato a gas metano - che trasforma
I'energia del combustibile in energia elettriczumgerando il calore ad alta temperatura dovuto
agli attriti e contenuto nei fumi di scarico deitoid. L'energia termica € in parte convertita in
acqua fredda, attraverso un impianto ad assorborar@ impiega sali di bromuro di litio per
effettuare la trasformazione. Il trigeneratore ssiddparte del fabbisogno di energia elettrica del
sito e, producendo direttamente anche acqua fredidae la quantita di energia elettrica
necessaria per il condizionamento

ENERGIA Il calore viene utilizzato per |l
TERMICA riscaldamento degli uffici

= 0/, . T .
35% L'energia frigorifera viene
'ASSORBITORE ” impiegata per il condizionamento
ENERGIA del data center e degli uffici
FRIGORIFERA
o 309 : , :
100% b — \ L'energia elettrica prodotta va a
/| enpoTermico SR EEHHATORE L coprire parte dei consumi del
METANO ELETTRICA data center

funzionalita del trigeneratore presso il sito Atten

Sicurezza Fisica

Il Data Center Acantho é un edificio tecnologicateeavanzato, costituito da sale
opportunamente attrezzate, dotate di tecnologiaaiaip fornire affidabilita e disponibilita di
banda a tutti i servizi erogati. Le principali déeastiche del sito sono:

sale costruite nel rispetto delle norme anti-sisraicigenti;

sistema anti-allagamento;

locali attrezzati con pavimento flottante dimensitanper supportare un carico massimo di
1.800

Kg/Mq e canalizzazioni separate per cablaggioethelettrico;
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sistema di alimentazione erica completamente ridondata (due linee disti

sistema di continuita elettrica (sistemi Unintetiole Power Supply ridondati e dedicati uno
ciascuna delle due linee di alimentazio

sistema di alimentazione elettrica ausiliaria (ngeteeratordiesel ad avviamento automatic
sistema di rilevazione fumi e spegnimento incendutti gli ambienti della sede (rilevatc
antifumo e antincendio con attivazione dei relatiwianti di spegnimento automatico de
incendi a saturazione di ambieicon estinguente gassoso Argon);

sistema di allarmistica anitirusione (gli ambienti e gli accessi sono com@tomediante
sensori volumetrici e sensori magnetici di contattoi segnali sono remotizzati ed analiz:
presso il locale presidio H2.

Sistema di controllo degli accessi tramite badgs@®li (rilevazione e autenticazione
I'accesso alla sala dati)

L’architettura Hardware

Il Sistema € in hosting tramite Acantho spa e a¢hdenter il Sistema € disposto su due se
un web servee un database ser

Il database principale dell'applicazione ha la fane di “collettore centrale” di informazior
Attraverso una infrastruttura distribuita si € nado di dare maggiori sicurezze in caso di gu
o imprevisto nonché maggiore pdilita di strutturazione delle attivita di backt

| requisiti tecnici soddisfatti per i servizi di Y3Hosting adottati sono divel
Protocollo/Tecnologia IP, standard RFC791; TCHaddad RFC793; UDP standard RFC7
SSH standard RFC4251. Oltre aiuisiti tecnici i servizi in Virtual Private Serveoddisfano
requisiti normativi specifici.

Il backup e giornaliero.

Una struttura inoltre basata su VPS Hosting hgusaeti vantaggi rispetto al tradizionale set
fisico:

le risorse necessarie sona @i disposizione nell'infrastruttura, quindi I'atizione di un nuov
server o l'upgrade di server puo avvenire in tebrpvi (non € necessario ordinare ed atten
I'arrivo dell’hardware);

possibilita di migrazione a caldo all'interno delfrastruttura ospitante; in caso di necessit:
manutenzione o dault di un nodo dellinfrastruttura, i server virtualbgsono spostarsi su u
funzionante;

i Server Virtuali sono ospitati su un’infrastrutiuron assistenza 24x7x4, riducendo pertant
eventudi periodi di indisponibilita per guast

viene eseguito il backup dell'immagine con frequegornaliera (senza mantenimento d
storico), consentendo il ripristino in modo semplé&cveloce

. 'immagine dei Server Virtuale & ospitata su SANoa st dischi locali, rendendo i de
intrinsecamente piu sicuri

L'architettura cosi descritta si puo rappresentamee nella seguente figt
Gestione e manutenzione

‘F’i
& U=
’_|\L

DMZ

Firewall

Router internet %
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Ogni manutenzione, programmata o straordinariagat al codice dell'oggetto di riferimento e
sul database rimane traccia di ogni operazioneugseg
Gli strumenti informatici per descrivere e traceiadiversi flussi si basano sulla gestione di
documenti che e possibile customizzare a secoritfarseessita. | due principali sono:

- Awviso di manutenzione;

- Ordine di lavoro.
L’avviso di manutenzione é il documento graziewdlq il sistema informativo riesce a tracciare
la segnalazione di un guasto, o una richiestatdivento manutentivo straordinario o
programmato. Possiede al suo interno tutti gli eletinche costituiscono la storia di una
segnalazione: provenienza, urgenza, luogo di intény assegnazione, ed i termini previsti per
il suo svolgimento. All'avviso possono essere asdgbdiversi stati, sia per tenere traccia
dell'approvazione del richiedente, che per defiforstato di avanzamento delle
documentazioni.

L'ordine di lavoro € il documento operativo, atteaso il quale la squadra tecnica che compie
I'intervento & informata delle lavorazioni da sverg. E corredato delle operazioni da eseguire,
del tempo stimato, delle risorse deputate a lagoidi materiali necessari, dei dispositivi di
protezione individuale necessari per quel partreolgpo d’intervento. Al termine delle
lavorazioni I'ordine viene consuntivato e nel siséeinformativo vengono riportate le
manutenzioni eseguite, eventuali anomalie risctmda chiusura dell'intervento. Anche in
guesto caso, come per I'avviso, si puo definirst&do della manutenzione che potra essere in
esecuzione, in SOSpeso 0 eseguita.

Awvisi e Ordini di Lavoro sono catalogati a secoadéatipo di manutenzione alla quale fanno
riferimento: i primi sono quelli riguardanti il pnéo intervento, seguono quelli di manutenzione
programmata e straordinaria.

1) Manutenzione ordinaria, il pronto intervento
In questo caso avviso e ordine vengono creati aatioemente dalla chiamata ricevuta dal call
center e dall’assegnazione della manutenzione.

2) Manutenzione programmata

Contestualmente alla stipula del contratto, néésia informativo vengono inseriti gli elenchi
delle manutenzione programmate da eseguire, in@uoesdo il sistema provvedera
automaticamente al rilascio degli ordini di laveexondo le cadenze concordate.
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Sched. programma di man.: Piano di strategia 000003900000

fwviare || Swio nelciclo || Riswio | Richiatmo manuale |L@| Lista tiepilogo schedulazione

Programma manut. | 3908000 INTERYEMNTI PROGRAMMATI GOSSOLENGO

Richiami schedulati | Richiami manuali | Parametri di schedulaz. prog. di manut. | Dati suppl. program... [ [l ]r=]

Lista schedulaz.

| M....|Data pian.  |Data rich. Data esecu...|Pacch.in sca.. [Tipo schedulazioneistato Scos..|Unita |E|
| b 1052012 11 Riawio Richiam.con SALYARE []
| 2 |31.0532012 |01.05.2012 10 schedulato,In att E‘
| 3 30.06.2012 [31.05.2012 3ht 1h schedulato,n att

| 4 30.07.2012 [30.06.2012 10 schedulato,n att —]
| 5 |29.08.2012 [30.07.2012 10 schedulato,n att

| 6 |28.08.2012 [29.08.2012 3ht 1h schedulato,n att

| 728102012 [28.09.2012 10 schedulato,n att

| 8 27.11.2012 [2B10.2012 10 schedulato,In att

| 9 27122012 [27A1.2012 3nt 1 schedulato,n att

| 10 |26.01.2013 [2¥12.2012 10 schedulato,n att

| 11 (25022013 [26.01.2013 10 schedulato,n att

| 12 |27.03.2013 [25.02.2013 1A 30 1 schedulato,n att

|

3) Manutenzione straordinaria

In questo caso ricadono le richieste non comprekeamtratto di servizio, sono previsti quattro
casi, Riqualificazione energetica, Adeguamentoranap Manutenzione straordinaria e
Adeguamento tecnologico.

Il software utilizzato del call center, integratel sistema informativo, & descritto nel capitolo 5

Portale WEB
La connessione al sistema informativo e possilvéeig al semplice accesso alla rete internet.
Per collegarsi alle funzionalita offerte alle Ammsinazioni Comunali occorre autenticarsi
inserendo nome utente e password.
Una volta effettuato I'accesso e possibile utilizzie funzioni del menu sottostante per accedere
alle diverse tipologie di report:

— Oggetti anagrafici, per le reportistiche sugli ajgetivi, nuovi e dimessi;

— Interventi, suddivisi per tipologia;

— Manutenzione, schedulata e in corso, suddivisaip@ogia, interventi o ispezioni;

— Altre funzioni, quali I'inserimento di domande weeb e la reportistica sui consumi di

energia elettrica e sulla consistenza degli impiant

All'interno di ciascun report & possibile filtrarelati secondo diversi parametri, differenti per
ciascuna delle diverse tipologie di schermata.

Per visualizzare i dati, occorre scegliere i patandesiderati a seconda del report selezionato
(tipologia di oggetto, data di riferimento, etc.).

Per ciascun report € possibile esportare i datarnformati.

Interventi

In questa categoria di interventi ricadono le manaioni straordinarie.

Per ciascuno di essi € possibile accedere ad ima pchermata di testata che contiene le
informazioni principali relative all'intervento sgo, come mostrato nell'immagine seguente:
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B v
Oggefti anagrafici, Interventis Manutenzione, Afre funzioni
Segnalazioni di pronta intervento
Comune: SAN MAURO PASCOLI| =] A partire dalla data [
Segnalazioni di pronto intervento AL Eel L o]
[EL Seleziona tutto || [, Deseleziona tutto Crea C5V

Avviso % Descrizione % Definizione sede tecnica = Datain. rich. & FineRich. & Stato % Segnalatore % Descrizione tipo segnalazione 5 Nome = Telefono &
040300027338 QUADRO [P DANNEGGIATO O APERTO  SAN MAURO PASCOLI 1171072011 Wessaggio in elaborazions  CARABINIERI ASS

040300027341 PARCO AL BUIO SAN MAURO PASCOLI 11102011 Messaggio in elaborazione  AMMINISTRAZIONE COMUNALE DFSD

040300027342 PALO IP PERICOLANTE O INSTABILE SAN MAURO PASCOLI 12i10/2011 Messaggio in elaborazione CLIENTE FINALE DEL SERVIZIO awaw

Selezionando un ordine di lavoro specifico, é goksvisualizzare le informazioni sullo stato
dei lavori, con specificate le opere eseguiteel@entuale d’avanzamento:

Oggetti anagraficiy Interventiy Manutenziones Altre funzioniy
I Segnalazioni di pronto intervento
Comune: DOZZA ﬂ A partire dalla data:
‘Segnalazioni di pronto ntervento
Avviso Data in. rich. Ordine Data esec. Progr.Conf. Data inizio intervento Tst. Note esecuzione Percentuale di avanzamento
- 040200001704 | 19/05/2011
20400000001  23/01/2011 0001 2300112011 IP - RIPARATO ARMADIO  Ho fatto un bel lavore 25.00 %
20400000001 | 23/05/2011 | 0002 2300112011 IP - RADDRIZZATO PALO | Lavoro concluso al meglio | 100.00 %
Riga 1/di3
:A: lluminazione || @3 Semaforico

Oggetti anagraficia Interventis Manutenziones Altre funzionia
Interventi di manutenzione programmata
Manutenzione pianificata

La sezione “Manutenzione” contiene due diverselist
1) Interventi di manutenzione programmata — mostrangérventi programmati in corso
d’esecuzione oppure gia eseguiti, anche in queatm,ccome nel precedente sara
possibile consultare le lavorazioni eseguite esl@@ntuale d’avanzamento delle opere.
2) Manutenzione pianificata — mostra I'elenco di im&ti pianificati ma non ancora
esequiti, corredati dalla data di esecuzione pEatd e delle operazioni da eseguire.
La possibilita da parte del’Amministrazione di talare la programmazione delle
manutenzioni ne permette non solo il controllo manbdifica qualora lo si ritenga conveniente.

Rendicontazione allamministrazione concedente

La gestione strutturata delle attivita inerensigtvizio mediante Sistema Informativo consente
un flusso informativo in tempo reale che puo essmienato dall’accesso web a disposizione
dellAmministrazione in qualunque momentg questo permette all Amministrazione di
monitorare lo stato del servizio potendo visualizda tempistiche, le procedure, la
programmazione degli interventi.

Il sistema gestionale adottato permette all’Amnimazione di visualizzare gli operatori che
hanno gestito ogni ordine di lavoro, permettendoidsa tracciabilita delle operazioni svolte,
riportando in ogni aggiornamento informatico datoggetto attuatore. L’amministrazione in
guesto modo puo’ in maniera indipendente interagpfesistema informatico generando report,
statistiche e monitorando il livello della gestiaied servizio.

L’Amministrazione Concedente dotata di accessmehfe informatico potra verificare in
maniera immediatatutte le operazioni relative ad ogni segnalazidnegll center dopo aver
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ricevuto una segnalazione genera un ordine di tagon un codice di riferimento sul software
gestionale, che attiva la squadra operativa.

Da questo momento sono tracciate tutte le operazoyredate di orari, date, soggetti che
interagiscono tra loro e informazioni circa l'intento effettuato per la chiusura della
segnalazione.

L’amministrazione concedente potra seguire pagssao tutte le operazioni senza attendere di
poter accedere alla scheda della segnalazioneaktdomine della risoluzione della stessa.

7.2  WebGis

L’ATI e dotata di un sistema informativo geografigIS) pubblicato sul Web che consente
l'interazione attraverso internet con la cartogra&ficon i dati ad essa associati denominato
WebGis. Il Word Wide Web costituisce un mezzo estremamegatido per la diffusione
dell'informazione territoriale, in quanto consediaitilizzare I'applicazione GIS attraverso un
browser Internet consentendo di rendere i datpeiienti sia dalle loro caratteristiche che dalla
piattaforma che li gestisce.

Il WEBGIS supporta tutti i principali browser cortreernet Explorer, Mozilla Firefox, Google
Chrome e Safari, ed implementa il concettol@isplayMode’, che permette di rilevare
automaticamente la tipologia del Client che signasso (Tablet, SmartPhone, Notebook, ecc.),
in modo da restituire la visualizzazione piu adatthase al Device utilizzato.

In quest’ottica il prodotto WEBGIS non necessitalduna installazione di componenti
aggiuntivi lato client rendendo il prodotto indigksmte dalla piattaforma client di utilizzo.

Il Sistema Informativo Gestionale garantisce irglattraverso WebGIS un valido supporto
al’Amministrazione Contraente per quanto e relaaPUT e aiPRIC.

Il Piano Regolatore dell’'llluminazione Comunalestitwisce uno degli strumenti di
programmazione territoriale che, integrandosi déadtg piani persegue la finalita di
armonizzare l'illuminazione con la crescita e Estormazioni urbane. Il PRIC, composto da
una parte analitica, una propositiva e una gedeégmao trovare nel Sistema Informativo
Gestionale il quadro conoscitivo dello stato didatell'impianto, delle proposte avanzate dal
Fornitore e di una serie di strumenti volti allad@fficacia e gestione.

Oltre alla finalita di conoscere lo stato dei bemiefinire priorita e modalita di intervento, i
PRIC hanno anche una funzione di limitare il costtiwinquinamento luminoso e quindi
un’azione a tutela paesaggistica auspicata daiaggmt e movimenti. Numerosi studi condotti
sull'illuminazione dimostrano che quasi la metdaleddiazione luminosa prodotta dagli
impianti pubblici di illuminazione e inutiimentegtiersa verso I'alto favorendo 'inquinamento
luminoso.

E’ documentato che oltre il 30% dell'illuminaziopeodotta negli impianti esistenti
genera inquinamento luminoso. Questi consumi ecBpemergetici comportano inoltre
un danno paesaggistico che movimenti e associagia@ii ad esempio Cielobuio,
Miilluminodimeno o associazioni astrofili denunctan

Il Sistema garantisce la possibilita di collegasense quali documenti, filmati, ed elaborati vari,
sia partendo da dati di mappa che da opportunivaratterni od esterni.

Il Sistema, oltre al WebGIS si interfaccia anche aoa serie di postazioni desktop con client
GIS che operano direttamente sul RDBMS cartografidzackend, e una serie di postazioni
mobili che, operando tramite WebGIS, possano aashkguire editing remoto direttamente sul
RDBMS centrale.
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Caratteristiche del portale

L'immagine del sito risulta pulita e funzionalettaule funzioni sono raggruppate in menu
sempre raggiungibili e coerenti per I'intero albdrmavigazione.

La colonna di sinistra del WebGIS presenta la beorai collegamenti rapidi alle principali
funzioni del sistema.

La zona centrale rappresenta il modulo principatea e propria applicazione del Sistema, con
il motore di navigazione e ricerca dell'intero cemaito informativo presente nel database.

In questa parte sono visibili: un menu a tendinaicone grafiche e testuali, il visualizzatore
Web-GIS, strumenti di navigazione e interazionkepannello di visualizzazione multimediale
(ricerche, immagini, dati, strumenti interattivi).

h ‘

e

==HER/ 7. o] e “ —
Hera Luce . ! \ & i % L . N oW a:‘"" Livelli e strumenti

) Livelli

[ Mappe
Strumenti

[E] aste fluviali

o Settings

#'Posiziane attuale

[ Risultati | O Ricerche | # Motizie & Immagini | ..

— Drag a column header and drop it here to group by that calumn
1= Ricerche tematiche

< codice denaminazione dpa | comune
£ Ricerca caragrafica v

Py ) . #042 Venezia it storici Venezia =i
ltinerari proposti -J

BOOZ Alting, Segnali Quarto d*Alting
&

AO33 Alting Attracchi e porti Wenezia

M Calendario *
Ho13 Alting Servizi Wenezia =l

“ @ > M 1-10 of 10 items

= ox
eRe - Sisterna informartive Territoriale - w8 Sis Ter Srl

Le scelte tecnologiche effettuate garantisconoti@é compatibilita con i piu diffusi browser sia
su pc che sdevice mobili.

Le scelte progettuali sono costantemente ispitiesamplicita di utilizzo per tutte le categorie
di utenti.

L’esperienza di navigazione non si limita alla sed@erienza visiva, la combinazione di
tecnologie server-side e lato client permette tiimitzare lo scambio di dati riducendo la banda
necessaria (caratteristica fondamentale per Patilin mobilita) minimizzando i tempi di
caricamento dati.

Per gquanto riguarda dispositivi dotati@lPS, il Sistema riprende i dati di navigazione derivan
da questi e li rende visualizzabili sul WebGIS ‘dédinte.

Log-in

La finestra di log-in del sistema permette I'idén#zione dell’'utente, la profilazione gestisce i
permessi e le opzioni visualizzate.

Al profilo utente € associata la lingua di visuaéizione dell'interfaccia, la modifica della lingua
e comunque sempre disponibile tramite appositi tasbnoscibili dalle bandiere nazionali).

E previsto il modulo pegestione e creazione utentiosi come tutti i necessari strumenti di
comunicazione con la comunita di utilizzatori.

Sono attivabili statistiche di accesso ed utilidebsistema.
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Export dei dati
Stampa d‘j Esporta v

| risultati delle ricerche pe®no essere stampati od esporta " | pdf

diversi formati (es: .pdf .x)s, grazie al Sistema & possit

s

esportare i dati geografici nei piu comuni fornatfini di una
interoperabilita tra utenti. e
£ | eml

Cruscotto dinamico per grafici e statisti

La maggio parte delle informazioni presenti nei databadeaarattere quantitativo, questi d
ben si prestano ad aggregazioni e visualizzazimbetisa tramite grafici riassunti

Il cruscotto di indicatori che ne deriva rappresam potente strumento controllo e
visualizzazione dei dati presenti nel sistema dtra\eerso I'aggregazione e la definizione
indicatori garantisce anche un supporto di anglisilitativa

Possibilita di classificare graficamente e con silngie specifiche gli elementiterrogati dal
Data Base. Attraverso la classificazione secondticptari attributi € possibile assegnar
ciascuna tipologia di oggetto un proprio simbolafgo o un proprio colore. La simbologia pt
come illustrato nella figura, essere anche un tto grafico importato nel datab:

£ Ricerche ¥ | Strumenti 0 Mappe ¥ Notizie Link | sk Stampa é Esporta ¥ aAmmmistramre'

- = 2| 0E Q@ =k & 8 7 B &

Catalog

-

i Livelli vettoriali =]
i Cartografia di base
[¥]Base
4 9|0
"/ Base semplificata
[ Edifici
| Province
4958
A Province
| Comuni
4 @5
A/ Comune
| Civici
FREFR-E ]
Civici Udine
|+|Impianti per tipologia
& &I &8

f
h Centrale di cogenerazione

Centrale a biomasse

Teleriscaldamento
Fotovoltaico

Refrigeratore ad assorbimente

#L PO

Solare termico
WS
“Lhnnnin Stennte

Ekisuirmi DO Ricerche | # Cruscotto

Denominazione Localitd Indirizzo Provincia Ubicazione
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Scheda del complesso

| o] 1OIC

L’oggetto o gli oggetti potranno essere gestitnsudtati e interrogati anche attravers:
navigazione a tab, ovveta possibilita di passare, tramite opportune etiehfeinzionali, da
grafici alla scheda specifica relativa alla posigpalla gestione degli interventi, all'enel
manager e cosi via. Questa modalita permette casiede sempre tutte le informazi
disponibili fino anche all’'oggetto piu granularesgto: il singolo component

| grafici sono sempre dinamici e sono output délirdgazione del databa

Le ricerche potranno essere condotte sia sullenrdrioni contenuti nel database, sia suase
delle informazioni interrogabili dai web mapping(&oogle per la ricerca di una via), ovv
attraverso la selezione di oggetti e I'estrazioglecdntenuto all'interno di queste figure
selezione. In questa logica la selezione puo essefge iterrogazione di piu oggetti prossi
fra loro.

Il WebGis consente di storicizzare tutte le atéi\di inserimento, modifica e cancellazic
effettuate da ogni utente in modo da tenere tradmi@ambiamenti apportati nel tempo ai «
applicativi.

Basi cartografiche

Sono disponibili diverse basi cartografiche suvisuializzare tutte le informazioni del Web(
L’'utente puo scegliere dinamicamente la base caatfiog preferita semplicemente dal me
posto nella barra laterale. Le basi cartogra sono costantemente aggiornate lato serve
cui gli utenti si troveranno automaticamente sent@rdtime versioni disponibili senza do\
compiere nessuna operazione. Alcune basi piu cosmnu riportate nellimmagine seguel
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OpenStreetMap Bing Maps Aerial Bing Maps Hybrid Bing Maps Road
Ad esempio e possibile avere una visualizzazigwe“tGoogle” sia come stradario sia come
viste satellitari, oppure come vista aerea di “Bilags”.
Il sistema offre la possibilita di georeferenzigheasset sul campo e di mettere a disposizione i
dati censiti sul campo con modalita real time.tl dgacronizzati con il server sono subito a
disposizione sul WebGis con le sue molteplici fonalita senza nessun attivita di Back Office.
Utilizzando questo processo si hanno notevoli \ggita
Ogni modifica sugli impianti, sia di consistenza ah caratteristiche, puo essere aggiornata
direttamente sul campo e resa disponibile in terepte a tutti gli altri utenti. Questa
caratteristica permette di tenere costantement@@ggo il censimento degli impianti. In ogni
caso gli aggiornamenti cartografici vengono effatitalmeno annualmente.

7.3  Energy Manager

Uno degli obiettivi del Fornitore e I'efficientamiene la conseguente diminuzione dei consumi
energetici secondo quanto prefissato dagli obigtazionali e internazionali. E’ stimato infatti
che il consumo imputabile all'illuminazione publalicappresenti ca. il 2% dei consumi elettrici
del nostro Paese contribuendo ad boléetta energetica di ca. 12,6 milioni di TEP (Tonnellate
Equivalenti di Petrolio). Con la crescita del preziell’energia emerge sempre piu hecessario
avviare attivita di efficientamento, monitoraggiotimizzazione dei consumi.

Al fini del monitoraggio dei consumi il Sistema dmmativo Gestionale dispone di un Energy
Manager, ovvero di un cruscotto dinamico per maoar®, reportare, analizzare in maniera
distinta e accorpata i diversi consumi energeticindbene.

Attraverso il cruscott&nergy Manager € possibile:

* visualizzare in maniera integrata i dati e la l@@ficizzazione e comparazione
temporale.

» avere diagrammi e dati di comparazione a piu livédlal singolo oggetto a
raggruppamenti di questi, fino allimmediata vismahzione della situazione
complessiva per contatore, per Comune o AmministngzContraente con possibilita
di unbenchmark fra queste).

» passare dal dato aggregato al dato granuale, gdittm vero e proprio posto sul
territorio e al relativo stato, ovvero alle att&vinh corso
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* visualizzare immediatamente I'andamento e il grddefficientamento rispetto agli
obiettivi TEP di risparmio energetico preventivati sulla base di varie umlta
riferimento (complessivi sul Comune, per kmq, ger@er km di strade, ecc.)

» disporre di elementi di immediato supporto quélaccine” e ranking di
comparazione che possono costituire uno strumardaalisi qualitativa utile ad una
corretta gestione e azione preventiva

* avere reportistica e sintesi dionfronto fra i vari anni e per tutta la durata
dell’appalto con confronti tra anno corrente e pdante fino al momento dell’avvio
stesso del servizio di Fornitura.

Il Cruscotto dei consunttnergy manager consente quindi dialutare la bonta degli interventi
rispetto alla situazione anteriore agli stessi.

L R e e Sy S

Esempio di schermata tratta dal modulo Energy Mandgl Sistema gestionale. Si evidenzia
oltre alla possibilita di disporre di grafici dinan(istogrammi, cartogrammi, gauges, ecc.)
anche la possibilita di valutare contestualmentiaib in valore assoluto e comparalo con altri
evidenziandone la posizione attraverso il semadoa contempo, analizzare il trend del dato ad
esempio il suo comportamento in un periodo tempgual cui puo risultare buono lo stato
complessivo del valore assoluto ma evidenziareomtrgllo in quanto la faccina risulten
sorridente perché nell’'ultimo periodo il valore, seppur budreavuto un trend negativo.

74 Pianificazione della realizzazione del servizio

L’ATI pianifica, sviluppa e gestisce tutti i proc@scompresi quelli affidati in outsourcing,
necessari alla realizzazione dei servizi in accaaoi requisiti del Sistema di Gestione
Integrato.

La realizzazione dei servizi € il risultato di wseguenza di processi fortemente integrati tra loro
che va dalla fase commerciale e contrattuale, tesiztata dal contatto con il cliente (Enti
Pubblici “Amministrazioni Comunali”) al fine di indiduare bisogni ed esigenze da soddisfare,
formulare proposte di gestione dei servizi ed divieda raggiungere, sino alla progettazione e
sviluppo dei servizi da attuare per poi passaeelatb gestione in tutti i suoi aspetti.

Nel pianificare la realizzazione dei servizi, I'Al& definito:

Gli obiettivi per la qualitd/ambiente/sicurezzarequisiti relativi al servizio;

| processi, i documenti e le risorse specifichelpeealizzazione del servizio;

Le attivita di verifica, validazione, monitoraggeacontrollo del servizio ed i relativi criteri di
accettabilita;
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Le registrazioni necessarie a fornire evidenzai gnecessi realizzativi ed i servizi attuati
soddisfino i requisiti stabiliti.

L’ATI ha inoltre definito apposite procedure/istiomi per stabilire le attivita e le responsabilita
per 'esame, la valutazione e la gestione deglieftsfegati allAmbiente e alla Sicurezza, per la
valutazione ed il controllo dei rischi relativi @lattivita dell’organizzazione, al fine di
identificare quelli che causano, o possono caugsapatti ambientali o rischi per la salute dei
lavoratori.

Sono considerati tutti gli Aspetti legati all Amioiee e alla Sicurezza riguardanti le fasi di
processo e 'ambiente esterno nel quale I'ATI opsiain condizioni operative normali che
anormali, in caso di incidenti e di situazioni pateli d’ emergenza.

Sono stati inoltre definiti specifici criteri oggiet per valutare la significativita di tali risclei
aspetti, sia diretti che indiretti; dall'analisiidieelli di priorita emersi scaturiscono gli obiet
ambientali e di sicurezza da gestire nel pianoigdlioramento.

L’ATI una volta sottoscritto il contratto di gestie del servizio o ricevuta I approvazione, da
parte del cliente, di un progetto e/o di un prenveninerente a opere di realizzazione di nuovi
impianti 0 manutenzione straordinaria su impiasistenti, affida la gestione tecnica della
commessa al Ref. Operativo che provvede a piandfiegprogrammare tutte le attivita di
erogazione del servizio quali:

I'esecuzione di interventi di manutenzione ordiaategli impianti (punti luci esterni, semaforici
e impianti di telecomunicazioni in fibre ottiche);

I'esecuzione di interventi su chiamata da partectiehte (manutenzione a guasto);

la realizzazione di nuovi impianti e la manutenei@gtraordinaria su impianti esistenti.

Tali attivita possono essere svolte da persongeria o essere affidate in outsourcing a ditte
specializzate esterne presenti nel territorio.gni@aso tutte le attivita vengono svolte in
condizioni controllate. Per I'attuazione del collbd’ATI si avvale del modulo CCL (Check
Controllo Lavori).

La gestione delle commesse ¢ affidata alla stauttperativa dell’ azienda che in base all’
esperienza acquisita, all’estensione geografich mhegianti da gestire, alla complessita
tecnologica, alla sicurezza degli addetti ai laeodegli utenti, svolge le seguenti attivita:
pianificare lo svolgimento degli interventi perribgazione dei servizi;

realizzare ogni singolo intervento relativo ai sarefferti secondo modalita ben definite;
tenere sotto controllo lo svolgimento degli interirger la realizzazione dei servizi offerti in
modo da garantirne il risultato.

Formazione

Hera Luce, come societa controllata del Gruppo Haradivide con questo la modalita di
gestione del processo di formazione che viene eigioe componente dei piu generali sistemi
di gestione e sviluppo delle risorse umane pevilogo organizzativo. E’ il presidio delle
tematiche ambientali, di sicurezza sul lavoro e@neione infortuni. Diventa quindi
assicurazione di qualita e miglioramento continabpifocessi aziendali.

Il riferimento metodologico € la valorizzazione taoge del capitale di conoscenza e
competenza dell’Azienda, attraverso l'offerta déllemazione e la valutazione dei processi di
apprendimento formale (attivita formativa proprianteeintesa) e non formale (apprendimento
in situazione di lavoro), a partire dall’esercigistematico dell’analisi dei fabbisogni.

La formazione del personale della stazione appaitaene eseguita principalmente allo scopo
di istruire detto personale all’'uso del sistemainfativo adottato.

Tale formazione viene quindi eseguita duranteda i avvio del contratto e successivamente
ripetuta ogni qual volta si realizzano modifiché sleddetto sistema informativo.
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Modalita, procedure e strumenti di interfacciamestn il Comune

Le modalita, le procedure e gli strumenti prevp&li I'interfacciamento fra ATl e Comune sono
di diverso tipo.

Il proponente mette a disposizione del Comune lil Canter dedicato attivo 24 ore su 24 per
365 giorni all'anno. Il comune attraverso il numesyde gratuito 800 498 616, sia da telefono
fisso che cellulare, parla con un operatore qualifi che registra immediatamente I'anomalia
segnalata all'interno del sistema di gestione debautenzione ed attiva al bisogno le squadre
reperibili.

E inoltre attivo uno spazio all'interno del sitdiafale che permette, attraverso la compilazione
di appositi spazi, I'inoltro alla segreteria te@iwon solo di segnalazioni di guasto ma anche
reclami, suggerimenti o semplici richieste di im@zioni o contatto telefonico. Questo secondo
aspetto molto piu legato al rapporto con i cittadihe al pronto intervento, rappresenta uno
strumento in piu, di facile utilizzo, che si avviaialle sempre piu diversificate esigenze della
cittadinanza, rispetto alla gestione di un servesi importante come la pubblica
illuminazione.

L’interfacciamento e garantito anche attraversortai del sistema informativo descritto nel
capitolo dedicato.

‘ GRUPPO | cH1 s1AMO | DOVE SIAMO | SERVIZI OFFERTI | CERTIFICAZIONE | LINK UTILT | CONTATTI
h‘”m I vIDEO

HeraLuce

HERA LUCE. » - Ef;:fr:re silg:uregza,i:ri;parn1iarn_a ene,rgcia,

il - utelare I'ambiente in cui viviamo. Creare
SIB_NRl'.D |U‘;e per e valorizzare sentieri & lucghi di incontro,
L'illuminazione attraverzc |'applicazione di nuove e antiche
tecnologie. Cgni giorng amministratori,
tecnici, imprenditori lavorano per
migliorare la qualita dei servizi, Sasta
guardare lontano per accendsrs nuove
Ccpportunita € nuove idee.

In Primo Piano

Convegno:
Q Lilluminazione nelle

rsn-;l.\ Aree Urbane
= 23/02f2012 - Romsa, S
Piazza del Popo|o = CeSena marze, Casza dell'Architettura

Archivio notizie »

Area Tecnica Comuni Serviti Invio Reclami Segnalazione Guasti

disponibili gli allegati dati e informazioni sui module per invio reclami Numero Verde 300 498616

tecnici per comune comuni sarviti illuminazione pubblica & =amafori,
servizio attive 24 ore su 24, chizmata
gratuits.

Segnalazione guasti:
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| LTI AreaTecnica | ComuniServiti | Tnvio Reclami | Seanalazions Guasti
HERA ! ! frmvmnesens oo

—
—
HeraLuce
IHOME Sei in: Segnalazione Guasti
I CHI SIAMO Segnalazione Guasti: modalita inoltro segnalazioni

1 DovE s1AMO _ o o

= 800 498 616 servizie gratuite attive 24/24h per tutte le segnalazieni di guasto
I SERVIZI OFFERTI all‘illuminazione pubblica
I CERTIFICAZIONE

I LINK UTILT

= Se la segnalazione non & urgente & possibils inoltrarla compilande | campi
1 contatnt sottostanti
1vineo
Campi obbligatori
Data [30 ][ marzo ~|[2012 ~
1l guasto riguarda | seleziana ~|
Seleziona il Comune [ Seleziona ~]

Ubicazione del guasto
Numero del palo | ‘

Via interessata [ |

N° civice di [ |
riferimento
Altre infermazioni utili

Descrizione del [1Lampada spenta
guasto
[ reattore rumerose
danneggiato/piegato
[ Lampada intermittente

[ Pit lampade spente

Note

Tnfarmaziani

Inoltro reclami:

IAraaTe:ni:: ICnrHllm Serviti I[nvio Reclami ISagnalaxmna Guasti
HeraLuce
IHOME Seiin: Invie Reclami
I cHI STAMO Reclami

Per inviare reclami o suggerimenti, compila quests meduls web. 1l tus messaggio vers inviate
I DOVE STAMO = Hera Luce.
I SERVIZI OFFERTL

= Campi obblia

I CERTIFICAZIONE

Nome *

I LINK UTILE

Cognome *
I CONTATTI

Seleziona il Comune [ Seleziona v/

|
|
1 vipeo Telefono | |
|
|

E-mail *

Reclamo

Autorizzo Hera SpA al trattamento dei dati personali forniti, ai
196/2003 (Codice in materia di protezione dei dati personali), ai
ai messaggi incltrati al Gruppe Hera.

ell'art. 23 del D.Lgs.
ni del ricevimento di risposte

Accetto

(© Non Accetto

S.r.l. - via Dug Martiri, 2 - 47030 S2n Maure Pasceli (FO) - tel. 0541-508511 - fax 0541.531514
02074861200
| Accessibilita| Note legali

Richiesta di contatto/informazione:
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;i‘:éﬁi IArEa Tecnica ICDmum Serviti IInviD Reclami IsEgna\aziuna Cuasti
HeraLuce
IHOME Sei in: CONTATTL
I cHI s1AMO Contatti

Per contattarci, compila il form

1 DoVE s1AMO Riceverai via e-mail una risposta al pid presto...
I SERVIZI OFFERTL

Per segnalazioni guasti urgenti contattare il numerc verde 800.498.516.
I CERTIFICAZIONE

I LINK UTILT Fer inoltrare segnalazioni guasti accedere all'apposita sezione Seanalazione Guasti

1 conTaTTI Per incltrare reclami accedere alla apposita sezione Invic Reclami

1 viDEo
* Campi obbligatori

Nome *

Cognome *

Citta

Telefono

| |
| |
Indirizzo [ |
| |
| |
| |

E-mail *

Testo del messaggio

ormativa ais

ai messaggi incltrati al Gruppe Hera.
@ Accetto

O Non Accetto
Invia

© Hers Luce S.rl. - viz Dus Martiri, 2 - 47030 San Mauro Pascoli (FC) - tel. 0541-908911 - fax 0541.331514
F 02074861200
Credits | Accessibilita| Mote legali

idell’'art. 13 del d.lgs. 30.6.2003, n. 196
Autorizzo Hera SpA al trattamento dei dati perseonali forniti, ai sensi dell'art. 23 del D.Lgs.
186/2003 (Cedice in materia di protezione dei dati persenali), ai fini del ricevimento di risposte

@}5 GRUPPOD
EM:
e HER

Amministratore O
Rag. W. Sty

Il
elegato

q—Qﬁ_}Lu.fL%
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