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Oggetto: Nota prot. 001340 del 17/01/2023 - Mappatura dei processi € nuovo sistema di gestione del rischio

in base alle indicazioni nell’allegato al PNA — PTPCT 2023/25. RISCONTRO

In riscontro alla nota segnata in oggetto, tenuto conto della precorsa corrispondenza di argomento,

in uno alla presente si trasmette la Mappatura dei processi afferente all’ Area Commerciale.
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AREA A RISCHIO AREA COMMERCIALE
DESCRIZIONE DEL PROCESSO Gestione contratto
INPUT d'Ufficio
OUTPT Contratto
i Responsabili
Indicatori (basso-medio-alto) z__mcwm.n_ Rreventone Giudizio sintetico am___us.wwumo_..m della
N. Pracesso o descrizione delle fasi Esemplificazione del rischio Fattori abilitanti da introdurre S
(basso-medio-
N1| N2| N3 ) NA|N5| N6 N7 N8|NI| N10 | N11 | N12 (M01 + MO02.....) alto)
1. Il Regolamento d‘utenza non é rispettato o & applicato dando MO1+MO2+MO3+MOS+ MEDIO Res. di Area
teETpirEtazion! saygktive, el L AR A A GO o T Rl AT B_|B B (A mo7 Res.di Servizio
2. Mancata applicazione o applicazione distorta e non conforme delle 7 MO1+MO2+MO3+M05+ MEDIO
condizioni contrattuali, della Carta dei Servizi e/o mancato rispetto MO7
della regolamentazione ARERA con conseguente esposizione della
Societd a procedimenti sanzionatori di varia natura. Fsk. i Araa
A-C-D-E-F A M M M M A Res.di Servizio
3. Gli atti e i documenti acquisiti tramite strumenti informatici non MO1+MO02+M03+MOS5+ ALTO
sono adeguatamente registrati, anche ai fini della loro traccia Mo7 Res. di Area
temporale. A-D-E-F M M A M (A Res.di Servizio
4. Gestione irregolare delle pratiche, anche nella fase istruttoria, in MOT+MO2+MO3+MO5+ BASSO
difformita alle procedure e alle norme contenute nel RU, nella CSil o Mo7 RiEs i Aves
in altri atti regolamentari. DY LRI A AN |t WS -5, 7 it [ A 2 M |A Res.di Servizio
5. Ammettere prestazioni d'utenza, con conseguente attivazione o MO01+MO02+MO5+M07 BASSO
della procedura, in assenza dei prescritti requisiti, della
documentazione prevista etc. (es: allacciamento ad abitazione
abusiva, allacciamento ad un affittuario senza produzione del {
contratto di affitto etc.). A-D-E-F A M |A m”mmﬂ._nm._mb_.q.“o
6. Assumere determinazioni non riconducibili ad elementi oggettivi e MO1+MO2+MO05+MO07 MEDIO
Gestione contratto: a circostanze documentate e/o documentabili (es. mancata verifica
Stipula Contratto per allaccio idrico,  |della sussistenza dei requisiti di ammissibilita della richiesta) Responsabile di
installazione contatore, variazione 2 A-D-E-F M B A [A Servizio/AU
impegna fornitura idrica, voltura utenza, |7- Irregolare 0 mancato caricamento di dati e informazioni contrattuali MO1+MO2+MO5+M07 MEDIO
distacco o spostamento di un contatare |(©s: registrazione dell'utenza, avvenuto allacciamento idrico, avvenuta
installazione del contatore) anche al fine di non tracciare la posizione
del cliente e procurare un vantaggio in termini di mancata
contrattualizzazione e fatturazione (mancata presa in carico e {
gestione della pratica in difformita alle modalita previste) Res. di o
AD-EG M A A Res.di Servizio
|8, Alterare e/o manipolare i dati all'anagrafe clienti. MO1+MO2+M03+M04+ ALTO Res. di Area
A-D-E-G A M A MO05 Res.di Servizio
9. Gestione delle pratiche per il conseguimento di interessi personali, MO1+MO2+MO3+M04+ ALTO
eventualmente anche in situazione di conflitto di interessi, anche MO5
attraverso la sottrazione della pratica ad altro settore per 2
I'inserimento di condizioni di favore per specifici utenti. AD-EG P i 4 xuwﬂ“mﬂﬂo
10. Accordo collusivo tra il dipendente che istruisce/gestisce la pratica MO1+MO2+MO03+M04+ ALTO mm.u. di Area
elutenza 2l SHEER P AD G dee | A A Mos Res.di Servizio
11. Gestione illegale dei valori bollati finalizzata alla contraffazione o M01+M02+M04+M05+|  ALTO
alla rivendita. Res. di Area
=) GEER e e " - S T B M ™ Res.di Servizio
12. Non corretta commisurazione dei costi di allacciamento e, in MO02+MO04+MO05+M07 BASSO
genere, degli oneri dovuti dall'utente per la prestazione richiesta alle
reali necessita e stato di fatto. La circostanza & aggravata dal dolo Res. di Area
onde favorire determinati utenti. A-D-F B B A Res.di Servizio




!

MISURE di prevenzione

Indicatori basso-medio-al iudizio sinteti
N. Processo o descrizione delle fasi Esemplificazione del rischio Fattori abilitanti A i da introdurre Shidhly shtenen Responsabile di
Servizio/AU
(basso-medio- Res. di Area
N1| N2 [N3|N4fNS|NG|N7[NB|NO| N0 [ N11| N12|  (MoO1+MO2...) alto) Res.di Servizio
13. Modificare volontariamente e senza alcuna autorizzazione i MO1+MO2+MO3+M04+
preventivi d'allaccio per agevolare determinati clienti (es: riduzione del MO5+MO7
numero di componenti idraulici necessari per la esecuzione Res. di Area
dell’allacciamento) A-D-G A M M |A MEDIO Res.di Servizio
14. Inserire/Non inserire nell’autorizzazione all‘allacciamento clausole MO1+M02+MO3+M0a+
e prescrizioni al fine di svantaggiare o avvantaggiare specifici utenti e MO5+MO7
ponendo, eventualmente, la Societa in serie difficoltd gestionali (es.
allacciamento concesso in condizioni ordinarie di bassa pressione Res. di Area
A-D-F A IM |A |B A A MEDIO Res.di Servizio
21. Ritardare la sostituzione del contatore, soprattutto nell'ambito di M01+M03+M04+M07 Res. di Area
Gestione contratto: una procedura di verifica del misuratore. T _AEF A M M MEDIO

Stipula Contratto per allaccio idrico,
installazione contatore, variazione
impegno fornitura idrica, voltura utenza, B £ LAz
distacco o spostamento di un contatore




AREA A RISCHIO

AREA COMMERCIALE

DESCRIZIONE DEL PROCESSO

Gestione contratto

INPUT d'Ufficio
OuTPT CONCILIAZIONE
MISURE di s Responsabili
Indicatori (basso-medio-alto) prevenzione da m_:._.m_c dell'attuazione
M. Processo o descrizione delle fasi Esemplificazione del rischio Fattori abilitanti introdurre TR della misura
{basso-medio-
N1 | N2 | N3 | N4| N5 | N6 |N7| N8 | N9 | N10| N11| N12 |(MO1 +M02.....) alto)
1. Accordi collusivi tra I'utente e il A-C-G ™M B B M |A MO1+M04+M0O ALTO Res. di Area
funzionario societari incaricato della 5+M06+M10 Res.di Servizio
Conciliazione finalizzati a concludere
I'accordo a condizioni vantaggiose
per l'utente a fronte della promessa o
della concessione di denaro o di altri
benefici ed utilita.
2 Abuso della funzione finalizzata ad A-E-G A A M B |A MO1+M04+MO ALTO Res. di Area
indurre nell'utente la 5+M06+M10 Res.di Servizio
promessa o la concessione di denaro
o di altri benefici e utilita per
i ottenere trattamenti di favore o
| agevolazioni nell'ambito della
i pracedura conciliativa. S AT S S el I v foli ) L
3. Richiesta o accettazione impropria A-D-G A M A MO1+MO04+MO ALTO | Res. diArea
di regali, erogazione di 5+M06+M10 Res.di Servizio
somme in denaro o di altre utilita in
connessione con la funzione
espletata o con il ruolo ricoperto.
4. Assenza di coerenza decisione e A-E-F B M M MO1+M04+M0O MEDIO Res. di Area
uniformita di trattamento nelle 5+M06+M10 Res.di Servizio
procedure di Conciliazione di
pratiche perfettamente similari.
5 I dipendente societario che AE-F A |a M |A M10 | Ao Res. di Area
partecipa agli incontri conciliativi in Res.di Servizio
rappresentanza della Societa non &
dotato di delega o dispone di delega
Gestione contratto: scaduta.
concillazione 6. Mancata segnalazione A-E-F M M M i
Stipula Contratto per m__monﬁ iznoh dellattivazione delle procedure di 2 Hﬂm“ﬂﬂqo Mem mwwwwam_mﬂ.._mmo
; Emnm__mu_n_‘,.m no_..;m.ﬁoa. variazione Recupero del Credito in caso di i
impegno fornitura idrica, voltura utenza, i : ;
distacco o spostamento di un contatore no:n__.ﬂmu_o:m no:n_.:mmm_ presto
negativo, qualora 'oggetto della
stessa riguardi la morosita
dell'utenza.




9.1l Em:&M&m societario che
partecipa, in rappresentanza, agli
incontri conciliativi non possiede la
competenza e le conoscenze idonee
per poter difendere gli interessi
societari.

>|

-

MO1+MO4+MO
5+M06+M10

MEDIO

Res.diArea |
Res.di Servizio

8. Il dipendente societario che
partecipa, in rappresentanza,
agli incontri conc
decisione che non rientrano nella
delega conferita.

9. La Societa partecipa agli incontri
conciliativi con documentazione
carente, impropria 0 con una scarsa
conoscenza della problematica
lamentata

MO1+MO4+MO
5+M06+M10

ALTO

Res. di Area
Res.di Servizio

=

MO01+MO4+MO
5+M06+M10

MEDIO

Res. di Area
Res.di Servizio

10.1l dipendente del Servizio
"Utenza Amministrativa
Conciliazione”, assegnatario di una
pratica conciliativa, & in conflitto di
interessi con I'utente e non si astiene
dalla attivita (es. relazioni di
parentela).

A-B-D-EG

MO1+M04+MO
5+M06+M10

ALTO

Res. di Area
Res.di Servizio




AREA A RISCHIO AREA COMMERCIALE
DESCRIZIONE DEL PROCESSO Gestione morosita
INPUT d'Ufficio
OUTPT Pagamenti insoluti
Res; bili
" i e ponsabili
= d
Indicatori {basso-medio-al to) MISURE di prevenzione Giu _w_o dell'attuazione della
N. Processo o descrizione delle fasi Esemplificazione del rischio Fattori abilitanti da introdurre sintetico misura
(basso-medio-
N1 N2fN3|N4|NS| NG N7|N8|N9| N10 | N11 | N12 (MO1 +m02.....) alto)
1. Assenza di coerenza decisione e uniformita di trattamento nelle
procedure di Recupero del Credito (RAC) di pratiche perfettamente Responsabile
similari (es. numero massimo di rate possibili nell'ambito di un piano di cefg MM A M M M M MO2+MO02+M06 M Morosita/Responsabile
rientro), Area comm.
2. Fornire consigli fraudolenti, a danno della Societa e per agevolare Responsabile
g ! ; 1 ; ’ MO1+MO2+MO4+MO6+ i 9 ;
clienti, nella gestione di alcune problematiche d'utenza (es. contestare i abdezg MMM B A ™M A Morosita/Responsabile
consumi). 1 } B ALty In L e Area comm.
3. Escludere dall'elenco delle utenze per le quali attivare procedure di i i N : o i ] zm‘uwmuﬂmm‘mm_m
i di di rminati i i Vi MO1+MO2+M04+MO6+ bt |
messa in mora e/o di distacco, determinati utenti per arrecare antaggi b,deg M M| M B A M A go_dm_nm\xnmuo:mmgm
0 concedere benefici e privilegi. M09 Area comm.
4. Comportamenti non equitatv & non conformi al Codiee Etics nei : : : S e
rapporti con la clientela (es.: applicazione dej regolamenti in modo cefg M| m A M| m M M | MO1+MO2+MO4+MOG A Morosita/Responsabile
disomogeneo), Area comm.
5. 1l Regolamento d'utenza non & rispettato o & applicato dando ; ¢ : Ll Responsabile
interpretazioni soggettive. cefg M| M B M M| M M MO1+M02+MO5 M Morosita/Responsabile
beEN) i L N el i g b DI Area comm.

6. Mancata applicazione o applicazione distorta e non conforme delle
condizioni contrattuali, della Carta dei Servizi e/o mancato rispetto della

Gestione morosita: Responsabile

P
Jeaplisetin regolamentazione ARERA con conseguente esposizione della Societa a abdefg Alm|m Ml M| M M | MO1+MO2+mOS M Morosita/Responsabile
2 benq_mo bonario procedimenti sanzionatori di varia natura, stRespon
3. Diffida et e :

7. Difformita di trattamento nella gestione della morosita e dei crediti
delle Amministrazioni pubbliche socie (se rientra nella competenza del
Servizio cui é affidato il presente processo). Tra le fattispecie possib
solleciti non uniformi riconoscimento o meno di interessi e penali,

. o ] Area comm.
tempistiche di rientro dal debito eterogenee etc.

4. Rateizzazioni

Responsabile
cefgh M| M A M| M M M [ MO1+MO2+M04+MO6 A Morosita/Responsabile

8. x_no:..o.unmﬁm nw._wwm:m _mm|m__ non dovuto m...N non mmﬂﬂmmm_, m.rn:m con|
madalita improprie e in forma occulta, ai professionisti esterni che Responsabile
intervengono per conto delle Amministrazioni pubbliche socie nel cefg M| ™M A M| M M M MO1+MO02+M06 A Morosita/Responsabile
procedimento di recupero del credito Area comm,

Su.ﬂ“_.cwm_m:m del Qmmwm.m:n:mﬂmq\uﬂmﬂmm&r‘m dei dati Responsabile
i MO1+MO2+M04+M0O6 i
e comportamenti dolosi. abdeg M| MM B A M O1¢ _u_sa_.““o ol A Morosita/Responsabile

ol cite i : Area comm.,

9. Non corretta

10, Gestione :mmlmm_‘mn\m delle vmnma.sm ﬂn.mnucnmﬁ

o Crediti anche
mediante l'assunzione di decisioni in proprio (elevata discrezionalita),
difformi da quelle regolamentari o in assenza delle condizioni e/o della
documentazione prevista, al fine di riconoscere o proporre all'utente cefg M| Mm A M [ M M M | MO1+M0O2+M0O4+MO6 A
condizioni a lui favorevoli ma penalizzanti per la Societa, soprattutto
sotto il profilo economico (uso improprio e/o distorto della
discrezionalita nei rapporti con I'utenza).

Responsabile
Morosita/Responsabile
Area comm,




I R RREEE——

s Responsabili
s : . Mi i nzion iudizio " y
Indicatori (basso-medio-alto) mcxm.n._ prevenziane m 7 dell'attuazione della
da introdurre sintetico 2
N. Processo o descrizione delle fasi Esemplificazione del rischio Fattori abilitanti misura
(basso-medio-
alto)

N1|N2|N3|N4[N5|N6|N7[N8|NI| N1O | N11 | N12

11. Assumere determinazioni non riconducibili ad elementi oggettivi e a Responsabile

circostanze documentate e/o documentab cefg MM A B MM M M A Morosita/Responsabile
Area comm.
12. Adozione di provvedimenti che non rientrano nelle casistiche B Responsabile
S : MO1+M02+M03+MO5+ . i
ordinarie o che non sono disciplinate .”.m_ -mmo_m:..a:g senza alcuna abefg YERYERY M ml m M A Morositd/Responsabile
motivazione ed eventualmente senza imparzialita. M09 e caimm
13. Determinazioni discrezionali, anche al fine di escludere mo@mm:_...|. R S B [ i ] | I e
. g AL d : Responsabile
segnalati, nella selezione delle utenze cui inviare il sollecito bonario, : p
: T : i c, efgh M| M A M| M M M | MO1+M02+M04+M06 A Morosita/Responsabile
attivare la procedura per la costituzione in mora, procedere al distaccare
S Area comm.
per morosita etc.
14, Mp:_éqm procedure di recupero crediti (solleciti, messa in mora, etc) Responsabile
i e s MO1+M02+M04+MO6+ 2 .
volutamente illegittime per agevolare I'utenza. b,de.g M| M| M B A M M09 A Morosita/Responsabile
Area comm,
15. Attivare procedure di recupero crediti con modalita improprie in i H (] R TG e z ————
ity B . i MO1+MO2+M04+MO6+ el :
relazione allo status dell'utenza (es. utenza in stato fallimentare o in b,d.eg M([M[mMm B A M Gee A Morosita/Responsabile
concordato preventivo) Area comm,
16. Attivare e/o insistere in procedure di recupero crediti in presenza di Responsabile
; s i i
evidente prescrizione del credito. cefg YRRY A mimle!| m M EOH*gcﬂﬁﬂcfgom & Maorosita/Responsabile
Area comm.
17. Attivare m._.a ,Jw_m_“m«m in procedure di recupero crediti per crediti e e Responsabile
palesemente inesigi + A ita/R :
Gestione morosita: ¢ efg M| M A M| M M M NiDE Morosita/Responsabile
: Area comm,
1. Sollecito : A e RN WO sl e g gl Wi A | e i e [ TR X
2. Avviso bonario 18. Cancellazione della morosita senza esequire le necessarie Responsabile
3, Diffida verifiche o senza giustificato motivo. b,d.eg Ml M[M B A M gc?ioﬂﬂﬂca.fga? A Morosita/Responsabile
4. Rateizzazioni Area comm,
19. Non <m_c..~mqm\. ..nm; la mmrﬂm\n.mlﬂﬂﬂm_lmmsmm‘. ﬂoﬂmmw :m.ﬂ.,m.m:zm Responsabile
ol A0 MO1+MO2+MO4+MO6+ i "
che sono opportune o convenienti per la Societa. a,b,deg MM m B Bl A M o A Morosita/Responsabile
M Area comm.

20 b_mcmﬂm..mnmn,:nym procedure di recupero crediti in assenza delle Responsabile
condizioni normative (es. recupero mediante cartella esattoriale in ab,de,fg Al MM M M| M M MO1+MO02+M05 M Morosita/Responsabile

fattispecie non consentite). Area comm.

21. Le procedure per l'affidamento a terzi della attivita di RdC sono Responsabile

irregolari ed eventualmente finalizzate a favorire determinati operatori b,c, e fgh M| M A MM M M MO1+M02+M06 A Morosita/Responsabile

economici. el o A _ Areacomm.

22. L'attivita di RAC affidata a terzi avviene in difformita dei documenti Responsabile

di gara, del contratto e dei capitolati d'oneri. b,c,efgh M| M A MM M M MO1+M02+MO6 A Morosita/Responsabile
Area comm.

23. Procedura _:‘mm‘m_m-ym_ﬁmin_wgm:«o umm._, incarichi di TM?vma
crediti a professionisti e legali esterni al fine di orientare le scelte verso b,c,efg M| M A M| M M M MO1+MO2+MO6 A
soggetti graditi o segnalati.

Responsabile
Morosita/Responsabile
Area comm.

Responsabile
b,c, efgh M| M A MM ™M M MO1+MO2+MO06 A Morosita/Responsabile

Area comm.

affidata a ditta/professionisti esterni.

25. Riconoscimento a ditta/professionista incaricato del recupero credito

dell'aggio dovuto in presenza di condizioni contrattuali non rispettate, b, efg M M A M| M M M MO1+MO2+MO6 A
anche in parte

Responsabile
Morosita/Responsabile
Area comm,




Responsabili

. A " MISURE di prevenzione Giudizio -
Indicatori (basso-medio-alto) ai! i p A dell'attuazione della
L. i " . B . da introdurre sintetico .
N. Processo o descrizione delle fasi Esemplificazione del rischio Fattori abilitanti misura
(basso-medio-
N1 | N2 | N3 | N4 | N5| N6 |N7|NB[NI| N10 | N11 | N12 (MO1 + MO2.....) alto)
26. Ritardata attivazione delle procedure per il recupero giudiziale ed Responsabile
iudizi i i izi MO1+MO2+MO5+MO7+
extragiudiziale del credito, con eventuale e possibile prescrizione del dE milwmloa g M M 01+M0 + M Morasita/Responsabile
diritto (inerzia nella gestione del credito a rischio prescrizione). M09 Aroaicons
mmmmlum.-.ﬁ,_c:m ingiustificata di una rateizzazione concessa al fine di B i -
itare I'attivazione di una procedura di distacco MO1+M02+M04+MO6+ fesponsatle
evitare I attivazu 1 (e} .
P bd,eg M| M| M B A M o A Morosita/Responsabile
Area comm.
mm“_w_wnamuosm_#w del personale addetto nella definizione del piano di S e 0 i ; Res, m:mm.n___m
, . MO14M02+M03+MO04+ i :
rientro e dell'importo delle rate anche per concedere vantaggi a b,d,eg M| M| M B A M e, A Morosita/Responsabile
g +
determinati clienti Area comm.
29. Discrezionalita del personale addetto nell'applicazione o meno di Responsabile
) i : MO1+MO02+MO3+MO4+ d )
penali, interessi di dilazione o interessi di mora. b,c,deg Ml M| m BlB A M A Morosita/Responsabile
MO6+M09
Area comm.
30. 1 raf o:o.ﬂ._wm I'utente e il personale addetto alla rateizzazione si i - zm nsabil
! o s ’ _u o MO1+MO2+M04+MO6+ ,mno i
sviluppa a mo di trattativa al di fuori di regole prestabilite e certe. a,b,deg M| M| M B A M M09 A Morosita/Responsabile
Area comm.
31. Disattivare una fornitura, con rimozione del contatore di misura, in .
ifformits MOL+MO2+MOA+MO5+ Regansabie
difformita alle norme vigenti. b,cdefg YERYREY B A M A Morosita/Responsabile
MO6+M09
Area comm.
i ita: = P R
Gestione :..o.au_ . 32. Ritardare la rimozione del misuratore per morosita per favorire Responsabile
1. Sollecito ; MO1+MO2+MO4+MO5+ iy 7
. - i I'utenza. b,c.defg M| M| M B A M A Morosita/Responsabile
2. Awviso bonario MO6+M09
s Area comm.
sbaipibiny il misuratore senza redigere il relativo verbal : R bil
o . e
4. Rateizzazioni 33 m__.:_._o.cma i B_mcan.ozw senza redigere il relativo verbale o senza ot it .m_uczmm ile ,
redigerlo in contradittorio. b,c.defg MMM B A ™M A Morosita/Responsabile
MO6+M09
S N L SR 0] AT I L el . - Area comm.
34, Evitare di segnalare che il misuratore rimosso era privo di si Responsabile
a, b, defg M M M| M| M A M | MO1+MO2+MO4+MO6 ] Morosita/Responsabile
Area comm.
35. Mancata segnalazione di anomalie e irregolarita riscontrate in sede Responsabile
di rimozione del contatore (es. presenza di dispositivi per furto d'acqua) a, b, defg M M M[{M|M A M | MO1+MO2+M04+MO6 M Morosita/Responsabile
Area comm.
36. Mancato rilievo o falsa attestazione sullo stato di funzionamento del Responsabile
misuratore al momento della sua rimozione a, b, defg M ™M MMM A M MO1+MO2+M0O4+MO6 M Morosita/Responsabile
Area comm.
37. Volontaria errata rilevazione e/o registrazione della lettura del Responsabile
misuratore, al momento della rimozione, soprattutto se a danno della ab,d,efeg M M Mimlm A M MO1+MO2+MO4+MO6 A Morosita/Responsabile
Societa e a vantaggio dell'utenza. Area comm.
m.m. Non m:_cmmm .m\\ wo\n\m\a\c‘mmﬂ ,ﬂ‘nc‘ma Qm_\nmmm_:‘nﬂ_: caso di Responsabile
o g P 4 B 3 MO1+MO2+MO5+MO7+ : F A
morosita con il conseguente rischio di prescrizione del acefg M| M| A BlM M M M09 M Morosita/Responsabile
corrispettivo e danno erariale. Area comm,
: s “asenzion: el corrispettivo gnario e/ Respon il
39. Riconoscere la esenzione del corrispettivo fognario e/o MOL+MO2$h03+ N0 4+ w,v sabile .
depurativo in assenza della prescritta documentazione bcdeg M|M|M B|B A M SABGi Mo A Morosita/Responsabile
Area comm.




AREA A RISCHIO

AREA COMMERCIALE

DESCRIZIONE DEL PROCESSO

Gestione misurazione consumi

INPUT

d'Ufficio

OUTPT

Consumi

N. Processo o descrizione delle fasi

Esemplificazione del rischio

(basso-medio-alto)

MISURE di prevenzione
da introdurre

Giudizio
sintetico

Responsabili
dell'attuazione della
misura

(M01 + M02.....)

(basso-medio-

alto)

Gestione misurazione consumi:
1. lettura contatore
2. verifica lettura

1. Fornire consigli fraudolenti, a danno della Societa e per agevolare
clienti, nella gestione di alcune problematiche d'utenza (es. eccessivi
consumi).

2. Escludere dall’'elenco delle utenze per le quali attivare procedure di
messa in mora e/o di distacce, determinati utenti per arrecare vantaggi o
concedere benefici e privilegi.

Regolamento d'utenza e/o ottenere benefici anche nella forma

dell'indennizzo.

4. Insistente interesse del personale societario per pratiche non di loro
competenza o non assegnate per ottenere condizioni di vantaggio.

5. Comportamenti non equitativi e non conformi al Codice Etico nei
rapporti con la clientela (es.: applicazione dei regolamenti in modo

disomoaeneo), i == I TN, d
6.1l Regolamento d'utenza non é rispettato o ¢ applicato dando
interpretazioni soggettive

7. Mancata applicazione o applicazione distorta e non conforme delle
condizioni contrattuali, della Carta dei Servizi e/o mancato rispetto della
regolamentazione ARERA con conseguente esposizione della Societa a

nrocadimenti canzinnatari

i waria naty

8. Assumere decisioni non riconducibili ad elementi ogget
e a circostanze documentate e/o documentab

9. Assumere comportamenti non uniformi nei rapporti con la
clientela (es. applicazione dei regolamenti in modo difforme).

10. Gestione delle pratiche (anche attraverso interventi sul sistema
informatico dell'Utenza) con l'obiettivo di conseguire utilita personali,
nelle diverse forme possib

11. Non sono rispettati i cicli di lettura o i “tentativi di raccolta delle
misure d'utenza” previste dalle norme e dai regolamenti vigenti,

12. Volontaria errata rilevazione e/o registrazione della lettura del
misuratore, soprattutto se a danno della Societa e a vantaggio dell'utenza,

E-G

B-D-E-G

B-D-E-G

B-D-E-G

B-D-E-G

B-D-E-G

B-D-E-G

B-D-E-G

MO2 - M03 - M06

MO02 - M03 - M04 -
MO06 - MO7
e e W o]
MO02 - M03 - M04 -
MO06 - M08

MO1 - MO2 - M04 -
MO06

MO01 - M02 - MO4 -
Mo7

MO2 - MO3 - MO4 -
MO06 - M08

MO1 - M02 - M04 -
MQ7

MO2 - MO3 - MO4 -
MO06 - M08

MO2 - M03 - MO4 -
MO6 - M09

MO2 - MO3 - M04 -
M06 - M10

Mo7

MO02 - M03 - M04 -
MO06 - M10

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

Responsabile di
Servizio/Responsbile di

Area
e et i

Responsabile di
Servizio/Responsbile di

Area
Responsabile di

Servizio/Responsbile di

Area
R i o 1 N

Responsabile di
Servizio/Responsbile di
Area

MEDIO

MEDIO

MEDIO

ALTO

ALTO

ALTO

MEDIO

ALTO

Responsabile di
Servizio/Responshile di
Area
Responsabile di
Servizio/Responsbile di
Area

Responsabile di
Servizio/Responsbile di

Area

bt L ST
Responsabile di

Servizio/Responsbile di
Area

Responsabile di
Servizio/Responsbile di

Area
L oL et T e
Responsabile di
Servizio/Responsbile di

Area
SR AL s e ]

Responsabile di
Servizio/Responsbile di
Area
Responsabile di

Servizio/Responsbile di

Area




Responsabili

2 - 9 E di prevenzione Giudizio 2
Indicatori (basso-medio-alto) MISUR g P i dell'attuazione della
; : gy i " daintrodurre sintetico
N. Processo o descrizione delle fasi Esemplificazione del rischio Fattori abilitanti misura
(basso-medio-
N1 | N2 | N3 | N4 | NS | N6 [N7[NB|NS| N10 | N11 | N12 (M01 + MO2. alto)
13. Mancata segnalazione di irregolarita e illegalita riscontrate nel corso
dei cicli di lettura (es. contatori in posizione anomala, presenza di A2 KO3 AT Responsabile di
dispositivi per il prelievo illegale d'acqua, assenza dei sigilli). B-D-E-G Al A AT A A A MO6 - M10 ALTO Servizio/Responsbile di
Area
14 Mancato rilievo o falsa attestazione sullo stato di _“c_..N,_m_wm_?m_..,ﬂm del R i i T 2ol Responsabile di
p MO02 - MO3 - M04 - A G
misuratore. B-D-E-G A A A A A A ALTO Servizio/Responsbile di
MO6 - M10
Area
15. Le uten ono “visitate” le letture che sono inserite “al z ) i Responsabile di
5 ze non sono “visitate” per ure che s inserite “alla MO2 - MO3 - MO - ..u i
cieca”. B-D-E-G AlAa]lalm V] A MEDIO Servizio/Responsbile di
MO6 - M09
IO : I A /) " i - T G e el it Area
16. Mancato introito, con conseguente danno societario, per i ritardi nel Responsabile di
rilievo dei consumi effettivi con conseguente fatturazione eseguita sulla E-H Al A A B| A B MO7 MEDIO Servizio/Responsbile di
|base di consumi presunti. j . i Area
17. Mancato introito e conseguente danno societario, per la A
s 2 o ¢ : Y owiy Responsabile di
prescrizione dei consumi idrici non rilevati da oltre due anni di cui alla £ 2| i e sarizio/n uiledi
: - rviz
Gestione misurazione consumi:  |Legge 27 dicembre 2017, n. 205, articolo 1, comma 4 e della Delibera i B e i i »mmuo:m et
1 lah e teohtatars ARERA n 547/2019/r/idr del 17 dicembre 2019. i
. iR s dis i s e AT o e S St
2. verifica lettura 18. Volontaria errata rilevazione e/o registrazione della lettura del Responsabile di
misuratore, al momento della rimozione, soprattutto se a danno della B-D-E-G A A A A 7% A 1402:~MI05 < MU4-- ALTO Servizio/Responsbile di
Societa e a vantaggio dell'utenza. WDG= 10 Area
19. La Societa non assicura la verifica periodica dei misuratori. i Responsabile di
E-H Al A A Bl A B M07 MEDIO Servizio/Responsbile di
i e e D e S R P R : i = al PO LA X ik Area
20. Utilizzare strumenti per la verifica dei misuratori non adeguatamente Responsabile di
tarati. E-H Al ala B| A B M08 MEDIO Servizio/Responsbile di
SO0 (W el Area
21. Assumere comportamenti illegali e/o fraudolenti nell'attivita di L
verifica dei contatori (es: sostituzioni dei misuratori da sottoporre a prova MO2 - MO3 - M04 - Responsadlied]
U B ! ) P B-D-E-G Al Al A]|A A A ALTO Servizio/Responsbile di
per awantaggiare |'utente, alterazione della strumentazione, mancata MO06 - M10 A
esecuzione di una seconda prova di controllo)
22. Alterare volontariamente la prova o i risultati della misura per far e
: ; . i : Responsabile di
risultare il misuratore guasto e malfunzionante e far ottenere all'utente. la MO2 - MO03 - M04 - - e
' : s . B-D-E-G Ala AL A A A ALTO Servizio/Responsbile di
sostituzione gratuita del contatore e la ricostruzione dei consumi non MO6 - M10 by
correttamente misurati. rea




