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CARTA DEISERVIZI
PER LAGESTIONE
DEI SERVIZI STRUMENTALI
AFFIDATI DAL COMUNE DI
CREMONA

(approvata dal Consiglio di Amministrazione nella seduta del 19 marzo 2021)



1. PRESENTAZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta dei Servizi costituisce un documento atto a facilitare e accompagnare i “clienti”
(cittadini, imprese, istituzioni, enti), in un utilizzo agevole dei servizi strumentali che il Comune di
Cremona ha affidato ad AEM CREMONA SPA, in una sorta di dialogo finalizzato al miglioramento degli
stessi.

Questodocumento costituisce I'impegno che AEM CREMONA SPA assume neiconfrontidei “clienti” per
garantire, dichiarandoli, i livelli di prestazione dei servizi erogati (standard di qualita), le modalita di
erogazione e di tutela previste, in un’ottica di assoluta trasparenza.

La Carta dei Servizi tra origine da una direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio
1994 riguardante i “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici” ed ha, come linea guida, il Decreto del
Presidente del Consiglio dei Ministri 30 dicembre 1998 “Schema generale di riferimento per la
predisposizione della carta dei servizi del Settore Trasporti”.

La presente Carta dei Servizi ha validita pluriennale e sara aggiornata nel momento in cui interverranno
significative variazioni di quanto indicato.

Periodicamente sara affiancata da una Relazione sui risultati conseguiti.

La Carta dei Servizi e la relazione sui risultati sono pubblicate sul sito www.aemcremona.it, sezione
“Trasparenza\Servizi Erogati”

1.1 Principi dellaCarta

La Carta dei Servizi ufficializza la corretta erogazione da parte di AEM CREMONA SPA dei servizi
strumentali affidati dal Comune di Cremona, nel rispetto dei principi fondamentali previsti dalla
direttiva:

1.1.1 Eguaglianza ed imparzialita

AEM CREMONA SPAsiimpegnaaderogareipropriserviziatuttii“clienti”, senzadiscriminazione alcuna
di nazionalita, sesso, razza, lingua, religione, opinioni politiche, situazioni economiche, condizioni
psicofisiche e sociali.

AEM CREMONA SPA siimpegna, per quanto nelle sue possibilita e competenze, a garantire e rendere
piu agevole I'accessibilita ai servizi alle fasce deboli della cittadinanza.

AEM CREMONA SPA siimpegna altresi ad erogare i servizi nel rispetto dei principi e dei criteri di
obiettivita, giustizia edimparzialita.

1.1.2 Continuita

AEM CREMONA SPA siimpegna ad assicurare lacontinuita e regolarita nell’erogazione dei servizi, fatta
eccezione perleinterruzionidovute acausadiforzamaggiore. I casidifunzionamentoirregolare odi

interruzione dei servizi devono essere espressamente comunicati ed AEM CREMONA SPA adottera tutte
le misure volte ad arrecare ai “clienti” il minor disagio possibile.
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1.1.3 Partecipazione
AEM CREMONA SPA si impegna

e amigliorare e a favorire la partecipazione dei “clienti”, anche attraverso organismi di
rappresentanza;

e ariconoscere il diritto dei “clienti” alla partecipazione a tavoli di confronto costruttivo sulle
tematiche che riguardano i servizi;

e agarantire la possibilita di presentare osservazioni, reclami, suggerimenti per il miglioramento
dei servizi;

e arilevare periodicamente il livello di soddisfazione dei “clienti” sui servizi tramite indagini
appropriate.

1.1.4 Efficienza ed Efficacia

AEM CREMONA SPA siimpegna ad adottare tutte le misure per migliorare I'efficienza e I'efficacia dei
servizi erogati, compatibilmente con le risorse disponibili.

Lacortesia ed il rispetto nei confronti dei “clienti” sono considerati aspetti fondamentali della qualita
del servizio. Viene postala massima attenzione affinché da parte del personale dipendente sia adottato
un linguaggio semplice ed essenziale e che venga manifestata la disponibilita a risolvere i problemi di
gualsiasi natura che possano insorgere.

1.1.5Rispetto dell’ambiente
AEM CREMONA SPA si impegna a migliorare continuamente il rapporto con 'ambiente.
1.1.6 Trasparenza

AEM CREMONA SPA si impegna a promuovere la trasparenza in merito alla gestione ed ai livelli dei
servizi offerti attraverso una adeguata diffusione della Carta dei Servizi e dei dati aziendali in essa
contenuti.

1.2 Finalita dellaCarta

La presente Carta dei Servizi costituisce per i “clienti” uno strumento di Conoscenza, Partecipazione e
Tutela.

1.2.1 Come strumento di Conoscenza

LaCartafornisce informazionisullastrutturae sull’organizzazione dell’Azienda, suiservizierogatie sulle
modalita di prestazione dei medesimi, sulle eventuali offerte commerciali, sulle modalita con le quali i
“clienti” possono relazionarsi con I’Azienda, sui livelli qualitativi di prestazione dei servizi, sui progetti
aziendali di miglioramento dei servizi, sulle azioni di salvaguardia dell’ambiente. Garantisce il sistema
di monitoraggio della qualita dei servizi erogati e la pubblicazione, I'aggiornamento e la diffusione della
carta, con particolare riferimento ai risultati del monitoraggio della qualita in relazione agliimpegni
presi ed al raggiungimento degli obiettivi programmati.
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1.2.2 Come strumento di Partecipazione
Ilpersonale diAEM CREMONA SPAfornisce ai“clienti” tutte le informazioniinerentii serviziofferti.
1.2.3 Come strumento di Tutela

La Carta garantisce risposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni, proposte o suggerimenti e
stabilisce e garantisce I'applicazione della procedura dei reclami.

Per AEM CREMONA SPA, la presente Carta dei Servizi costituisce I'impegno con i “clienti” ad erogare
servizi di buona qualita, controllati e verificati riguardo al grado di soddisfazione raggiunto dai “clienti”,
ad adottare e pubblicare gli standard di qualita previsti e raggiunti, ad attivare i necessari piani per il
continuo miglioramento e a dar conto ai “clienti” di quanto conseguito.

2. LASOCIETA’ AEM CREMONA SPA

AEM CREMONA SPA e unasocieta patrimoniale interamente partecipata dal Comune di Cremonache
si occupa dei seguenti servizi:

- servizi strumentali (in misura di quanto finanziato dal Comune di Cremona):

o Operazionidisgomberodellaneve eghiacciorelativamentealle stradecittadine;

e Gestione varchidiaccessoallaZ.T.L. Lagestione dei varchi & garantita attraverso un sistema
informatico integrato per il controllo degli accessi alla Z.T.L. e il rilevamento dei flussi veicolari
nelle zone atraffico limitato dellacitta. L’Azienda sioccupadelrilascio dei permessiperl'accesso
allaZ.T.L. e per lasosta;

o Segnaleticastradale;

o Pavimentazioni stradali e dei marciapiedi comunali. L’Azienda provvede alla manutenzione
ordinaria e straordinaria, nonché, dove richiesto dal Comune, alla riqualificazione delle strade,
delle piazze e delle aree della citta ed alla realizzazione di eventuali nuove strade;

e Sorveglianza delle manomissioni del suolo (scavi e ripristini) eseguiti dai gestori delle reti
tecnologiche interrate operativi sul territorio comunale su richiesta del’Amministrazione
comunale;

o Aggiornamento della base dati cartografica e gestione dati relativi alla mobilita, segnaletica e
illuminazione pubblica;

o Progettazione e Direzione Lavori, ove richiesto dal Comune di Cremona, per le attivita di

competenza, di cui ai punti precedenti.
- servizi pubblici:
e Gestione aree di sosta. *

e Gestione Polo della Cremazione. *
* Per queste attivita si rimanda alle specifiche “Carte dei Servizi” pubblicate sul sito sez. Amministrazione Trasparente
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3. GLI IMPEGNI DI AEM CREMONA SPA VERSO IL PERSONALE

3.1 Identificabilita delpersonale
Alfine diaumentarne la visibilita, il personale di AEM CREMONA SPA che siinterfaccia conil pubblico e
identificabile dall’apposito tesserino di riconoscimento.

3.2 Sicurezza del personale

AEM CREMONA SPA gestisce e assicura 'attuazione dei presidi di prevenzione e protezione dairischi
professionali per tutti i lavoratori dipendenti o equiparati, in conformita a quanto previsto dal Testo
Unico in materia di Salute e Sicurezza sui luoghi di lavoro.

3.3 Formazione delpersonale

AEM CREMONA SPA, consapevole dellimportanza della gestione delle risorse umane, presta particolare
attenzione alla formazione del proprio personale.

Il personale diAEM CREMONA SPA, entrando in contatto diretto o indiretto coni “clienti”, e tenuto a
rivolgersi a loro con cortesia e rispetto, rispondendo professionalmente alle loro richieste agevolandoli
nell’esercizio dei diritti ed informandoli degli obblighi.

A tutto il personale, amministrativo o tecnico, oltre a corsi di formazione generale e obbligatoria in
materia di salute e sicurezza sui luoghi di lavoro, vengono somministrati corsi di formazione,
aggiornamento ed addestramento tecnico specifici per I'attivita svolta.

4, SGOMBERO NEVE E GHIACCIO

Lo sgombero neve e ghiaccio é attivita di notevole rilevanza durante il periodo invernale. Ha lo scopo di
assicurare la percorribilita in sicurezza delle arterie stradali, dei marciapiedi, delle piste ciclabili e tutte
le aree ad uso pubblico di competenza del Comune di Cremona, durante il periodo invernale
(normalmente dal 1° novembre al 15 aprile di ogni anno) attraverso lo sgombero neve e lo spargimento
deicloruriantighiaccio. Duranteil suddetto periodoI'attivitarisultadisponibile sull’arcodelle 24 ore.

AEM CREMONA SPA espletatale attivita strumentale sullabase del “Piano neve ed antighiaccio” attivato
di concerto con il Comune di Cremona (visionabile sul sito web del Comune di Cremona).

E rivolto a tutti i “clienti” nel Comune di Cremona.
Il coordinamento delle attivita & attuato da personale interno all’Azienda.

L’attivita viene effettuata tramite Imprese specializzate individuate secondo le procedure previste dalla
normativa vigente in materia di appalti pubblici. Il numero dei mezzi spargisale, delle lame spazzaneve
e delle squadre di operatori che effettuano il servizio meccanicamente e manualmente viene adeguato
alle necessita derivanti dai fenomeni metereologici che si verificano sul territorio.

Imezziimpiegati (lame, spartineve e spargisale) sono equipaggiatiditracker GPS cherafforzanoil potere
di verifica e controllo da parte dell’attivita di sgombero neve e ghiaccio in occasione dello svolgimento
delle operazioniinvernali.
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Per segnalare eventuali problematiche legate all’attivita di sgombero neve e ghiaccio, durante il periodo
invernale viene attivato un recapito telefonico dedicato ogni anno e che viene opportunamente
pubblicato sui sitiistituzionali di AEM CREMONA SPA e del Comune di Cremona.

| “clienti” possono altresi rivolgersi allURP del Comune di Cremona.

5. GESTIONE VARCHI

L’attivita di manutenzione dei varchi alla Zona a Traffico Limitata ed alla Zona di Particolare Rilevanza
Urbanistica (di seguito ZTL/ZPRU) ha lo scopo di gestire 'accesso al centro storico di Cremona
ricompreso nella ZTL/ZPRU, attraverso la segnaletica d’indicazione ai parcheggi, I'informazione con
pannellia messaggio variabile ed un UFFICIO PERMESSI a servizio dei “clienti”.

Ad AEM CREMONA SPA spettalamanutenzione ordinaria e straordinaria dei varchi, il pronto intervento
conreperibilita 24h/24 per il ripristino dei guasti e/o per la messa in sicurezza di impianti od aree, la
gestione dei varchi elettronici e la gestione dei permessi di accesso e sosta.

L attivita viene effettuata anche tramite imprese specializzate individuate secondo le procedure previste
dalla normativa vigente in materia di appalti pubblici.

Tutte le prestazionisono svolte secondo le esigenze e gliindirizzifornitidal Comune di Cremona, nel
rispettodelle somme assegnate e nelrispetto dellanormativavigente in materiaditutelae sicurezza
nei luoghi dilavoro.

L attivita viene eseguita con personale interno all’Azienda.
UFFICIO PERMESSI

L'Ufficio Permessi si occupa del rilascio delle autorizzazioni al transito e alla sosta all'interno della
ZTL/ZPRU.

Presso |'Ufficio Permessi e possibile pagare con:

e carta dicredito
e bancomat
e on- line sul sito https://estrattocontotributi.cremona.it

Pagamenti in contanti non sono consentiti.
Presso I'Ufficio Permessi e inoltre possibile acquistare gliabbonamenti per i parcheggi gestiti da AEM.

Servizi gestiti dallUFFICIO PERMESSI:
e Disabili: autorizzazione al transito e alla sosta
e Commercio/Scarico preziosi: autorizzazione al transito e alla sosta
¢ Installatori e Manutentori - autorizzazione al transito e alla sosta
e Impreseartigiane e/ocommerciali (operazioni dicarico e scarico mercio attrezzature, consegne
o servizi a domicilio) - autorizzazione al transito e alla sosta
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Attivita varie: Testate giornalistiche (cat. C3) - Giornalisti, Pubblicisti e Fotoreporter (cat. C4):
autorizzazione al transito e alla sosta in centro storico

Hotel: autorizzazione al transito e alla sosta

Attivita varie: Titolari di casella postale (operazioni postali - cat. C1): autorizzazione al transito e
alla sosta in centro storico

Nuclei Familiarititolaridipostoautoinareaprivataall'internodiunaZTL/AP (ZonaAeB-cat.
R3): autorizzazione altransito

NucleiFamiliariresidentiodomiciliatiin ZPRU (Zona C - cat. R2): autorizzazione allasostainarea
riservata / a tariffa agevolata

Nuclei Familiariresidentio domiciliatiinZTL/AP (Zona Ae B - cat. R1): autorizzazione al transito
e alla sosta in area riservata / a tariffa agevolata

Disabili o ditte: accesso alla ZTL/superamento varchi senza autorizzazione
Carico/scarico, bus turistici, scuole: autorizzazione temporanea al transito e sosta

Area medica: Medici di base / Pediatri - Altri Medici - Veterinari - Paramedici (cat. M1):
autorizzazione al transito e alla sosta

Area medica: Enti ed Associazioni - assistenza alla persona (cat. M4/A-B): autorizzazione al
transito e allasosta

Areamedica: Assistenza domiciliare da parte di privati cittadini (cat. M5) - Medici dimedicina
fiscale (cat. M3): autorizzazione al transito e alla sosta

Cerimonie civili e religiose: autorizzazione temporanea al transito e sosta

Relativamente ai permessiprovvisori:

Carico/Scarico (B1)
Installatori/Manutentori (B3)
Transito in ZTL o area pedonale
transito in ZTL con carico / scarico
Carico/Scarico in Aree Pedonali
Matrimonio

Difficolta Deambulatoria

Funerale

Auto Sostitutiva

Veicolo ibrido

e possibile ottenere il provvedimento autorizzativo on line accedendo all'indirizzo web:

https://ztl.aemcremona.it/aemservices/web/pass/passchoice

L’Ufficio Permessi si trova in Cremona — Via Persico, 31.
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| relativi recapiti sono:
Tel. 0372 801080 - Fax 800 189 590

E-mail: ufficio.permessi@comune.cremona.it

PEC.: ufficio.ztl@pec.comune-cremona.it

E’ possibile fissare appuntamento con le seguenti modalita:

alnumerotelefonico0372801080, lunedi—martedi - giovedi evenerdidalle 8.30alle 12.30e
dalle 14.00 alle 17.00, mercoledi dalle 8.30 alle 16.30.

via email all’'indirizzo ufficio.permessi@comune.cremona.it

mediante il link https://aemcremona.it/prenotazioni-aem/

ORARIDIRICEVIMENTO PUBBLICO:

lunedidalle8.30alle12.30edalleore 14.00alle 16.00; martedi, giovedievenerdidalle8.30alle 12.30
e mercoledi dalle 8.30 alle 16.30 (orario continuato).

Sul sito del Comune di Cremona www.comune.cremona.it>Muoversi in citta si possono trovare tutte le
informazioni utili per chi deve circolare e sostare in corrispondenza della ZTL/ZPRU.

6. SEGNALETICA STRADALE

L’attivita & stata affidata dal Comune di Cremona ad AEM CREMONA SPA e riguarda la manutenzione
ordinaria e straordinaria e le nuove realizzazioni della segnaletica stradale orizzontale e verticale nel
territorio del Comune di Cremona, attraverso:

interventi di ripristino della segnaletica anche non programmati al fine di ristabilirne la
funzionalita ed evitare situazioni di pericolo al transito veicolare e pedonale;

attuazione delle ordinanze comunali per modifiche della viabilita;

attuazione delle ordinanze comunali per allestimento cantieri su richiesta di privati;
progettazione diinterventi di manutenzione straordinaria e/o nuove realizzazioni sulla base del
“Piano programmatico annuale delle attivita strumentaliin house providing e degli stanziamenti
previsionali” allegato al bilancio di previsione;

esecuzione delle opere sulla base dei progetti approvati;

direzione lavori, contabilizzazione e collaudo;

interventi su richiesta di privati.

L'Unita Segnaletica Stradale si occupa altresi della gestione degli eventi e delle manifestazioni (anche
sportivi) pubblici e privati e dei mercati periodici.
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Tali interventi possono essere oggetto di programmazione, su indicazione del Comune di Cremona, 0
non programmati, scaturenti da segnalazioni delle Forze dell’Ordine e di “clienti”.

Sono compresi gli interventi in reperibilita nell’arco delle 24 ore atti a garantire la sicurezza della
circolazione stradale sia veicolare che pedonale.

L’attivita & svolta parte in economia e parte attraverso appalti di servizio, tramite imprese specializzate
individuate secondo le procedure previste dalla normativa vigente in materia di appalti pubblici.

Per segnalare eventuali problematiche legate all’attivita dell’Unita Segnaletica Stradale, i “clienti”
possonorivolgersial’URP del Comune di Cremona che provvede atrasmettere lasegnalazione ad AEM
CREMONA SPA attraverso un apposito applicativo.

| “clienti” possono contattare direttamente all’Unita Segnaletica Stradale mediante e-mail all'indirizzo
segnaletica@aemcremona.it oppure telefonicamente ai numeri 0372 801057 — 0372 801056.

L’Amministrazione comunale stabilisce le risorse da destinare all’'Unita Segnaletica Stradale sulla base
delle quali AEM CREMONA SPA predispone il proprio budget annuale e I'’elenco degli interventi da
realizzare nelcorso del medesimo anno, sempre inaccordo conl’Amministrazione comunale.

7. PAVIMENTAZIONI STRADALI E MARCIAPIEDI COMUNALI

L’attivita & stata affidata dal Comune di Cremona ad AEM CREMONA SPA e riguarda la manutenzione
ordinaria e straordinaria e le nuove realizzazioni di strade, piazze, marciapiedi, aree pubbliche e
manufatti interessanti la piattaforma stradale, nell’ambito del Comune di Cremona.

Laviabilita oggetto dimanutenzione siestende nelterritoriocomunale per circa350km, peruntotale
di2.760.000 mqdipavimentazionistradali, 490.000 mgdiparcheggi e 417.000 mgdimarciapiedi.

L’attivita & svolta a beneficio di tutti i “clienti” nel Comune di Cremona.

La medesima viene espletata attraverso I'appalto delle attivita e delle opere, mentre il coordinamento
e garantito da personale dell’Azienda.

L’attivita strumentale affidata ad AEM CREMONA SPA comprende:

e lamanutenzioneordinariaestraordinariadipiazze, vie, strade, marciapiedie piste ciclabili;

e lerelative progettazioni e direzioni lavori;

e la garanzia della reperibilita per gli interventi urgenti, 'uniformita e il coordinamento degli
interventi.

La competenza per larealizzazione di nuove piazze, vie, strade, marciapiedi e piste ciclabili e in capo ad
AEM CREMONA SPA sulla base degli indirizzi (o delle scelte progettuali di massima) e dellerisorse
finanziarie approvatidall’ Amministrazione Comunale, conl'assunzione daparte del Comune stessodella
proprieta dei beniderivanti.
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L’Amministrazione comunale stabilisce le risorse da destinare all'attivita sulla base delle quali ’TAEM
CREMONA SPA predispone il proprio budget annuale e I'elenco degli interventi da realizzare nel corso
del medesimo anno, sempre in accordo con ’Amministrazione.

7.1 Manutenzione ordinaria

L’ attivita e deputataallarisoluzione delle quotidiane problematiche relative allamanutenzione delle
strade e dei marciapiedi comunali e delle relative pertinenze.

Le attivita sono svolte da AEM CREMONA SPA mediante I'Unita Manutenzione Strade in autonomia di
esecuzione a fronte di quanto emerso da sopralluoghi, da segnalazioni dei “clienti” attraverso Spazio
Comune, la Polizia Municipale ovvero da altri settori comunali.

Per segnalare eventuali problematiche legate all’attivita di manutenzione stradale, i “clienti” possono
rivolgersi a Spazio Comune, alla Polizia Municipale ed agli altri servizi comunali che provvederanno a
trasmettere la segnalazione ad AEM CREMONA SPA attraverso una procedura informatica specifica a
garanzia della trasparenza e della chiusura del processo informativo.

Aseguito disegnalazione codificata, I'Unita Manutenzione Strade attua la proceduradi cuial successivo
paragrafo dedicato, al fine di garantire un riscontro certo alla segnalazione.

| “clienti” possono contattare I'Unita Manutenzione Strade mediante e-mail all'indirizzo
strade@aemcremona.it oppure telefonicamente ainumeri 0372801051 -0372801052—-0372801061.

7.2 Manutenzione straordinaria

L’attivita comprende le attivita di:

e progettazione diinterventi di manutenzione straordinaria e/o nuove realizzazioni sulla base del
programma delle opere pubbliche approvato annualmente dal Comune di Cremona allegato al
bilancio di previsione;

e esecuzione delle opere sulla base del progetto approvato;

e direzione lavori e contabilizzazione, collaudo e consegna delle opere eseguite al Comune di
Cremona.

1.3 Sorveglianza delle manomissioni del suolo e sottosuolo (scavi e reinterri)

Arichiesta del Comune di Cremona AEM CREMONA SPA si occupa della sorveglianza delle manomissioni
delsuolo e sottosuolo (scavi e reinterri) eseguite dai gestori delle retitecnologiche interrate operanti
sul territorio comunale, oltre che di attuare idonei interventi di verifica e controllo sul posto. AEM
CREMONA SPA si impegna a fornire consulenza di proprio personale tecnico in fase di rilascio delle
autorizzazioni alla manomissione del suolo pubblico, al fine di garantire interventi adeguati da parte dei
gestori.
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AEM CREMONA SPA fornisce un rapporto mensile delle principali attivita seguite e svolte. Il Comune si
impegnaatrasmette ad AEM CREMONA SPA tutte le richieste dimanomissione suolo pubblico per
I'acquisizione del parere e tutte le richieste di occupazione, al fine di verificare che siano state precedute
dall’autorizzazione alla manomissione del suolo pubblico, oltre a facilitare I'attivita di controllo e
coordinamento delle attivita che si svolgono sul suolo pubblico.

L’attivita comprende le seguenti attivita:

e programmazione e coordinamento degliinterventi, in collaborazione conil Comune di Cremona
previstisiadegliEntigestorisiadiAEM CREMONA SPA perlaredazione del pianodegliinterventi
da allegare al Bilancio previsionale;

e rilascio di parere in merito alle autorizzazioni alla manomissione e occupazione del suolo
pubblico;

e controllo cantieri;

e report periodico delle attivita.

L’attivita viene svolta esclusivamente da personale interno dell’Azienda.

| “clienti” possono contattare I'Unita Manutenzione Strade mediante e-mail all’indirizzo
strade@aemcremona.it oppure telefonicamente ainumeri 0372801051 -0372801052-0372801061.

8. PROGETTAZIONE E DIREZIONE LAVORI

L’attivita é stata affidata dal Comune di Cremona ad AEM CREMONA SPA e riguarda progettazione e
direzione lavori delle attivita nell’ambito dei servizi strumentali descritti nel presente documento. La
progettazione e la direzione lavori sono espletate da personale in possesso di adeguate competente
tecniche, di idoneo titolo di studio ed abilitazione all’esercizio della professione, nel rispetto della
normativa vigente inmateria.

L’attivita & rivolta agli uffici interni di AEM CREMONA SPA ed al Comune di Cremona.

L’attivita viene svolta da personale di AEM CREMONA SPA in possesso dei necessari requisiti di
professionalita.

L’attivita comprende le attivita di:

e progettazione diinterventi dimanutenzione straordinaria e/o nuove realizzazioni sulla base del
programma delle opere pubbliche approvato annualmente dal Comune di Cremona allegato al
bilancio di previsione;

e esecuzione delle opere sulla base del progetto approvato;

e direzione lavori e contabilizzazione, collaudo e consegna delle opere eseguite al Comune di
Cremona.

L’attivita & svolta da personale interno e le prestazioni specialistiche vengono espletate attraverso
incarichi professionali.

10
CartadeiServizi_Rev.01del 19.03.2021


mailto:strade@aemcremona.it

9. AGGIORNAMENTO CARTOGRAFIA
L’attivita € stata affidata dal Comune di Cremona ad AEM CREMONA SPA e riguarda:

e [linserimento georeferenziato su supporto cartografico delle lavorazioni eseguite nell’ambito
delle attivita affidate;

e [inserimento e l'aggiornamento del catasto della segnaletica verticale e orizzontale;

¢ ['inserimento dello stato manutentivo delle strade e dei marciapiedi;

e [linserimento e 'aggiornamento del catasto della sosta e quanto altro sia di interesse per le
finalita legate all'esercizio dei servizi strumentali affidati dal Comune di Cremona.

L’attivita & rivolta agli uffici interni di AEM CREMONA SPA ed al Comune di Cremona e viene espletata
attraverso personale interno all’Azienda.

10. GESTIONE DEL VERDE PUBBLICO

Le aree oggetto di manutenzione sono elencate nel contratto di servizio e sommano complessivamente
amq2.531.336. Le prestazioni sono eseguite esclusivamente su proprieta comunale.

L’attivita strumentale affidata al Comune di Cremona comprende:

e manutenzione ordinaria e straordinaria del Verde pubblico, arredi e opere collaterali;
e manutenzione ordinaria e straordinaria delle essenze arboree ed arbustive;

e analisi fitosanitarie e di staticita;

e gestione delle attivita correlate con lamanutenzione del verde e degli spazi pubbilici.

Nello specifico le principali attivita si esplicano in taglio dell’erba, raccolta foglie, pulizia marciapiedi da
erbe infestanti, potature di siepi ed arbusti, diserbo di strade e vialetti, imozione ceppaie, abbattimento
piante, potature, rimonda del secco, trattamenti fitoterapici, analisi V.T.A., manutenzione di giochi ed
arredi, verificadella sicurezza di giochi ed arredi, verifica delle pavimentazioni antitrauma.

L’attivita svolta dall’Unita Manutenzione Verde € deputata principalmente alla risoluzione quotidiana
delle problematiche relative alla manutenzione delle aree averde, dei viali alberati e degli spazi averde
attrezzati con relative pertinenze.

Spetta all’'Unita Manutenzione Verde anche la manutenzione straordinaria delle essenze arboree ed
arbustive attraverso potature di sicurezza e di contenimento nella stagione invernale e di rimonda del
secco nel periodoestivo.

Sono a carico dell’Unita Manutenzione Verde anche la realizzazione di nuove piantumazioni
commissionate e finanziate dal Comune di Cremona; analogamente la realizzazione, manutenzione
ordinaria e straordinaria degli impianti tecnologici a servizio degli spazi a verde.

Infine curala produzione diessenzefloreali stagionalinellaserra opportunatamente predisposta.
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L’Amministrazione comunale stabilisce le risorse da destinare all’attivita sulla base delle quali 'AEM
CREMONA SPA predispone il proprio budget annuale e I'elenco degli interventi da realizzare nel corso
del medesimo anno, sempre in accordo con ’Amministrazione.

L’Unita Manutenzione Verde cura altresi la gestione e la risoluzione delle segnalazioni da parte degli
utenti.

Le attivita relative alle segnalazioni sono svolte da AEM CREMONA SPA in autonomia di esecuzione a
fronte di quanto emerso da sopralluoghi, da segnalazioni pervenute attraverso i canali istituzionali
definiti con il Comune di Cremona.

Per effettuare segnalazioni gli utenti potranno rivolgersi a Spazio Comune ed alla Polizia Municipale che
provvederanno a trasmettere le segnalazioniad AEM CREMONA SPA, attraverso una procedura
informatizzata specificaagaranziadellatrasparenzae dellachiusuradel processoinformativo.

| “clienti” possono contattare I'Unita Manutenzione Verde mediante e-mail all’indirizzo
verde@aemcremona.it oppure telefonicamente ai numeri 0372 801071 — 0372 801073.

11. GESTIONE CIVICI CIMITERI E DELLE ATTIVITA’ CIMITERIALI
L’attivita & stata affidata dal Comune di Cremona ad AEM CREMONA SPA e riguarda:

e controllo e coordinamento delle attivita affidate per la manutenzione ordinaria degli spazi
cimiteriali;
e controlloecoordinamentodelleattivita cimiterialiivicompreso esumazionied estumulazioni.

Gliinterventi sono confinati ai Civici Cimiteri cittadini, a partire dal Cimitero Monumentale, San Savino,
Cavatigozzi e GerreBorghi.

L’attivita viene espletata da personale interno all’Azienda.

Nello specifico I'attivita comprende il coordinamento e controllo dell’operativita della Societa affidataria
dei lavori che comprendono essenzialmente I'esecuzione di tutte le operazioni cimiteriali quali le
tumulazioni, le estumulazioni, leinumazioni, le esumazioni, ecc., nonché lapulizia, ildecoro elagestione
del verde degli spazi cimiteriali.

L’attivita comprende anche la manutenzione ordinaria dell'impianto di illuminazione votiva.

L’attivita cura altresi la gestione e la risoluzione delle segnalazioni da parte degli utenti; gli stessi
potranno effettuare segnalazioni attraverso Spazio Comune o gli uffici cimiteriali, che provvederanno a
trasmettere le segnalazioni ad AEM CREMONA SPA attraverso una procedura informatizzata specifica, a
garanzia della trasparenza e della chiusura del processo informativo.
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12. GESTIONE TECNICA DEL CONTRATTO DI ILLUMINAZIONE PUBBLICA
L’attivita affidata dal Comune di Cremona riguarda:

svolgimento delle attivita di Direzione Tecnicadell’esecuzione del contratto CONSIP;
controllo e coordinamento delle attivita affidate di manutenzione ordinaria (contratto CONSIP)
ed efficientamento energetico;

controllo e coordinamento delle attivita affidate di manutenzione straordinaria (contratto
CONSIP);

pianificazione e progettazione interventi di riqualificazione ed efficientamento da affidare previo
finanziamento del Socio.

L’attivita viene espletata attraverso personale interno all’Azienda.

Nello specifico, I'attivita strumentale comprende:

AEM CREMONA SPA mette a disposizione le proprie competenze tecniche al Comune di Cremona
per I'effettuazione della gestione tecnica della convenzione Consip Luce 3 e piu in generale per
le attivita inerenti agli impianti d’illuminazione pubblica e semaforici. L’attivita si sostanzia
sinteticamente nella fornitura del servizio consulenziale di supporto tecnico e di Project
Management come declinato nell’elenco a seguire.

Le prestazioni sono rese da AEM CREMONA SPA in relazione al coinvolgimento da parte del
Comune di Cremona della stessa AEM CREMONA SPA e della fornitura degli elementi
documentali, tecnici ed economicinecessariall’espletamento delle attivita, afartempo dalla
stipula dell’accordo. Le prestazioni vengono rese da AEM CREMONA SPA verso il Comune di
Cremona, il quale rimane la controparte e I'interlocutore principale ed ufficiale nei confronti
dell’aggiudicatario della convenzione Consip.

AEM CREMONA SPA potra per coinvolgimento diretto oppure su eventuale indicazione del
Comune di Cremona, effettuare prestazioni di progettazione, direzione lavori, collaudo anche
verso terzi, sempre inrelazione agliimpianti d’illuminazione a servizio di Aree Pubbliche e/o che
saranno poi trasferiti in gestione al Comune di Cremona

Le principali attivita previste per I'esecuzione dell’attivita sono:

1. Rappresentare il Comune e fornire assistenza tecnica nella gestione degli impianti d’illuminazione
pubblica e semaforiciincluso I'ambito della convenzione Consip Luce 3, in merito alle attivita di
progettazione, programmazione, costruzione, manutenzione e gestione degli impianti
d’illuminazione pubblica e semaforici, ivicomprese le questioni attinenti larendicontazione tecnica,
noncheé partecipare a riunioni operative;

2. Controllare efornire informazionial Comune circalarispondenza, lacorrettezza, la qualita, I'efficacia
e 'efficienza delle attivita effettuate dal gestore degli impianti (Citelum) rispetto ai capitolati tecnici,
ai progetti, alle prescrizioni comunali. Piu in particolare:
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2.1. verifica della conformita tecnica rispetto alle normative dei materiali impiegati ancorché messi
in opera e della loro rispondenza alle prestazioni previste nei documenti di progetto e
contrattuali;

2.2. verifica della conformita tecnica delle metodologie di lavoro e delle attivita effettuate dalla
controparte in relazione alle norme di buona tecnica e rispetto ai documenti tecnici contrattuali;

2.3. coordinamento di eventuali verifiche e misurazioni strumentali che dovessero rendersi
necessarie per la verifica della conformita normativa, contrattuale e tecnica delle opere
effettuate dalla controparte;

2.4. verifica dei tempi di esecuzione degli interventi e delle opere;

2.5. proposta di eventuali azioni correttive rispetto ad eventuali non conformita tecniche che
dovessero manifestarsi durante la gestione.

2.6. Fornitura del supporto nella verifica degli aspetti riguardanti la sicurezza degli impiantie
durante I'esecuzione delle lavorazioni.

3. Mantenimento ed aggiornamento del sistema cartografico georeferenziato GIS degli impianti
d’illuminazione in conformita agli standard regionali;

4. Emissione delle prescrizioni tecniche progettuali verso i proponenti dei piani di lottizzazione,
progetti di espansione o diriqualificazione urbana con specificazione delle informazioni rispetto alle
situazioni esistenti e di interfacciamento, degli standard di qualita rispetto ai materiali daimpiegare,
ai requisiti costruttivi richiesti e di collaudo per I'accettazione delle opere eseguite.

5. Incontri e confronti con progettisti di piani di lottizzazione, espansione o riqualificazione urbana per
lafornitura delle prescrizioni progettuali, delle informazionirispetto alle situazioni esistenti, degli
standard rispetto ai materiali, ai requisiti costruttivi e di collaudo, etc..

6. Verifica della conformita rispetto alla normativa tecnica vigente, al Piano della Luce, alle prassi
progettuali e realizzative vigenti nel Comune di Cremona, all'integrazione e congruenzarispetto agli
impianti presenti sul territorio, all’efficienza energetica, dei progetti di impianti d’illuminazione
pubblica presentati da soggetti privati, per interventi su aree di futuro uso pubblico o di cui € prevista
la cessione al Comune di Cremona, con emissione di parere e prescrizioni a tutela (es: conferenze
dei servizi, permessi di costruire...) .

7. Verifiche, sopralluoghi e misure in cantiere per il controllo della conformita alle specifiche ed ai
progettiautorizzatidalcomune, diimpiantirealizzatioincorsodirealizzazione dapartediprivatie
che saranno conferiti in gestione all’ Amministrazione Comunale;

8. Definizione delle specifiche tecniche progettuali, costruttive, dei materiali, per il collaudo degli
impianti d’illuminazione pubblica realizzati da soggetti terzi;

9. Progettazione di nuovi impianti e di interventi di manutenzione ordinaria e straordinaria di iniziativa
comunale (da quotarsi ad hoc per ogni progetto).
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13. SERVIZI ALPUBBLICO

Per essere in grado di rispondere con sollecitudine ai bisogni dei “clienti” e del territorio, per mantenerli
costantemente sulle caratteristiche di servizi offerti e su eventuali variazioni, per raccogliere le loro
esigenze e segnalazioni sul servizio, AEM CREMONA SPA e costantemente impegnata a migliorare e
potenziare gli strumenti di comunicazione esistentio, se necessario, a crearne di nuovi.

Presso il sito internet di AEM CREMONA SPA, www.aemcremona.it, e del Comune di Cremona,
www.comune.cremona.it, sono disponibili avvisi e comunicazioni alla clientela.

Atale proposito, AEM CREMONA SPA ¢ allacostantericerca dimigliorie daapportare al sito perrenderlo
piu funzionale e rispondere alle esigenze del settore sosta e mobilita in generale.

13.1 Reclami e suggerimenti

Reclami e suggerimenti potranno essere presentati tramite posta, in forma libera, indirizzata ad AEM
CREMONA SPA —Viale Trento E Trieste, 38—26100 CREMONA e tramite i canali di comunicazione del
sistema comunale facenti capo a Spazio Comune al fine di codificare le segnalazioni a garanzia di un
percorso trasparenza.

Nella segnalazione i “clienti” dovranno:
e indicare le proprie generalita e I'indirizzo, al fine di consentire all’Azienda di inviare unarisposta
scritta,;
e esporre chiaramente quanto accaduto indicando tutti i dati necessariad AEM CREMONA SPA
per la ricostruzione dei fatti.

Gli stessi canali sopraindicati potranno essere utilizzati per esporre suggerimenti e/o richieste di
informazioni, intal caso e da escludere la possibilita di presentare gli stessiin forma anonima.

AEM CREMONA SPA siimpegna arispondere atutti i reclami codificati entro 30 giorni dalla data di
ricevimento del reclamo.

Non € prevista alcuna risposta per i reclami solo telefonici, anche se non anonimi.

I reclami telefonici, nel caso forniscano sufficienti informazioni, potranno dar corso a eventuali azioni
correttive, non daranno comungue corso a provvedimenti nei confronti di personale dipendente
coinvolto, e saranno comunque trattati ai fini statistici.

I reclami anonimi (scritti o telefonici) saranno trattati esclusivamente a livello statistico.

E garantitalariservatezzadeidati personali, come previsto dallavigente normativa.

14, ANALISI DELLE PROCEDURE DI GESTIONE DELLE SEGNALAZIONI E DI ATTIVAZIONE DEGLI
INTERVENTI

L’attivita viene espletata attraverso personale interno all’Azienda.

A seguito delle segnalazioni di anomalie o disservizi nelle aree demaniali si attueranno le attivita di
verifica per 'accertamento delle competenze di cui ai Paragrafi 14.1, 14.2 e 14.3.

Sifa presente che nell’ambito delle procedure definite per gli spazi a verde vengono contemplate anche
le segnalazioni relative ai servizi cimiteriali.
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Le tempistiche indicate fanno riferimento alla sussistenza di condizioni metereologiche favorevoli
all'esecuzione delle lavorazionidiripristino necessarie. I terminitemporali diintervento siintendono
espressi in giorni naturali e consecutivi.

14.1 Ambito Strade

All'Unita Manutenzione Strade diAEM CREMONA SPA le segnalazionidiguastorelativamente allasede
stradale, ciclabile ed ai marciapiedi in regime ordinario sono trasmesse ad AEM CREMONA SPA
mediante la piattaforma informatica CR-IDEA, cui hanno accesso in inserimento I'Organo di Polizia
Municipale, 'URP del Comune di Cremona, I'Ufficio Tecnico LL.PP del Comune di Cremona , I'Ufficio
Tecnico di AEM CREMONA SPA, gli utenti privilegiati, altri enti gestori di servizi, nonche altri utenti
abilitati.

Le segnalazioni emergenziali sono comunicate dall’Organo di Polizia Municipale che contatta
telefonicamente I'Unita Manutenzione Strade diAEM CREMONA SPA ovveroI'Unita Reperibilitadi AEM
CREMONA SPA, in funzione dell’orario di rilevazione del guasto.

L’Unita Manutenzione Strade provvede alla gestione della segnalazione, mediante sopralluogo ed
istruttoria tecnica.

In caso di mancata competenza, AEM CREMONA SPA provvede a segnalare I'Ente competente per la
segnalazione, a meno di emergenze conclamate che rientrano nella procedura di cui sopra,;
successivamente si provvedera aregolarizzare I'intervento con ilmedesimo Ente.

Accertata la competenza di AEM CREMONA SPA in merito alla segnalazione, si provvede ad assegnare la
priorita di intervento (tipo 1/2/3), secondo i seguenti criteri:

e Gravita del guasto, a misura del pregiudizio per la sicurezza della circolazione stradale e
pedonale;

¢ Classificazione dellaviabilita stradale e pedonale, a misura del grado di esposizione al rischio;

e Classificazione del grado di fruizione di aree pedonali.

In funzione dell’assegnazione della priorita di intervento da parte dell’Unita Manutenzione Strade,
qualoral’intervento trovi copertura negli stanziamenti a favore di AEM CREMONA SPA, si determinano
i seguenti tempi di risoluzione:

e Priorita 1 - Risoluzione in regime ordinario (5 gg naturali e consecutivi da segnalazione su
piattaforma CR-IDEA)

e Priorita2- Risoluzione inregime ordinario (10 gg naturali e consecutivi da segnalazione su
piattaforma CR-IDEA)

e Priorita 3 - Risoluzione in regime ordinario con inserimento in programmazione
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Nelcasoincuil‘intervento nonabbia coperturaeconomica AEM CREMONA SPA provvede allamessain
sicurezza dei luoghi ed alla successiva comunicazione al Comune di Cremona della necessita di
intervento.

Le situazioni emergenziali segnalate dall’Organo di Polizia Municipale sono gestite da AEM CREMONA
SPA inregime dipronto intervento, conrisoluzione immediata del guasto ovvero messain sicurezzadei
luoghi.

Si rimanda allo SCHEMA 14.1 - PROCEDURA GESTIONE SEGNALAZIONE ED ATTIVAZIONE INTERVENTO
STRADE.

14.2 Ambito Segnaletica

All'Unita Segnaletica Stradale di AEM CREMONA SPA le segnalazioni di guasto sono trasmesse ad AEM
CREMONA SPA mediante la piattaforma informatica CR-IDEA, cui hanno accesso in inserimento I'Organo
di Polizia Municipale, 'TURP del Comune di Cremona, I'Ufficio Tecnico LL.PP del Comune di Cremona,
I'Ufficio Tecnico di AEM CREMONA SPA, gli utenti privilegiati, altri enti gestori di servizi, nonché altri
utenti abilitati.

Le segnalazioni emergenziali sono comunicate dall’Organo di Polizia Municipale che contatta
telefonicamente I'Unita Segnaletica Stradale ovvero I'Unita Reperibilita di AEM Cremona SPA, in
funzione dell’orario di rilevazione del guasto.

L’Unita Segnalazione Stradale provvede alla gestione della segnalazione, mediante sopralluogo ed
istruttoria tecnica.

In caso di mancata competenza di AEM CREMONA SPA provvede a segnalare all’Ente competente la
segnalazione, a meno di emergenze conclamate che rientrano nella procedura di cui sopra,
successivamente si provvedera a regolarizzare I'intervento con il medesimo Ente

Accertata la competenza di AEM CREMONA SPA in merito alla segnalazione, si provvede ad assegnare la
priorita di intervento (tipo 1/ 2/ 3), secondo i seguenti criteri:

e Gravita del guasto, a misura del pregiudizio per la sicurezza della circolazione stradale e
pedonale;

e Classificazione dellaviabilita stradale e pedonale, a misura del grado di esposizione al rischio;

e Classificazione del grado di fruizione di aree pedonali.

In funzione dell’assegnazione della priorita di intervento da parte dell’Unita Segnaletica Stradale,
qualoral’intervento trovi copertura negli stanziamenti a favore di AEM CREMONA SPA, si determinano
i seguenti tempi di risoluzione:
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e Priorital-Risoluzioneinregime ordinario (10 gg naturali e consecutivi da segnalazione su
piattaforma CR-IDEA)

e Priorita 2 —Risoluzione in regime ordinario con inserimento in programmazione

e Priorita 3 - Esecuzione di intervento in ottemperanza a provvedimenti emessi dal Comune di
Cremona

Nel caso in cui | ‘intervento non abbia copertura economica I'Unita Segnaletica Stradale provvede alla
messainsicurezzadeiluoghiedallasuccessivacomunicazione al Comune diCremonadellanecessitadi
intervento.

Le situazioni emergenziali trovano immediata esecuzione in regime di pronto intervento, con ripristino
immediato ovvero messain sicurezza deiluoghi in attesa dellarisoluzione del guasto.

Si rimanda allo SCHEMA 14.2 - PROCEDURA GESTIONE SEGNALAZIONE ED ATTIVAZIONE INTERVENTO
SEGNALETICA STRADALE.

14.3 Ambito Verde

Inrelazione all’'Unita Manutenzione Verde diAEM CREMONA SPA le segnalazioni diguastorelative alle
aree verdi ed alle alberature sono trasmesse ad AEM CREMONA SPA mediante lapiattaforma
informatica CR-IDEA, cui hanno accesso in inserimento I'Organo di Polizia Municipale, 'URP del Comune
di Cremona, I'Ufficio Competente per il verde del Comune di Cremona, I'Ufficio Tecnico di AEM CREMONA
SPA, gli utenti privilegiati, altri enti gestori di servizi, nonché altri utenti abilitati.

Le segnalazioni emergenziali sono comunicate dal’Organo di Polizia Municipale che contatta
telefonicamente I'Unita manutenzione verde ovvero I'Unita Reperibilita di AEM Cremona SPA, in
funzione dell’orario di rilevazione del guasto.

L’Unita manutenzione verde provvede alla gestione della segnalazione, mediante sopralluogo ed
istruttoria tecnica.

In caso di mancata competenza di AEM CREMONA SPA provvede a segnalare all’Ente competente la
segnalazione, a meno di emergenze conclamate che rientrano nella procedura di cui sopra;
successivamente si provvedera aregolarizzare I'intervento con ilmedesimo Ente.

Accertatalacompetenza di AEM in merito allasegnalazione, siprovvede ad assegnare la priorita di
intervento (tipo 1/2), secondo i seguenti criteri:

e Gravita del guasto, a misura del pregiudizio per la sicurezza della circolazione stradale e
pedonale;

¢ Classificazione dellaviabilita stradale e pedonale, a misura del grado di esposizione al rischio;

o Classificazione del grado di fruizione di aree pedonali.
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In funzione dell’assegnazione della priorita di intervento da parte dell’Unita Manutenzione Verde,
qualoralintervento trovi copertura negli stanziamenti a favore di AEM CREMONA SPA, si determinano
i seguenti tempi di risoluzione:

e Priorital-Risoluzioneinregime ordinario (10 gg naturali e consecutivi da segnalazione su
piattaforma CR-IDEA)
e Priorita 2 - Risoluzione in regime ordinario con inserimento in programmazione

Nel casoin cuil ‘intervento non trovi copertura tra le risorse messa a disposizione dall Amministrazione
comunale I'Unita Manutenzione Verde provvede alla messa in sicurezza dei luoghi ed alla successiva
comunicazione al Comune di Cremona della necessita di intervento.

Le situazioni emergenziali trovano immediata esecuzione in regime di pronto intervento, con ripristino
immediato ovvero messain sicurezza deiluoghi in attesa dellarisoluzione del guasto.

Si rimanda allo SCHEMA 14.3 - PROCEDURA GESTIONE SEGNALAZIONE ED ATTIVAZIONE INTERVENTO
VERDE.

14,4 Gestione SinistriPassivi

Le istanze di risarcimento danni per sinistri passivi vengono presentate presso il Comune di Cremona
che esperisce l'istruttoriaamministrativa e siavvale di AEM CREMONA SPA per [‘istruttoriatecnica, al fine
della determinazione dei profili di competenza, secondo gli schemi che per maggiore chiarezza si allegano
guali parte integrante e sostanziale della presente Carta dei Servizi:

e SCHEMA 14.4.1 - GESTIONE SINISTRI PASSIVI: AMBITO STRADE

e SCHEMA 14.4.2 - GESTIONE SINISTRI PASSIVI: AMBITO SEGNALETICA

e SCHEMA14.4.3-GESTIONE SINISTRI PASSIVI: AMBITO VERDE - ALBERATURE

e SCHEMA14.4.4-GESTIONE SINISTRIPASSIVI: AMBITO VERDE - GIOCHIED ARREDI

15. FATTORI E INDICATORI DI QUALITA’ DEL SERVIZIO E STANDARD

Alfine digarantire una ottimale erogazione dei servizi sono stati individuati alcuni standard, ovvero livelli
minimidiqualitache ciascunastrutturadiAEM CREMONA SPAs’impegnaagarantire ai “clienti”.
Glistandardsonoderogabilisolose piufavorevoliai“clienti” e sono soggettiamonitoraggio. E’inoltre
prevista la rilevazione periodica del grado di soddisfazione dei “clienti” rispetto al servizio, attraverso la
compilazione di un questionario di gradimento.

Il riconoscimento della mancata o difettosa erogazione di una singola prestazione puo dare luogo ad
azioni correttive.
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DESCRIZIONE

| Indicatore qualita

| Note

ACCESSIBILITA’

Ubicazione ed accessibilita fisica

Disponibilita al
ricevimento del pubblico
su appuntamento e

numero di unita dedicate
al pubblico nei giorni di
apertura degli Uffici

Almeno una unita dipendente al
servizio dei “clienti” negli orari di
apertura al pubblico, previsti in
complessive 8 ore settimanali.
Abbattimento barriere
architettoniche per favorire
I'accesso all’'utenza con disabilita.

Accessibilita multicanale

Accesso alle informazioni
via internet — email -
telefono

Immediata e disponibile, con
modulistica inserita sul sito
istituzionale di AEM e/o del
Comune di Cremona

costantemente aggiornato

Informazioni per I'accesso

Presenza di
segnaletica

adeguata

Indicazioni e cartelli

TRASPARENZA

Disponibilita e completezza materiali informativi

Sito internet — tempo di

pubblicazione e
aggiornamento delle
informazioni sui servizi
erogati

Costante ed aggiornata

Tempistica di risposta alle segnalazioni ed ai
reclami

Tempodirispostamassimo

Entro 15 giorni dal ricevimento

EFFICACIA

attribuiti dal Comune di
Cremona in tema di
contenimento delle spese
di funzionamento.

Conformita (capacita di offrire prodotti che Raggiungimento  degli | Verifica annuale del
corrispondano agli standard promessi) obiettivi  attribuiti  dal | raggiungimento degliobiettivi
Comune di Cremona in
termini di servizio.
EFFICIENZA
Criteri di economicita e risparmio Rispetto degli indirizzi | Verifica annuale del

raggiungimento degliobiettivi

16. STAMPA, DISTRIBUZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI
La Carta dei Servizi e consultabile sul sito di AEM CREMONA SPA (www.aemcremona.it) nonché

scaricabile on line in formato PDF.

CartadeiServizi_Rev.01del 19.03.2021
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SCHEMA 14.1 -PROCEDURA GESTIONE SEGNALAZIONEED ATTIVAZIONE INTERVENTO - SERVIZIO STRADE

PIATTAFORMA
GESTIONE
SEGNALAZIONI (CR-IDEA)

POLIZIA
MUNICIPALE

URP
COMUNE CR

UFF. TECNICO
COMUNECR

CHIUSURA SEGNALAZIONE

APP.UTENTI
PRIVILEGIATI

Priorita 1 — Risoluzione entro 5 gg dasegnalazione su
piattaforma CR-IDEA)

Priorita 2 - Risoluzione entro 10 gg dasegnalazione su
piattaforma CR-IDEA)

Priorita 3 - Risoluzione con inserimento in

programmazione
gg= giorni naturali consecutivi

POLIZIA

SOPRALLUOGO ED MUNICIPALE

ISTRUTTORIA TECNICA

COMPETENZAAEM?

PRONTO
A TERVENTQ

INDICAZIONE SOGGETTO COMPETENTE

ENTRO 1 gg (intervento e/omessain

sicurezza) ASSEGNAZIONE

PRIORITA" 1-2-3

RISOLUZIONE ENTRO TEMPISTICHE (Carta dei Servizi)

PREVISTE DA PRIORITA" ASSEGNATA

- EVENTUALE MESSA IN SICUREZZA
- COMUNICAZIONE SEGNALAZIONE AL
COMUNE CR

INTERVENTO
COPERTO DA
BUDGET?

NO



SCHEMA 14.2 - PROCEDURA GESTIONE SEGNALAZIONE ED ATTIVAZIONE INTERVENTO - SERVIZIO SEGNALETICA

POLIZIA PIATTAFORMA
MUNICIPALE GESTIONE

SEGNALAZIONI (CR-IDEA)
URP
COMUNE CR

UFE. TECNIC) CHIUSURA SEGNALAZIONE
COMUNE CR

AEM
(UFF. TECNICO)

<«——PRONTO INTERVENTO

POLIZIA
MUNICIPALE

SOPRALLUOGO ED
ISTRUTTORIA TECNICA

APP.UTENTI
PRIVILEGIAT

COMPETENZAAEM?

PRONTO
NTERVENTQ

INDICAZIONE SOGGETTO COMPETENTE

ENTRO 1gg (intervento e/o messain I\lO

NOTA: ASSEGNAZIONE
Priorita1-Risoluzioneentro5ggdasegnalazionesu RISOLUZIONE ENTRO,TEMF"STlCHE
piattaforma CR-IDEA PREVISTE DA PRIORITA” ASSEGNATA

Priorita2-Risoluzione entro 10ggdasegnalazione
su piattaforma CR-IDEA
Priorita3-Esecuzioneinterventoinottemperanzaa

provvedimenti emessi dal Comune CR.
gg= giorni naturali consecutivi



SCHEMA 14.3 - PROCEDURA GESTIONE SEGNALAZIONE ED ATTIVAZIONE INTERVENTO - SERVIZIO VERDE

PIATTAFORMA
GESTIONE
SEGNALAZIONI (CR-IDEA)

POLIZIA
MUNICIPALE

URP
COMUNE CR

&3

APP.UTENTI
PRIVILEGIATI

NOTA:
Priorita 1 — Risoluzione entro 5 gg dasegnalazione su
piattaforma CR-IDEA
Priorita2-Risoluzione entro 10ggdasegnalazione

su piattaforma CR-IDEA
gg= giorni naturali consecutivi

POLIZIA
MUNICIPALE
SOPRALLUOGO ED
ISTRUTTORIA TECNICA

PRONTO

?
COMPETENZAAEM* INTERVENTO?

INDICAZIONE SOGGETTO COMPETENTE IN ORARIO DI
ERVIZIOZ

RISOLUZIONE IMMEDIATA CRITICITA’
ENTRO 1 gg(intervento e/omessain

sicurezza) ASSEGNAZIONE

PRIORITA’ 1-2
(Carta dei Servizi)

ATTIVAZIONE VV.FF

RISOLUZIONE ENTRO TEMPISTICHE
PREVISTE DA PRIORITA’ ASSEGNATA

- EVENTUALE MESSA IN SICUREZZA
- COMUNICAZIONE SEGNALAZIONE AL
COMUNE CR



SCHEMA 14.4.1 - GESTIONE SINISTRI PASSIVI : AMBITO STRADE

ACCETTAZIONE
ISTANZA . . Sl o
Istruttoria Istruttoria P S| Denuncia di sinistro
RISARCITORIA amministrativa tecnica ’ o d;é(;/r\npetenza " oggettodiinterventi presso compagnia
PER SINISTRO di manutenzione assicuratrice
PASSIVO A

NO Presente segnalazione
4 su piattaforma CR-IDEA
S| NO
NO

AEM harispettato
CartadeiServizi

Intervento copertoda
budget

[ ] coMUNEDICREMONA
[ | AEM CREMONA SPA



SCHEMA 14.4.2 - GESTIONE SINISTRI PASSIVI : AMBITO SEGNALETICA

ACCETTAZIONE
ISTANZA
RISARCITORIA PER
SINISTRO PASSIVO

SI

Presente segnalazione
su piattaforma CR-IDEA

Istruttoria Istruttoria
amministrativa tecnica

[ ] cOMUNEDICREMONA
[ | AEM CREMONA SPA

NOJ

AEM ha rispettato
CartadeiServizi

NO

Denuncia di sinistro
presso compagnia
assicuratrice




ACCETTAZIONE
ISTANZA

PER SINISTRO
PASSIVO

[ ] COMUNEDICREMONA
[ | AEM CREMONA SPA

SCHEMA 14.4.3 - GESTIONE SINISTRI PASSIVI : AMBITO VERDE - GIOCHI E ARREDI

|

RISARCITORIA ’

Istruttoria | Istruttoria
amministrativa tecnica

Ilmonitoraggioé
copertodabudget

Sl

v

Denuncia disinistro
presso compagnia
assicuratrice

NO

Area giochi dicompetenza
AEM

Presente segnalazione
su piattaforma CR-IDEA

Estatoeffettuatoil
monitoraggio

Inesitoal monitoraggio
sonoprevistiinterventi

Sl

AEM harispettato
CartadeiServizi

Interventicopertida
budget

Denuncia di sinistro
presso compagnia
assicuratrice

Denuncia di sinistro
presso compagnia
assicuratrice




ACCETTAZIONE
ISTANZA
RISARCITORIA
PER SINISTRO
PASSIVO

SCHEMA 14.4.4 - GESTIONE SINISTRI PASSIVI : AMBITO VERDE - ALBERATURE

<
<

|

Istruttoria
amministrativa

[ | COMUNE DI CREMONA
[ | AEM CREMONA SPA

A

Istruttoria
tecnica

NO

NO Denuncia di sinistro

. sl AEM ha
Presente segnalazione . .
su iattafogrmaIDEA - rispettato Carta 7| presso compagnia
P dei Servizi assicuratrice
A
Iberatura gia censita sl

AEMointeressatada
interventi diAE

Mberatura con indagine
strumentale ovvero
oggetto di intervento

Sl

Interventi

L’indagine strumentale (**) Copertidabudget

prevede interventi

NO

(**) : si ricomprendono le alberature classificate in classe A,B e C limitatamente a
quelle per cui sono rispettate le tempistiche di monitoraggio prescritte




