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0.1. Scopo e significato

Obiettivo del presente Manuale é la descrizione del Sistema di Gestione Aziendale definito ed attuato da ATER TREVISO
per la gestione della responsabilita amministrativa degli Enti (ai sensi del D.Lgs 231/01) e per la gestione della Qualita
(SGQ ai sensi della norma UNI EN I1SO 9001) al fine di assicurare, mantenere e migliorare la propria capacita di svolgere
le attivita statutarie nel rispetto dei valori etici e nell’ottica della soddisfazione degli stakeholder aziendali.

0.1.1. Presentazione

L’Azienda territoriale per I'edilizia residenziale della provincia di Treviso (A.T.E.R.) & un Ente pubblico economico
costituito con la legge regionale del Veneto n.10 del 09/03/1995.

L'attivita tipico/istituzionale dell’Azienda & volta alla manutenzione ed all'incremento del patrimonio di edilizia
“sovvenzionata” concesso, ai ceti meno abbienti, in locazione permanente a canone sociale sulla base di graduatorie
conseguenti a bandi pubblici comunali.

Significativa & anche la produzione di alloggi destinati, in locazione o per la vendita, a scopi “calmieratori” del mercato
e, quindi, a soggetti, individuati su selezione pubblica usualmente su requisiti concordati fra ATER e Comune, in grado di
pagare un canone o un prezzo di acquisto piu elevato rispetto a quello sociale ma piu favorevole rispetto a quello di
mercato.

II 15 dicembre 1914, su iniziativa del Comune di Treviso e della Cassa di Risparmio della Marca Trevigiana, viene
costituito il Comitato promotore per |'erigendo Istituto Autonomo per le case popolari "Luigi Luzzati", costituito in Ente
morale con R.D. 8.7.1915 n. 1087.

L'Istituto Autonomo per le case popolari “Luigi Luzzati” abbandona le sue caratteristiche comunali e viene costituito in
"Istituto fascista autonomo per le case popolari della Provincia di Treviso", a seguito dell’adozione del nuovo statuto,
approvato con D.M. LL.PP. n. 11308 del 6/12/1937.

Una nuova trasformazione si verifica con I'approvazione del nuovo statuto tipo degli istituti autonomi per le case
popolari, adottato con DPR 14 febbraio 1975, n. 226, in applicazione della legge 22 ottobre 1971, n. 865, con il quale
I'lstituto assume chiaramente una natura interamente pubblica.

Il nuovo Statuto, adottato dall'lACP di Treviso, viene approvato con Decreto del Presidente della Giunta Regionale del
Veneto, n. 2314 del 4 settembre 1979.

L'ultima trasformazione avviene in attuazione di quanto previsto agli articoli 13 e 93 del DPR 24 luglio 1977, n. 616 e in
conformita con i principi stabiliti dalla legge 8 giugno 1990, n. 142. La Regione Veneto, con la legge regionale 9 marzo
1995, n. 10, ha trasformato gli Istituti Autonomi per le Case Popolari (I.A.C.P.) in Aziende Territoriali per I'Edilizia
Residenziale (A.T.E.R.).

Le nuove Aziende sono, come recita I'art. 2 della legge: “enti pubblici economici dotati di personalita giuridica e di
autonomia organizzativa, patrimoniale e contabile; hanno sede nel capoluogo di ogni provincia ed operano nel territorio
della stessa.”.

Con il nuovo Statuto approvato con delibera n. 85 del 27/7/2012 del Consiglio di Amministrazione dell’ATER e
successivamente con provvedimento della Giunta Regionale, si stabilisce che “I'’Azienda & |'ente di istituzione regionale
per il conseguimento dei fini di interesse pubblico nel campo dell'edilizia residenziale relativamente al territorio della
Provincia di Treviso”.

0.1.2. Sistema di governance

L’organizzazione ed i poteri degli Organi di Governo sono disciplinati dalla L.R. 10/1995, dallo Statuto nonché dalla LR
53-1993 che disciplina la vigilanza ed il controllo sugli enti amministrativi regionali da parte della Regione.

Gli organi di governo in particolare sono:
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Consiglio di Amministrazione, costituito con decreto del Presidente della Giunta regionale. Il Consiglio di
Amministrazione & responsabile dell’attivita complessiva dell’Azienda, del rispetto delle direttive regionali ed esercita il
potere di indirizzo e di controllo. Le competenze del Consiglio sono stabilite dalla LR 10/1995 (art. 8-9) e dallo Statuto
aziendale (artt. 7 e 12), tra le quali si segnalano le seguenti:

- Approvazione del bilancio preventivo e dei conti consuntivi;
- Approvazione della dotazione organica della struttura organizzativa;

- Approvazione del regolamento di organizzazione per il funzionamento dell’Azienda e dei suoi uffici,
del regolamento di amministrazione e contabilita ed ogni altro regolamento, che si renda necessario
per I'attuazione dello Statuto e la funzionalita dell’Azienda;

- Determinazione delle linee di indirizzo generale dell’Azienda, dei piani di intervento, annuali e
poliennali e degli obiettivi annuali;

- Approvazione dei progetti di intervento di edilizia residenziale, quadro economico, modalita di
aggiudicazione degli appalti, composizione delle commissioni aggiudicatrici degli appalti concorso e
integrati su preliminare (D. Lgs. 163/2006 art. 53-co. 2,lett. c), le perizie suppletive e di variante
eccedenti il finanziamento di cui al quadro economico approvato.

Presidente del Consiglio di Amministrazione e Vice Presidente, con funzioni di rappresentanza istituzionale
della Societa le cui competenze sono stabilite dalla LR 10/1995 (art. 10) e dallo Statuto aziendale (artt. 8 e 13);

Collegio dei revisori, costituito con decreto del Presidente della Giunta regionale le cui competenze sono stabilite
dalla LR 10/1995 (art. 12) e dallo Statuto (artt.10 e 15).

Direttore, nominato dal Presidente su delibera del Consiglio di Amministrazione, con responsabilita di conseguire gli
obiettivi e di dare esecuzione alle deliberazioni assunte dal Consiglio di amministrazione, le cui competenze sono
stabilite dalla LR 10/1995 (art. 11) e dallo Statuto (artt.9 e 14).

Comitato tecnico, quale organo di consulenza tecnica ed amministrativa a composizione mista (membri interni ed
esterni nominati dalla Giunta Regionale), esprime pareri su richiesta del Consiglio di amministrazione o degli enti
interessati ed & convocato dal Direttore dell'Azienda, le cui competenze sono stabilite dalla LR 10/1995 (art.13) e dallo
Statuto (artt. 11 e 16).

0.1.3. Sistema di gestione della responsabilita amministrativa

ATER TREVISO ha adottato il presente Manuale, quale documento di riferimento del Modello di organizzazione e
gestione previsto dall’art. 6 del D.lgs 231/01, quale sistema di gestione e prevenzione della responsabilita
amministrativa degli Enti conseguente alla commissione dei reati previsti dal Decreto stesso.

Il Modello organizzativo predisposto da ATER TREVISO & il complesso delle regole e delle procedure aziendali adottate
per una corretta gestione aziendale, improntata ai principi di correttezza ed etica, che si integra perfettamente con il
complessivo impianto documentale aziendale.

Tale Modello & stato predisposto secondo le Linee guida per la costruzione dei modelli di organizzazione, gestione e
controllo ai sensi del D.Lgs 231/2001 (edizione 2013) predisposte da Federcasa ed approvate dal Ministero di Giustizia,
oltre che secondo le migliori prassi esistenti in materia.

| principi contenuti nel Modello si applicano e devono essere rispettati da tutti coloro che operano nell’interesse, a
vantaggio o comunque per conto di ATER TREVISO e quindi:

*  Invia diretta amministratori, sindaci, dirigenti e dipendenti di ATER TREVISO;
* Inforza di apposite clausole contrattuali appaltatori, fornitori, consulenti ed altri collaboratori esterni.

In particolare, 'adozione del modello e il tenore delle regole in esso contenute perseguono l'obiettivo di diffondere,
presso tutti i soggetti che agiscano o possano agire a nome e/o per conto e/o nell'interesse della societa, la coscienza
che determinati comportamenti e/o |'ostacolo all’esercizio delle attivita di controllo o revisione, costituiscono illecito
anche penale e che, seppur eventualmente possano generare un beneficio economico per I'Ente, contrastano con i
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principi e l'interesse effettivo della stessa e devono, di conseguenza, ritenersi inaccettabili, ingiustificabili e passibili di
sanzione, oltre che penale, anche disciplinare o contrattuale, secondo le norme, i regolamenti e gli accordi applicabili ai
diversi soggetti coinvolti.

Con il termine “Modello” ci si riferisce al complesso di elementi, di principi e regole che guidano I'organizzazione ATER
TREVISO nello svolgimento delle proprie attivita e che di conseguenza si compone di:

*  Manuale del Modello di organizzazione e gestione (parte generale - presente documento);
*  (Codice Etico aziendale;

* Codice Sanzionatorio;

*  Modello di organizzazione e gestione (parte speciale);

*  Documento di mappatura dei rischi;

*  Regolamento informatico;

* Regolamento per la gestione dei flussi informativi verso I'Organismo di Vigilanza;

*  Protocollo perirapporti con la Pubblica Amministrazione.

L’azienda dispone inoltre di un sistema di gestione della salute e sicurezza conforme alla norma internazionale OHSAS
18001 composto da un Manuale e da procedure operative che dettagliano i comportamenti, le attivita e le
responsabilita connesse alla efficace attuazione del sistema stesso ai fini della prevenzione dei rischi connessi ad
infortuni, incidenti ed all'insorgere di malattie professionali.

Sono quindi parte del Modello di organizzazione aziendale, anche se non direttamente contenute, le procedure
aziendali vigenti adottate in conformita alla norma 1SO 9001/OHSAS 18001.

All'interno dell’apparato normativo aziendale fanno parte infine i regolamenti aziendali predisposti nelle seguenti
materie:

* regolamento di organizzazione;

* regolamento di contabilita;

* regolamento per i procedimenti amm.vi;

* regolamento per I'accesso agli atti;

* regolamento perilavori, servizi e fornitura in economia.

L’adozione del presente modello & demandata alla competenza del Consiglio di Amministrazione al quale & altresi
attribuito il compito di integrare il presente modello in relazione ad altre tipologie di reati che, per effetto di nuove
normative o di eventuali successive intervenute decisioni o necessita della societa, possano essere ulteriormente
collegate all’ambito di applicazione del D. Lgs. 231/01.

0.1.4. Mappatura aree a rischio reato

Al fine di procedere nella costruzione del modello organizzativo e di controllo idoneo ai sensi del D.Lgs 231/01 & stata
effettuata una mappatura delle aree a rischio reato presenti in attraverso le seguenti fasi operative:

*  Analisi del quadro di riferimento che regola I'attivita di ATER TREVISO;

*  Quadro normativo e regolamentare di riferimento;

* Organigramma;

*  Attuale sistema di deleghe e procure;

* Analisi ed incrocio tra tipologie di reati previsti dal D.Lgs 231/01 e quadro di riferimento che regola
I'attivita di ATER TREVISO.

Alla luce della mappatura dei rischi di reato sono riportati nella parte speciale del Modello di organizzazione, gestione e
controllo, le conclusioni dell’attivita svolta.
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0.2.Campo di applicazione
Il presente manuale, per le parti relative al SGQ, si applica alle seguenti attivita:

“Servizi di gestione di immobili di proprieta di terzi e propri; progettazione e direzione lavori per la
realizzazione di interventi di nuova costruzione, recupero e manutenzione straordinaria”.

“Real estate facilities management; design and supervision for new buildings, recovery and
maintenance”.

Il sistema di gestione per la qualita ATER Treviso si applica a tutte le sedi aziendali di seguito riportate:

SEDE
via Gabriele D'Annunzio, 6 — 31100 Treviso
Centralino: 0422/296411
Internet: www.atertv.it
e-mail: info@ atertv.it
UFFICIO MARKETING

Vicolo Avogari, 33100 Treviso

SQUADRE PRONTO INTERVENTO MANUTENZIONE

Ufficio di zona di Treviso - Destra Piave: tel. 0422/304067
Ufficio di zona di Conegliano — Sinistra Piave: tel. 0438/63533

Nel sistema di gestione per la qualita ATER Treviso non sussistono esclusioni rispetto ai requisiti della norma di
riferimento UNI EN 1SO 9001.

0.3.Riferimenti Normativi

Norme cogenti relative alla Gestione dei Sistemi Qualita:

* UNIEN ISO 9001:2008 - Sistemi di gestione per la Qualita: Requisiti.
*  UNIEN ISO 9000:2005 - Sistemi di gestione per la Qualita: Fondamenti e Vocabolario.

Norme cogenti relative alla salvaguardia del luogo di lavoro

* Decreto Llegislativo n. 81 del 09/04/2008 - Attuazione delle direttive 89/391/CEE, 89/654/CEE,
89/655/CEE, 89/656/CEE, 90/269/CEE, 90/270/CEE, 90/394/CEE e 90/679/CEE riguardanti il
miglioramento della sicurezza e della salute dei lavoratori sul luogo di lavoro.

Norme cogenti relative alla gestione del patrimonio edilizio residenziale:
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* D.lgs. 12.04.2006 n. 163 Codice dei contratti pubblici relativi a lavori, servizi e forniture;

*  Decreto del Presidente della Repubblica 5 ottobre 2010, n. 207 Regolamento di esecuzione ed attuazione
del D.Lgs. 12/04/2006, n. 163;

*  Decreto Ministero dei Lavori Pubblici 19 aprile 2000, n. 145 Regolamento recante il capitolato generale dei
lavori pubblici;

* legge 09.12.1998 n. 431 Disciplina delle locazioni e del rilascio degli immobili adibiti ad uso abitativo.

Attivita amministrative

* Decreto Legislativo 8 giugno 2001, n. 231" Disciplina della responsabilita amministrativa delle persone
giuridiche, delle societa e delle associazioni anche prive di personalita giuridica.

* D.P.R.28.12.2000 n. 445 Testo unico documentazione amministrativa.

* D.lgs.30.6.2003 n. 196 Testo unico in materia di protezione dei dati personali.

* |.241/90 Legge sul procedimento amministrativo.

* L. 190/12 Disposizioni per la prevenzione e la repressione della corruzione e dell'illegalita nella pubblica
amministrazione e successivi decreti attuativi collegati.

* legge Regionale 2 aprile 1996, n. 10 (BUR n. 34/1996) Disciplina per 'assegnazione e la fissazione dei
canoni degli alloggi di edilizia residenziale pubblica.

* Regolamento per I'Autogestione da parte dell’'Utenza dei servizi accessori e degli spazi comuni, ai sensi
dell’art. 23 della Legge Regionale 2 Aprile 1996, n. 10.

Per la gestione dei documenti di origine esterna si veda il paragrafo 4.2.3 del presente Manuale.

0.3.1. D.LGS 231/01

In data 8 giugno 2001 é stato emanato il decreto legislativo 231/2001 (“disciplina della responsabilita amministrativa
delle persone giuridiche, delle societa e delle associazioni anche prive di personalita giuridica, a norma dell’art. 11 della
legge 29 Settembre 2000, n. 300"), entrato in vigore il 4 luglio successivo, che ha inteso adeguare la normativa italiana
in materia di responsabilita delle persone giuridiche ad alcune convenzioni internazionali alle quali I'ltalia ha da tempo
aderito, quali la convenzione di Bruxelles del 26 luglio1995 sulla tutela degli interessi finanziari delle comunita europee,
la convenzione del 26 maggio 1997, anch’essa firmata a Bruxelles, sulla lotta alla corruzione nella quale sono coinvolti
funzionari della comunita europea o degli stati membri e la convenzione Ocse del 17 dicembre 1997 sulla lotta alla
corruzione dei pubblici ufficiali stranieri nelle operazioni economiche internazionali.

Il Decreto Legislativo 231/2001 ha introdotto per la prima volta in ltalia la responsabilita, in sede penale, degli Enti per
alcuni reati commessi nell'interesse o a vantaggio degli stessi da persone che rivestono funzioni di rappresentanza, di
amministrazione o di direzione dell’Ente o di una sua unita organizzativa dotata di autonomia finanziaria e funzionale,
nonché da persone che esercitano, anche di fatto, la gestione o il controllo dello stesso e, infine, da persone sottoposte
alla direzione o alla vigilanza di uno dei soggetti sopra indicati. Tale responsabilita “amministrativa” dell'Ente si aggiunge
a quella personale della persona fisica che ha realizzato materialmente il fatto reato.

La portata innovativa del decreto legislativo 231/2001 & rappresentata dalla previsione della responsabilita
amministrativa della persona giuridica in dipendenza della commissione di un reato da parte di un suo dipendente. Con
I'entrata in vigore di tale decreto gli Enti non possono pit dirsi estranei alle conseguenze dirette dei reati commessi da
singole persone fisiche nell'interesse o a vantaggio della societa stessa.

L'Ente & responsabile per i reati commessi, nel suo interesse o a suo vantaggio, da:

*  Persone in posizioni apicali, cioé soggetti che rivestono funzioni di amministrazione, rappresentanza o di
direzione dell'Ente o di una sua unita organizzativa autonoma o soggetti che esercitano attivita di gestione
e controllo aziendale (es. componenti del C.d.A., dirigenti, capi funzione, responsabili di aree aziendali);

* Persone sottoposte alla direzione o alla vigilanza di coloro che hanno poteri di amministrazione,
rappresentanza o direzione dell'Azienda.

La lettura della norma porta ad ipotizzare la possibilita che possa verificarsi:
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*  La commissione di un reato nell'interesse dell'Ente, ovvero (in via disgiuntiva dunque);
* lacommissione di un reato a vantaggio dell'Ente.

In altri termini sembrerebbe possibile che un soggetto commetta il reato nell'interesse della Societa e tuttavia non le
procuri alcun vantaggio. Per interesse dell'Ente si intende, quindi, I'intenzione dell'autore del reato di far conseguire con
la propria condotta illecita benefici all'Ente stesso, a prescindere che i vantaggi siano stati o meno conseguiti.

Ma & anche vero che lo stesso soggetto pud commettere il reato non nell'interesse della Societa (tipicamente nel suo
interesse esclusivo) e tuttavia quest'ultima puo beneficiare di un vantaggio, per cosi dire indiretto o riflesso.

Nel caso in cui il reato fosse stato compiuto nel solo interesse della persona coinvolta, o di terzi, I'Ente invece non
avrebbe alcuna responsabilita.

Il sistema sanzionatorio previsto dal decreto legislativo 231/2001 & particolarmente severo: infatti, oltre alle sanzioni
pecuniarie, vi sono quelle di sospensione e di interdizione parziale o totale delle attivita di impresa che possono avere
effetti permanenti per le societa che ne siano oggetto.

Nel sistema sanzionatorio delineato dal D.Lgs. 231/01 l'illecito dell'Ente & strutturato su una fattispecie complessa
costituita sul piano oggettivo da due elementi essenziali: la realizzazione di un reato presupposto ("espressamente”
previsto nel catalogo delineato nella sezione Il del capo | del D.Lgs. 231/01) da parte di un soggetto che abbia un
rapporto qualificato con la persona giuridica e la commissione del reato nell'interesse o a vantaggio dell'Ente stesso.

L’art. 6 del decreto 231/2001 contempla I'esonero della Societa da responsabilita se questa dimostra, in occasione di un
procedimento penale per uno dei reati considerati, di aver adottato modelli organizzativi idonei a prevenire la
realizzazione dei predetti reati. Tale esonero da responsabilita passa, ovviamente, attraverso il giudizio di idoneita del
sistema interno di organizzazione e controllo, che il giudice penale & chiamato a formulare in occasione del
procedimento penale relativo all’accertamento di un fatto di reato di quelli specificamente previsti dal decreto
legislativo 231/2001.

In particolare il D.Lgs 231/2001 prevede che I'Ente possa essere esonerato dalle responsabilita e dalle conseguenti
sanzioni indicate se & in grado di provare che:

* [ stato adottato ed attuato, prima della commissione del reato, un efficace (in relazione a natura,
dimensione e tipo dell’attivita svolta) modello di organizzazione e di gestione idoneo a prevenire il reato
verificatosi ed a sanzionarne il mancato rispetto;

*  Chi ha commesso il reato ha eluso fraudolentemente il modello di organizzazione e di gestione (concetto
di rischio accettabile);

* [ stato affidato ad un organismo dell’Ente (c.d. Organismo di Vigilanza), dotato di autonomi poteri di
iniziativa e di controllo, il compito di vigilare sul funzionamento, I'osservanza e |'aggiornamento del
modello di organizzazione e di gestione;

*  |'Organismo di Vigilanza non ha omesso o svolto con insufficienza il controllo.

Quindi I'Ente deve dimostrare di aver realizzato un “Modello di Organizzazione, Gestione e Controllo” solido al punto da
essere aggirato esclusivamente in modo fraudolento. Cioé la legge prevede che, laddove I'Ente abbia adottato un
sistema di prevenzione e controllo eludibile esclusivamente da una volonta criminale, la responsabilita dell'illecito
ricada soltanto sul soggetto che I'ha commesso.

Il D.Lgs 231/01 ha, quindi, introdotto regole che inducono un diverso modo di fare impresa, in cui occorre porre pil
attenzione ai processi di organizzazione, gestione e controllo che garantiscono la legalita nei comportamenti
dell'impresa.

Le fattispecie di reato che possono comportare la responsabilita amministrativa degli enti sono indicate nel Decreto
stesso (sezione Ill del capo |, art. dal 24 al 25 duodecies).

MOG 1.0 ATER Treviso - Azienda territoriale per I'edilizia residenziale della provincia di Treviso Pagina 12 di 233



INE[T

TREVISO

DOCUMENTO DEL MODELLO DI ORGANIZZAZIONE E GESTIONE AZIENDALE

Manuale del Modello di organizzazione
e gestione aziendale
MOG. 1.0

REV.N.O Pag. 13 di 233

0.4.Termini e definizioni

Alloggi di risulta

Alloggio che si & reso disponibile per una nuova assegnazione, previa verifica ed
esecuzione di lavori di manutenzione.

Attivita Elemento individuale, parte non ulteriormente suddivisibile di un processo.
Processo sistematico, indipendente e documentato per ottenere evidenze dell’audit e
Audit valutarle con obiettivita, al fine di stabilire in quale misura i criteri dell’audit sono stati

soddisfatti.

Azione correttiva

Azione intrapresa per eliminare la causa di una non conformita rilevata, o di un’altra
situazione indesiderabile rilevata.

Azione preventiva

Azione intrapresa per eliminare la causa di una non conformita potenziale, o di un’altra
situazione potenziale indesiderabile.

Bollettino mensile di affitto

Modulo per il versamento su c¢/c postale, emesso mensilmente da ATER TREVISO per il
pagamento dell’ affitto ed eventuali quote accessorie per servizi.

Canone di locazione/affitto

Importo dovuto dall'inquilino per la conduzione dell’alloggio assegnato.

Il mancato pagamento determina l'insorgere dello stato di morosita.

Competenza

Dimostrata capacita di saper utilizzare conoscenze ed abilita.

Contratto locazione

Atto attraverso il quale una parte (locatore) si obbliga a fare utilizzare ad un altro
soggetto (conduttore o locatario/a o inquilino/a) un alloggio per un dato tempo, in
cambio di un determinato corrispettivo.

Evidenza oggettiva

Dati che supportano |'esistenza o la veridicita di qualcosa.

Fondo sociale

Fondo istituito presso i comuni, in base a quanto previsto all’art.21 bis della L.R.
n.10/96

Fornitore/subappaltatore

Un ente economico che fornisce I'azienda di beni e/o servizi necessari per, e utilizzati
in/per, la produzione dei beni e/o servizi dell’azienda.

Gestione Attivita coordinate per guidare e tenere sotto controllo un’organizzazione.
Inbut Dati di ingresso di un processo: riportano le caratteristiche impostate di un processo o
P di un prodotto.
Nel linguaggio giuridico identifica il proprietario di uno o piu beni immobili che
Locatore guagglo 8 prop P

viene/vengono dallo stesso concesso/iin locazione.

Manutenzione Ordinaria

La manutenzione ordinaria di beni immobili comprende gli interventi che riguardano le
opere di riparazione, rinnovamento e sostituzione delle finiture degli edifici e quelle
necessarie ad integrare o mantenere in efficienza gli impianti tecnologici esistenti.

Alcuni di questi interventi (ed in particolare le cosiddette “piccole manutenzioni” come
da art.1576 del c.c.) sono a carico dell’assegnatario (per un’elencazione esemplificativa
si rimanda al regolamento di utenza).

Manutenzione
Straordinaria

La manutenzione straordinaria comprende le opere e le modifiche necessarie per
rinnovare e sostituire parti che strutturali ed integrare i servizi igienico-sanitari e
tecnologici, sempre che non alterino i volumi e le superfici delle singole unita
immobiliari e non comportino modifiche delle destinazioni d’'uso, questi interventi in

MOG 1.0
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genere sono a carico della proprieta.

Miglioramento Continuo

Attivita ricorrente mirata ad accrescere la capacita di soddisfare i requisiti.

Morosita

S’intende il mancato pagamento del canone di locazione e delle quote accessorie per
servizi.

La morosita & causa di risoluzione del contratto con conseguente decadenza
dall’assegnazione.

Non Conformita

Mancato soddisfacimento di un requisito (= esigenza o aspettativa che pud essere
espressa, generalmente implicita o cogente).

Ospitalita temporanea

Possibilita riconosciuta all’assegnatario, a seguito di autorizzazione dell’Ente Gestore, di
ospitare terze persone per esigenze di assistenza o altri seri motivi familiari. Per
usufruire del provvedimento & necessario presentare domanda scritta, su apposito
modulo, all’'Ente Gestore.

Output

Dati di uscita di un processo da confrontare con i dati di input.

Parte interessata

Individuo o gruppo coinvolto o affetto dalla prestazione sociale dell’azienda.

Politica per la Qualita

Indirizzi generali relativi alla qualita espressi in modo formale dall’alta direzione (UNI
EN I1SO 9000:2005 — 3.2.4).

Insieme di attivita correlate o interagenti che trasformano gli elementi in entrata in

Processo .. .
elementi in uscita.
Prodotto Risultato di un processo.
. Insieme di processi che trasforma requisiti in caratteristiche specificate o nella specifica
Progettazione . . . .
di un prodotto, di un processo o di un sistema.
Organizzazione del lavoro e determinazione di una prassi produttiva suddivisa in modo
Progetto chiaro in fasi di lavorazione opportunamente collegate tra loro, per ciascuna delle quali
siano definiti ruoli, obiettivi, condizioni di partenza e di arrivo.
Qualita Grado in cui un insieme di caratteristiche (= elemento distintivo) intrinseche soddisfa i
requisiti.
Registrazione Documento che riporta i risultati ottenuti o fornisce evidenza delle attivita svolte.

Regolamento d'utenza

E’ il regolamento che disciplina il rapporto di utenza di alloggi di edilizia residenziale
pubblica.

Le disposizione contenute integrano il contratto di locazione.

Requisito

Esigenza o aspettativa che pud essere espressa, generalmente implicita o cogente

Riesame

Attivita effettuata per riscontrare 'idoneita, I'adeguatezza e I'efficacia di qualcosa a
conseguire gli obiettivi stabiliti.

Rintracciabilita

Capacita di risalire alla storia, all’utilizzazione o all'ubicazione di cid che si sta
considerando.

SAL

Stato di Avanzamento Lavori.

Sfratto

Procedura per il rilascio forzoso dell'immobile.
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Sistema di gestione

Sistema (= insieme di elementi tra loro correlati o interagenti) per stabilire politica ed
obiettivi e per perseguire tali obiettivi.

Sistema di Gestione per la
Qualita

Sistema di Gestione per guidare e tenere sotto controllo un’organizzazione con
riferimento alla qualita.

Soddisfazione del Cliente

Percezione del cliente su quanto i suoi requisiti siano soddisfatti.

Subentro/voltura

Variazione dell’intestazione dell’alloggio nei casi previsti dalla normativa.

Un ente economico della catena di fornitura che, direttamente o indirettamente,

Subfornitore procura al fornitore beni efo servizi necessari per, utilizzati in/per, la produzione dei
beni efo servizi dell"azienda.
Diritto reale che consiste nella possibilita di godere di un bene pur non possedendone la
proprieta e di goderne i frutti, anche cedendolo in locazione, pur non potendo cambiare
Usufrutto

la destinazione del bene (per esempio mutare un'abitazione in sede commerciale o
viceversa).

Validazione

Conferma, sostenuta da evidenze oggettive, che i requisiti relativi ad un utilizzo o ad
un’applicazione specifici previsti sono stati soddisfatti.

Validazione di progetto

Verifica della conformita del progetto esecutivo alla normativa vigente ed al
documento preliminare alla progettazione. (D.P.R. 5 ottobre 2010, n. 207).

Verifica

Conferma, sostenuta da evidenze oggettive, del soddisfacimento di requisiti specificati.

Verifica di progetto

Attivita finalizzata ad accertare la conformita della soluzione progettuale prescelta alle
specifiche disposizioni funzionali, prestazionali, normative e tecniche contenute nello
studio di fattibilita, nel documento preliminare alla progettazione ovvero negli
elaborati progettuali dei livelli gia approvati (D.P.R. 5 ottobre 2010, n. 207).
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0.5.Sistema di gestione aziendale per la qualita (SGQ)

0.5.1. Requisiti generali

ATER TREVISO in conformita ai requisiti della norma UNI EN ISO 9001:2008, ha predisposto e mantiene attivo un
Sistema di Gestione per la Qualita documentato per assicurare che i propri servizi siano conformi ai requisiti specificati
dai Clienti e alle loro attese. ATER TREVISO migliora con continuita |'efficacia di tale Sistema di Gestione per la Qualita in
accordo con i requisiti della sopra citata norma internazionale.

L'organizzazione ha inoltre :

* identificato i processi necessari per il Sistema di Gestione per la Qualita e garantisce la loro applicazione
nell’ambito di tutta I'organizzazione;

* stabilito le sequenze e le interazioni tra questi processi;

*  stabilito criteri e metodi per garantire |'efficace funzionamento e il controllo dei propri processi;

* predisposto risorse, informazioni e supporti necessarie al funzionamento e al monitoraggio dei processi di
ATER TREVISO;

*  misurato, monitorato ed analizzato i propri processi;

* attuato le azioni necessarie a conseguire i risultati pianificati ed il miglioramento continuo dei propri
processi.

| processi identificati sono gestiti dall’organizzazione in accordo con i requisiti della Norma 1SO 9001:2008.
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Nel SGQ ATER TREVISO non esistono processi interamente affidati all'esterno, quanto piuttosto solo alcune parti di essi,
in particolare sono parzialmente affidatiin outsourcing i seguenti processi processi:

servizi di manutenzione del patrimonio immobiliare, attraverso secondo i dettami della normativa
applicabile in tema di appalti pubblici (D.Lgs 163/2006 Codice degli appalti s.m.i.);

manutenzione e gestione dei locali e delle infrastrutture di sede, compreso il sistema informativo;

fasi della progettazione di nuove costruzioni, recuperi o manutenzioni straordinarie, affidate a
professionisti esterni (inseriti nell’apposito elenco) tramite apposito incarico;

patrocini legali, quando non svolti dal legale interno.

Il controllo sui suddetti processi avviene in fase preventiva, attraverso la definizione di capitolati e specifiche di fornitura
del prodotto/servizio, in corso d'opera attraverso i controlli eseguiti dal responsabile competente, ed ex post in fase di
liquidazione fatture attraverso ulteriori specifici controlli volti ad assicurare il rispetto dei requisiti stabiliti da ATER
Treviso. Eventuali anomalie sono gestite attraverso I'uso degli strumenti previsti dal SGQ ovvero Non Conformita ed
Azioni di Miglioramento.

0.5.2. Requisiti relativi alla documentazione

0.5.2.1. Generalita

La documentazione complessiva relativa al sistema di gestione aziendale é la seguente:

Regolamenti aziendali (in base alla previsione della LR 53/1993 per alcune materie essi sono soggetti al
controllo da parte della Giunta Regionale, nei restanti casi sono soggetti all'approvazione da parte del
CdA);

Decreti del Direttore, per quanto di propria competenza;

Manuale e procedure del SGQ;

Documenti del Modello di organizzazione e gestione ai sensi del D.Lgs 231/01:

Codice Etico;

Codice Sanzionatorio;

Regolamento informatico aziendale;

Parte speciale del modello contenente I'analisi dei rischi di reato.

Regolamenti e protocolli previsti dal presente Manuale del Modello di organizzazione e gestione
aziendale (par. 0.1.3).

Manuale e procedure relative al sistema di gestione della sicurezza aziendale (secondo lo standard OHSAS
18001).

o o0 o0 0 0

La diffusione, |'accesso e la consultazione di tutta la documentazione aziendale avviene tramite rete intranet aziendale.

Il Responsabile Qualita gestisce la documentazione relativa al Sistema di Gestione della Qualita.

La documentazione di base del SGQ comprende:

MOG 1.0
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*  Politica per la Qualita “D-mod.01";
*  Manuale della qualita “MQ-01";
*  Flussi' dei processi distinti in:
o Flussidi governo;
o Flussidisupporto;
o Flussi operativi.
*  Modelli standard di documentazione;
*  Registrazioni della qualita.

Per quanto riguarda le Procedure del Sistema di Gestione per la Qualita, esse sono coerenti con i requisiti della 1SO
9001 (ultima edizione applicabile) e con la Politica della Qualita stabilita dalla Direzione e descrivono in modo
dettagliato gli aspetti operativi delle diverse attivita aziendali. Le procedure sono predisposte, documentate messe in
atto e tenute aggiornate secondo la modalita di flussi di attivita descritta al paragrafo 4.2.3 del presente Manuale.

Gli standard di documentazione definiscono forma, contenuti e struttura di tutti i documenti del SGQ. Tali standard
possono essere suddivisi in tre macro tipologie:

*  Documenti “complessi”: documenti di cui si preveda una struttura, un indice, una suddivisione in paragrafi
(ad es. presente Manuale, Procedure, etc)

*  Moduli: documenti standard compilabili (es. Modulo di Reclamo, modulo di Non Conformita, .....)

*  Stampati: documenti e tabulati standard non compilabili (ad es. stampe da sistema informatico aziendale).

La documentazione del Sistema di Gestione per la Qualita costituisce il principale supporto per il personale ATER
TREVISO nell'implementazione del Sistema di Gestione aziendale durante |'esecuzione delle proprie attivita operative.

0.5.2.2. Manuale della Qualita

Il presente Manuale soddisfa i requisiti previsti dalla norma UNI EN ISO 9001 par. 4.2.2. “Manuale della Qualita” in
quanto descrive il SGQ e fa riferimento ai documenti necessari per l'attuazione dei processi che concorrono
all'erogazione dei servizi identificati al paragrafo 4.1.

Il Manuale & strutturato in 8 sezioni presentando una piena correlazione rispetto ai requisiti della norma 1SO 9001:2008
ed enuncia i principi base di qualita e le linee guida per la conduzione del Sistema di Gestione per la Qualita di ATER
TREVISO.

Ulteriori paragrafi e sottoparagrafi sono previsti per | descrizione dei requisiti del modello di organizzazione e gestione
ex D.Lgs 231/01.

La responsabilita di redazione e di verifica di tale documento & del RQ, I'approvazione & a cura del Rappresentate della
Direzione e del Direttore stesso. Una volta approvato esso deve essere soggetto ad approvazione finale da parte del
Consiglio di Amministrazione.

Tale documento contiene inoltre i richiami ai regolamenti, protocolli ed alle Procedure del Sistema di Gestione
Aziendale e definisce la struttura della documentazione ad esso relativa, descrivendo le interazioni tra i processi del
Sistema di Gestione Aziendale.

0.5.2.3. Tenuta sotto controllo dei documenti

Le regole per la gestione dei documenti del Sistema di Gestione per la Qualita, sono definite nella procedura

FS-1.2 Gestione dei Documenti e dei dati.

In questa procedura documentata sono stabilite le modalitad necessarie per:

' Nel SGQ ATER TREVISO le “procedure documentate” richieste dalla norma sono state predisposte nella forma di flussi di processo, per cui nel seguito saranno
utilizzati con la medesima accezione sia il termine Procedura che il termine Flusso.
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*  approvare i documenti, circa I'adeguatezza, prima della loro emissione;

* riesaminare, aggiornare (quando necessario) e riapprovare i documenti stessi;

*  assicurare che vengano identificate le modifiche e lo stato di revisione corrente dei documenti;

*  assicurare che le pertinenti versioni dei documenti applicabili siano disponibili sui luoghi di utilizzazione;

*  assicurare che i documentisiano e rimangano leggibili e facilmente identificabili;

*  assicurare che i documenti di origine esterna siano identificati e la loro distribuzione sia controllata;

*  prevenire l'uso involontario di documenti superati ed adottare una loro adeguata identificazione qualora
siano da conservare per qualsiasi scopo.

Per cid che attiene l'iter di emissione si fa riferimento all’apposita procedura FS-1.2 Gestione dei Documenti e dei dati.

L'approvazione dei flussi dei processi aziendali segue un iter che coinvolge direttamente il responsabile della struttura
competente che attesta il contenuto del processo e la relativa modulistica attraverso un apposito verbale di validazione.
Di conseguenza il flusso del processo puo essere inserito nella documentazione del sistema e distribuito al personale
tramite pubblicazione intranet (con mail accompagnatoria emessa dal R. Qualita).

Modifiche sostanziali e complessive del sistema sono approvate e diffuse al personale tramite decreto del Direttore.

L'elenco dettagliato dei documenti e dei moduli del SGQ utilizzati, con l'indicazione della versione in vigore, & riportato
nell'Elenco generale dei documenti del SGQ compilato “RQ-mod.01”, allegato alla procedura FS-1.2 Gestione dei
Documenti e dei dati.

Di seguito si riporta I'elenco della procedure predisposte nel SGQ ATER TREVISO
FLUSSI DI GOVERNO

*  FG-01. Pianificazione e Riesame
FLUSSI DI SUPPORTO

* FS-01. Gestione Sistema Qualita

*  F5-02. Gestione Risorse Umane

*  F5-03. Gestione Approvvigionamento
*  FS-04. Gestione Infrastrutture

*  FS-05. Gestione della Posta

FLUSSI OPERATIVI

*  FO-01. Progettazione delle commesse di costruzione e recupero
* FO-02. Gestione Direzione Lavori

*  F0O-03. Gestione degli Immobili residenziali

*  FO-04. Gestione abitative degli Immobili non residenziali

*  FO-05. Acquisto aree e gestione vendite di unita immobiliari

Il Sistema di Gestione per la qualita di ATER TREVISO & stato implementato attraverso uno strumento di modellazione
dei processi.

Lo strumento ha permesso di definire il modello dell’organizzazione e quello dei processi, attraverso una logica TOP-
DOWN e con individuazione di tutte le correlazioni tra processi.

Lo strumento pertanto consente a tutti gli utenti di navigare i processi sia in senso verticale che trasversale, mettendo
in evidenza in maniera immediata in un ambiente di pubblicazione:

* chi

* fa

* checosa
* come

* quando
* perché

attraverso una serie di oggetti di seguito descritti.
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Le procedure sia operative che di Sistema qualita, quindi i relativi processi sono descritti come scomposizione di
sottoprocessi fino alla sequenza di flussi di eventi e attivita, unita organizzative, mezzi di supporto, ed operatori logici
come di seguito spiegato:

1) Modello “Albero attivita”:

Consente di rappresentare i processi in termini di scomposizioni gerarchiche
(raggruppamenti) in sottoprocessi / attivita.

2) Modello “Flusso di Attivita” (CPE):

Consente di rappresentare la sequenza delle attivita operative con i relativi attributi
Condizione che determina lo svolgimento di una o piu attivita

Operazione che si realizza per il concorso equilibrato degli individui e delle tecnologie

Operazione che si realizza automaticamente attraverso una procedura informatica

Operazione che si realizza per il concorso equilibrato degli individui e delle tecnologie, ma
finalizzata ad un controllo specifico

UNITA’
ORGANIZZATIVA
Sottosistema di ruoli a cui & attribuito un insieme di compiti.
in relazione a cid, ogni organo svolge una data funzione,
persegue come obiettivo il conseguimento dei risultati
POSIZIONE

Livello minimo di unita organizzativa all'interno di un'azienda
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GRUPPO )

Gruppo di lavoro/ di progetto

Persona
esterna
EXT]
.Persona fisica esterna all'azienda
ROCEDU
FORMAT!
Indica le varie tipologie informatiche di supporto utilizzate
|
| | L J |:| FALDONI ARCHIVIO

S[TAMPATI SCATURITI

Mezzi di supporto all’operativita

Collegamento di un processo con un altro processo descritto in un
modello separato ma immediatamente successivo (o precedente)
nella sequenza di svolgimento (ambedue i processi si trovano allo

stesso livello di dettaglio)

OPERATORE AND: Distribuisce o connette tra loro due o pili sequenze di attivita eseguite in parallelo

©

(una sola tra esse pud avere luogo)

OPERATORE XOR: Distribuisce o connette tra loro due o piu sequenze di attivita tra loro alternative
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sy

All'interno o al lato delle “attivita” & inserita una descrizione che dettaglia meglio e indica le ragioni di tale operativita.

Di seguito si riporta un esempio di Modello di “Albero attivita” e uno di “Flusso attivita” (CPE) nella loro visualizzazione
attraverso la intranet aziendale.

(= F5-01. Geslione Sistema Oualita - Windows Internet Explorer

F3-01. Gestione Sistema Qualita

Gagtiona
E Elbiiaglhen Sistema Lialita)
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dei dati Audit
Redezione e R
catifica dei P'““EEE;'D"Q
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&
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B &
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Le registrazioni sono un tipo speciale di documenti e sono tenuti sotto controllo in accordo con i requisiti del punto
4.2.4.
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Tenuta sotto controllo di documentazione esterna
La documentazione esterna include le norme di riferimento ed almeno i seguenti documenti:

*  atti di Enti Locali (delibere, determinazioni, ecc);
*  documenti ricevuti dai Clienti-utenti;
*  regolamenti relativi all'utilizzo del marchio di certificazione I1SO 9001.

La documentazione & tenuta sotto controllo tramite la procedura di protocollazione (FS-05), che assicura la
distribuzione e la presa in carico da parte delle unita org.ve competenti.

La distribuzione in forma controllata della documentazione del SGQ permette la rintracciabilita dei destinatari dei
singoli documenti ed assicura che tutti siano in possesso dell'ultimo aggiornamento della stessa.

L'aggiornamento della normativa esterna cogente & affidato a ciascun Responsabile di Area che riferisce poi i
cambiamenti che entreranno in vigore al Responsabile Qualita, demandato alla revisione dell'apposito elenco
contenente la documentazione di origine esterna avente impatto sulle attivita svolte dall'Azienda.

Sono sempre i Responsabili di Area che raccolgono le richieste di acquisto di abbonamenti per necessita conoscitive/di
aggiornamento delle risorse.

0.5.2.4. Tenuta sotto controllo delle registrazioni

Ciascun Responsabile di Area relativamente alle proprie responsabilita descritte nelle rispettive procedure, predispone
|!

e conserva le registrazioni comprovando la conformita ai requisiti della norma ISO 9001:2008 e [Iefficace

funzionamento del Sistema di Gestione Aziendale.
Le registrazioni sono mantenute in modo da essere leggibili, facilmente identificabili e rintracciabili.

In particolare il rispetto di tali requisiti da parte di tutto il personale aziendale deve consentire di ricostruire, anche a
posteriori, tutti i processi di formazione delle decisioni (sia a rilevanza interna che a rilevanza esterna), i soggetti
coinvolti, I'iter di approvazione seguito e le motivazioni di adozione degli atti.

Le registrazioni permettono di attuare le azioni correttive e preventive e garantire la disponibilita immediata delle
informazioni nelle attivita di verifica e riesame previste dal Sistema di Gestione per la Qualita.

La gestione dei documenti di registrazione della Qualita é riportata sinteticamente nella seguente tabella:

Responsabilita e

. . . Tipo Durata minima ) .
Registrazione luogo di . . e . . Tipo protezione
. . registrazione archiviazione
archiviazione
Contratti di locazione e relativi . i Armadi chiusi
. . Servizio Gestionale Cartacea Perenne .
documenti di assegnazione chiave
.. . . A di chiusi
Fatture Servizio Gestionale Ottica DVD Perenne rmadi - chiast

chiave

Documenti relativi alle pratiche di

revisione canone, variazione nucleo, Servizio Gestionale Cartacea .
o del contratto chiave
ospitalita, ecc.
Documenti relativi alle autogestioni e . . 10 anni dallo Armadi chiusi
L. Servizio Gestionale Cartacea . .
condomini scioglimento chiave
Documenti relativi alle gare di appalto i .
& PP 10 anni dal termine della . .
. . . . Armadi chiusi
Affari Generali Cartacea garanzia contrattuale sui

. . chiave
. lavori svolti
Contratti di appalto
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Durata minima

archiviazione

Tipo protezione

Perenne

Documentazione relativa ad

affidamenti di servizi e forniture

10 anni dal termine della
garanzia contrattuale sui

Armadi chiusi a
Affari Generali Cartacea . : i
lavori svolti frm
Contratti/ordini Perenne
Documentazione relativa ad 10 anni dal termine della
affidamenti lavori in economia Servizio garanzia contrattuale sui  armadi  chiusi  a
Manutenzione Cartacea lavori svolti )
chiave
Opere
Contratto Perenne
Documenti relativi all’esecuzione di .. . .
. . . Servizio 10 anni dal termine della . ..
lavori di pronto intervento e i i . Armadi chiusi a
) . Manutenzione Cartacea garanzia contrattuale sui .
manutenzione ordinaria e . i chiave
. Opere lavori svolti
straordinaria
Documentazione relativa ai rapporti di
Fogas e - . . Armadi chiusi a
lavoro ed all’attivita formativa Affari Generali Cartacea Perenne chiave
Libri paga/matricola/Libro unico
Back up dati server
Reclami clienti Sistemi informativi Elettronico 5 anni dalla loro chiusura sistema di
protocollo
Documenti relativi alle vendite del
patrimonio immobiliare . L.
.. . . Armadi chiusi a
: . Servizio Patrimonio Cartaceo Perenne .
Contratto di compravendita chiave
Documenti relativi alle aste pubbliche
Documentazione relativa al SG
Qualita: non conformita, riesami della
direzione, verbali di audit interni, Responsabile Cartaces 5 anni dalla loro Armadi chiusi a
azioni di miglioramento, piani di Qualita emissione chiave
miglioramento, risultati di customer
satisfaction
Documenti relativi alla progettazione Cartacea ed
preliminare, definitiva ed esecutiva Direzione tecnica Perenne Archivio aziendale
nuovi lavori Informatica
Documenti inerenti la Direzione Lavori L . Cartacea ed . .
Direzione Lavori Perenne Archivio aziendale

ed il Collaudo delle opere

Informatica

0.6.Responsabilita della direzione

0.6.1. Impegno della Direzione

La Direzione ha fornito evidenza del suo impegno e coinvolgimento nello sviluppo e nella messa in atto del Sistema di
Gestione per la Qualita e nel miglioramento continuo della sua efficacia, attraverso:
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* definizione delle responsabilita e autorita;

* designazione deiruoli inerenti il SGQ;

*  comunicazione all’'organizzazione sull'importanza di ottemperare ai requisiti del Cliente e a quelli cogenti
applicabili;

* definizione e implementazione della Politica della Qualita;

* definizione degli obiettivi per la Qualita;

*  svolgimento dei riesami da parte della Direzione;

* definizione della disponibilita di risorse.

La Direzione assicura che i requisiti del Cliente siano definiti e soddisfatti allo scopo di accrescere la soddisfazione del
Cliente stesso (come riportato nei paragrafi 7.2.1 e 8.2.1 del presente manuale).

0.6.2. Orientamento al Cliente

La Direzione, con il supporto dei Responsabili, ha identificato le seguenti tipologie di Clienti:

*  Clienti Utenti:
o Cittadini aventi i titoli per I'edilizia sovvenzionata;
o Cittadini aventi titoli per I'edilizia agevolata/convenzionata;
o Soggetti privati.
*  Clienti Committenti:
o Regione;
o Comuni;
o Stato;
o Soggetti privati.

ATER TREVISO assicura la soddisfazione del cliente attraverso la traduzione delle esigenze espresse ed implicite in
requisiti dei servizi, tramite l'osservanza delle procedure, il riesame dei suddetti requisiti, le registrazioni, la
conservazione del risultato dei riesami, ed il monitoraggio della soddisfazione del Cliente come riportato di seguito (par.
8.2.1).

La Direzione assicura, infine, 'analisi e la verifica puntuale dei requisiti dei Clienti (Utenti e Committenti), in fase di
Riesame del SGQ, al fine di migliorare le performance dei servizi offerti.

Sono inoltre definite le seguenti categorie di Stakeholder aziendali:

* Regione Veneto.

*  Comunidella provincia di Treviso.

*  Associazioni degli inquilini.

*  Associazioni dei sindacati.

*  Dipendenti.

*  Fornitori, consulenti e collaboratori.

0.6.3. Politica della Qualita

La Direzione ha stabilito e documentato la Politica della Qualita “D-mod.01” Politica per la Qualita, che conferma gli
obiettivi dell’azienda, includendo I'impegno al soddisfacimento dei requisiti sia della norma, sia dei clienti, sia cogenti e
I'impegno al miglioramento continuo dell’efficacia del Sistema di Gestione per la Qualita di ATER TREVISO.

Il Sistema di Gestione per la Qualita di ATER TREVISO & basato sulla Politica della Qualita che costituisce un costante
riferimento per il perseguimento degli obiettivi aziendali e per il soddisfacimento delle necessita del Cliente.

La Direzione insieme al Responsabile Qualita opera costantemente affinché la Politica della Qualita sia ben conosciuta
da tutti i dipendenti dell’Azienda.

Attraverso una comunicazione scritta e comungque tramite I'ambiente di pubblicazione del SGQ, viene distribuita a tutto
il personale la Politica della Qualita, cosi da promuoverne la diffusione a tutti i livelli aziendali.

Per garantire I'appropriato recepimento di tali principi & prevista |'effettuazione, per ciascun dipendente, di corsi di
addestramento sul Sistema di Gestione per la Qualita di ATER TREVISO.
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Per accertare la continua idoneita della Politica della Qualita & previsto un riesame degli obiettivi della Politica della
Qualita con cadenza almeno annuale.

0.6.4. Pianificazione

0.6.4.1. Obiettivi per la Qualita

La Direzione, consapevole della necessita di valutare le performance dei servizi, ha individuato i criteri necessari sia al
monitoraggio dei parametri riportati all'interno della Politica della Qualita, sia dei parametri definiti per ciascun
processo di ATER TREVISO.

Tali obiettivi per la qualita sono oggetto di un’analisi puntuale in sede almeno di Riesame del SGQ, per verificarne le
possibilita di miglioramento.

Gli obiettivi per la Qualita sono quindi misurabili e coerenti con la Politica per la Qualita e vengono comunicati a tutte le
persone dell’organizzazione.

0.6.4.2. Pianificazione del Sistema di Gestione per la Qualita

La pianificazione degli obiettivi identificati nella Politica della qualita si concretizza nella produzione del Piano di
Attuazione degli obiettivi; la predisposizione del Piano avviene almeno annualmente ad opera dell’Alta Direzione con il
supporto del RQ e secondo le linee strategiche fornite dal CdA.

Si tratta di un piano finalizzato a garantire che gli obiettivi della Politica della Qualita siano soddisfatti e che siano
disponibili le appropriate risorse atte ad assicurare il mantenimento, il miglioramento ed il coordinamento di tutte le
attivita connesse al Sistema di Gestione per la Qualita di ATER TREVISO all’assicurazione dei parametri qualitativi del
servizio o al soddisfacimento del Cliente per i servizi erogati.

Nel Piano sono definiti gli obiettivi, le attivita da implementare, le risorse impiegate, i tempi previsti per il
raggiungimento dei risultati e le modalita di controllo previste.

Tutti i documenti di pianificazione della Qualita sono documenti di registrazione della qualita e sono conservati secondo
le modalita descritte nel presente Manuale.

0.6.4.3. Analisi dei rischi e pianificazione delle misure

L'azienda ha identificato e valutato i rischi connessi alla commissione di reati previsti dal D.Lgs 231/01 e definito le
relative contromisure al fine di mitigarli.

In particolare nella parte speciale del Modello sono definite le modalita di conduzione dell’analisi dei rischi (risk
assessment) ed i relativi esiti, i quali hanno portato alla definizione del sistema di controllo necessario alla mitigazione
degli stessi.

Nella valutazione dei rischi si tiene conto dei profili di probabilita dell’'evento a rischio e della gravita conseguente,
nonché dell’attuale sistema di controllo in essere (es. esistenza di procedure, regolamenti, definizione delle
responsabilita e dei poteri, controlli gia attuati, etc.). | risultati dell’analisi dei rischi sono riportati in appositi documenti
allegati al documento “Modello di organizzazione e gestione, parte speciale”.

0.6.5. Responsabilita, autorita e comunicazione

0.6.5.1. Responsabilita ed autorita

Il Sistema di Gestione aziendale di ATER TREVISO prevede la definizione di responsabilita ed autoritad all'interno
dell’Azienda.

L'assetto organizzativo aziendale & disciplinato attraverso i seguenti documenti:
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* REGOLAMENTO DI ORGANIZZAZIONE DELLA STRUTTURA AZIENDALE (approvato con delibera del Consiglio
di Amministrazione e Provvedimento della Giunta Regionale del Veneto);

* ARTICOLAZIONE DELLA STRUTTURA AZIENDALE approvato con delibera del Consiglio di Amministrazione;

* DECRETI del Direttore di recepimento / integrazione articolazione della struttura aziendale e di
aggiornamento dell'assetto organizzativo.

Nell'ambito del progetto di realizzazione del SGQ sono stati poi definiti i nuovi ruoli di Rappresentante della Direzione e
Responsabile Qualita, unitamente alla costituzione del Comitato Qualita.

La Direzione ha reso note nell’'ambito dell’'organizzazione responsabilita, autorita, interrelazioni organizzative tramite
deliberazioni interne destinate a tutto il personale di ATER TREVISO e pubblicazione su ambiente condiviso del Sistema
di Gestione della Qualita contente le sopraindicate informazioni.

0.6.5.2. Rappresentante della Direzione

La Direzione ha deciso di individuare il Rappresentate della Direzione nella figura del Responsabile del Servizio
Gestionale che, indipendentemente dalle altre mansioni svolte, assume l'incarico di Rappresentante della Direzione per
il SGQ.

Con il supporto del Responsabile Qualita, sempre nominato dalla Direzione, questi ha i seguenti compiti:

*  assicurare che sia istituito, applicato e mantenuto attivo un Sistema di Gestione per la Qualita conforme
alla norma UNI EN ISO 9001:2008, garantendo che i processi necessari siano predisposti, attuati e tenuti
aggiornati;

*  riferire alla Direzione le prestazioni del Sistema di Gestione per la Qualita al fine di permetterne il riesame
e il miglioramento, riferendo ogni esigenza per perseguire tale scopo;

*  operare come centro di riferimento per I'Azienda circa le problematiche concernenti la Qualita;

* diffondere la Cultura della Qualita e valutarne la comprensione e condivisione all'interno dell’Azienda;

*  promuovere la consapevolezza delle aspettative del cliente nell’ambito dell’'organizzazione;

* gestire i rapporti con I'Ente di certificazione per prevenire le non conformita ed aggiornare il Sistema di
Gestione per la Qualita adeguandolo alle norme attuali.

Il Rappresentante della Direzione ed il Responsabile Qualita riportano direttamente al Direttore sulle attivita di propria
competenza.

0.6.5.3. Comunicazione interna

Per consentire che I'Organizzazione operi in modo controllato ed armonizzato e per ottenere che ciascun dipendente
partecipi al SGQ ed al suo miglioramento con proposte e suggerimenti, ATER Treviso ha individuato i seguenti
strumenti:

*  DELIBERE: emanazioni del CdA riguardanti tutti i temi di propria competenza derivanti da Leggi Regionali e
da Statuto;

*  DECRETI: emanazioni del Direttore riguardanti tutti i temi di propria competenza e quelli a lui delegati dal
CdA;

* PROVVEDIMENTI: emanazioni del RUP riguardanti tutti i temi di propria competenza;

* CIRCOLARI: documenti di tipo informativo emessi dall’area Affari generali e personale rivolti a tutto il
personale interno;

*  PUBBLICAZIONE del SGQ (in formato htm) dove & accessibile a tutti i dipendenti tutto il Sistema di
Gestione per la Qualita ATER TREVISO.

0.6.5.4. L'Organismo di vigilanza

L'art. 6 del D.Lgs. n. 231/2001, nel ricondurre I'esonero da responsabilita dell'ente all'adozione e alla efficace attuazione
di un modello di organizzazione, gestione e controllo idoneo a prevenire la realizzazione degli illeciti penali considerati
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da tale normativa, ha previsto l'istituzione di un Organismo di Vigilanza interno all'ente (0OdV), cui & assegnato
specificamente il compito di vigilare:

*  sull'osservanza del modello organizzativo da parte dei Dipendenti, dei consulenti/fornitori e dei
Collaboratori esterni;

*  sull'efficacia e sull'adeguatezza del modello in relazione alla struttura aziendale ed alla effettiva capacita di
prevenire la commissione dei reati;

* sull'opportunitd di aggiornamento del modello, laddove si riscontrino esigenze di adeguamento dello
stesso in relazione a mutate condizioni aziendali e/o normative, sollecitando a tal fine gli organi

competenti.
* | compiti assegnati all'OdV richiedono che lo stesso sia dotato di autonomi poteri di iniziativa e di
controllo. Da tale caratterizzazione discende:
o l'insindacabilita delle scelte dell'Organismo di Vigilanza da parte delle istituzioni dell'ente stesso,

pena il venire meno del requisito essenziale dell'autonomia medesima;

o la posizione di indipendenza dei componenti che compongono tale Organismo di Vigilanza,
posizione da riservare a soggetti di assoluta affidabilita in ragione della professionalita dimostrata
e delle capacita personali loro riconosciute;

o l'appartenenza dell'organismo alla struttura dell'ente, in posizione di staff al C.d.A., dati la
specificita e il cumulo dei compiti attribuitigli.

0.6.5.4.1. Nomina e composizione dell’'Odv

Il CdA della Societa provvede alla nomina ed alla revoca dei componenti dell’Organismo mediante delibera.
L'Organismo & un organo collegiale, composto da tre soggetti di cui almeno uno esterno all'organizzazione.

All'interno dell'Organismo viene individuato un componente con funzioni di Presidente scelto a maggioranza
dall’Organismo medesimo.

| componenti dell'Organismo sono scelti tra soggetti qualificati ed esperti in modo che nel suo complesso I'Organismo
possa contare sulle competenze nei seguenti ambiti:

*  ambito legale (preferibilmente avvocati iscritti all'albo professionale o laureati in giurisprudenza);
*  ambito societario (preferibilmente laureati in economia e commercio);
*  organizzazione aziendale ed auditing (preferibilmente laureati).

In tutti i casi i soggetti dovranno possedere esperienza lavorativa documentabile dal curriculum vitae e dotati di
adeguata professionalitd nelle anzidette materie ed in possesso dei requisiti di indipendenza, di autonomia e di
onorabilita.

| componenti dell’Organismo possono essere nominati sia tra soggetti esterni sia tra soggetti interni alla Societa, purché
privi di compiti prettamente operativi e che non partecipino alle decisioni dell’attivita di impresa.

| componenti dell’'Organismo non sono soggetti, in tale qualita e nell’ambito dello svolgimento della propria funzione, al
potere gerarchico e disciplinare di alcun organo o funzione societaria, ad eccezione di quanto previsto dal Codice
Sanzionatorio aziendale.

Sono causa di ineleggibilita dei componenti dell’Organismo le seguenti:
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* (Condanna con sentenza passata in giudicato a carico del componente dell'Organismo per avere
personalmente commesso uno dei reati previsti dal D.Lgs 231/2001;

* Condanna con sentenza passata in giudicato a carico del componente dell’Organismo ad una pena che
importa una interdizione, anche temporanea dai pubblici uffici ovvero l'interdizione temporanea dagli
uffici direttivi delle persone giuridiche e delle imprese;

* Condanna con sentenza passata in giudicato a carico del componente dell’Organismo per reati che, pur
non essendo inseriti nel catalogo previsto dal D.lgs 231, sono particolarmente lesivi del requisito di
onorabilita (es. truffa aggravata);

* (Condanna di una Societa per la quale il soggetto svolgeva l'incarico di membro dell'OdV ai sensi del
Decreto, anche se non divenuta irrevocabile, ovvero un procedimento penale concluso tramite c.d.
"patteggiamento"”, ove risulti dagli atti I""omessa o insufficiente vigilanza" da parte dell'Organismo di
Vigilanza, secondo quanto previsto dall'art. 6, comma 1, lett. d) del Decreto.

| componenti dell'Organismo non devono avere vincoli di parentela con il Vertice aziendale; essi devono, essere liberi
da qualsiasi situazione che possa generare in concreto conflitto di interesse.

Il Presidente dell'OdV, al momento della nomina e per la durata della carica, non potra essere in alcun modo legato a
ATER TREVISO da vincoli di dipendenza e subordinazione, ovvero rivestire incarichi dirigenziali all'interno della stessa.

L'Organismo avra a propria disposizione una dotazione di risorse finanziarie, proposta dall'Organismo stesso ed
approvata dal CdA, della quale I'Organismo potra disporre per ogni esigenza necessaria al corretto svolgimento delle
sue funzioni.

0.6.5.4.2. Durata in carica e sostituzione dei componenti

| componenti dell'Organismo restano in carica per anni tre dalla loro nomina ed il mandato pud essere rinnovato per
uguale periodo, sempre con delibera da parte del CdA.

In ogni caso ciascun componente dell'Organismo rimane in carica fino alla nomina del successore.

Per tutelare I'Organismo di Vigilanza dal rischio di una ingiustificata revoca del mandato conferito ad uno dei suoi
componenti da parte del Consiglio di Amministrazione, viene stabilito che quest'ultimo potra deliberarne la revoca
soltanto per giusta causa. Per giusta causa di revoca deve intendersi:

* Ll'interdizione o l'inabilitazione ovvero una grave infermita che rende il componente dell'Organismo
inidoneo a svolgere le proprie funzioni di vigilanza;

* |'attribuzione all'organismo di funzioni e responsabilita operative incompatibili con i requisiti di
autonomia, iniziativa e controllo, indipendenza e continuita di azione, che sono propri dell’'organismo di
vigilanza;

*  Un grave inadempimento dei doveri propri dell'Organismo cosi come definiti nel modello;

* Una sentenza di condanna passata in giudicato a carico del componente dell’'Organismo per avere
personalmente commesso uno dei reati previsti dal D.Lgs 231/2001;

* Una sentenza di condanna passata in giudicato a carico del componente dell'Organismo ad una pena che
importa una interdizione, anche temporanea dai pubblici uffici ovvero l'interdizione temporanea dagli
uffici direttivi delle persone giuridiche e delle imprese;

* una sentenza di condanna della Societa (o di una societa nella quale il membro svolgeva I'incarico di OdV)
ai sensi del Decreto, anche se non divenuta irrevocabile, ovvero un procedimento penale concluso tramite
c.d. "patteggiamento", ove risulti dagli atti I'"omessa o insufficiente vigilanza" da parte dell'Organismo di
Vigilanza, secondo quanto previsto dall'art. 6, comma 1, lett. d) del Decreto.

Nei casi sopradescritti in cui sia stata emessa una sentenza di condanna, il CdA, nelle more del passaggio in giudicato
della sentenza, potra altresi disporre, sentito il collegio Sindacale, la revoca dei poteri del componente dell'Organismo.

Il mandato dell’Organismo non decade automaticamente per decadenza dell’'organo che lo ha eletto.
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La mancata partecipazione a due o pil riunioni anche non consecutive senza giustificato motivo nell’arco di dodici mesi
consecutivi, cosi come il manifestarsi di una delle circostanze costituenti giusta causa di cui al precedente articolo,
comporta la decadenza automatica del membro dell’Organismo dall’ ufficio.

Ciascun componente dell'organismo potra recedere in ogni momento dall’'incarico mediante preavviso di almeno 1
mese, da comunicarsi per iscritto al Consiglio di Amministrazione ed agli altri componenti dell’Organismo.

In caso di rinuncia, sopravvenuta incapacita, morte, revoca o decadenza di un membro dell’'Organismo, quest’ultimo ne
dara comunicazione tempestiva al CdA il quale provvedera senza indugio alla sua sostituzione. E’ fatto obbligo al
Presidente ovvero al membro pil anziano di comunicare tempestivamente al CdA il verificarsi di una delle ipotesi dalle
quali derivi la necessita di sostituire un membro dell’Organismo.

In caso di rinuncia, sopravvenuta incapacita, morte, revoca o decadenza del Presidente, subentra a questi il membro pil
anziano, il quale rimane in tale carica fino alla data in cui il CdA abbia deliberato la nomina del nuovo Presidente
dell'Organismo.

0.6.5.4.3. Funzionamento

Nello svolgimento dei compiti assegnati, I'Organismo di Vigilanza si dota di un apposito regolamento, soggetto ad
approvazione dell'Organismo stesso e che dovra essere ratificato dal CdA a seguito della sua adozione.

In nessun caso il regolamento potra essere contrario ad una delle disposizioni contenute nel presente documento.

Nel corso delle proprie attivita 'Organismo di Vigilanza ha accesso, senza restrizioni, alle informazioni aziendali per le
attivita di indagine, analisi e controllo. Inoltre, qualunque soggetto, ivi compresi i componenti degli organi sociali, ha
I'obbligo di fornire tutte le informazioni richieste dall'Organismo stesso.

Inoltre i soggetti tenuti all’'osservanza del Modello devono comunicare all'Organismo di Vigilanza, senza ritardo e
mediante specifiche comunicazioni scritte, ogni fatto e notizia relativi ad eventi che potrebbero, anche solo
potenzialmente, determinare la responsabilita della Societa, ai sensi del D.Lgs. 231/2001; I'intento & quello di favorire
una collaborazione attiva, facendo emergere quei fatti o comportamenti che possano far sorgere il sospetto di trovarsi
di fronte ad un atto illecito o comunque non in linea con i principi e le regole prefissate nell’ambito del Modello.

A tal fine il Modello Organizzativo prevede un apposito regolamento per la gestione delle segnalazioni e dei flussi
informativi, approvato dal CdA, e che ne costituisce parte integrante.

La valutazione deve essere effettuata sulla base di ogni elemento in possesso dei soggetti interessati, quali, ad esempio:
dipendenti, dirigenti, responsabili di struttura, amministratori, sindaci, collaboratori, consulenti, ecc., appreso
nell’ordinario svolgimento dell’attivita e di qualsiasi altra circostanza conosciuta a ragione delle funzioni esercitate,
escludendo nella maniera pit assoluta che tali soggetti debbano farsi carico di attivita investigative, che rimangono
pertanto di esclusiva competenza delle forze di polizia e degli organismi istituzionalmente incaricati.

Le segnalazioni verso I'Organismo di Vigilanza non comportano alcun tipo di responsabilita disciplinare, civile o penale,
fatti ovviamente salvi i casi di dolo, come ad esempio, nell’ipotesi in cui siano fornite informazioni artefatte o comunque
false oppure venga effettuata la segnalazione al solo fine di arrecare danno o comunque pregiudizio al nominativo
segnalato; i segnalanti in buona fede sono quindi garantiti contro ogni forma di ritorsione, discriminazione o
penalizzazione.

Devono, fra l'altro, essere trasmesse all'Organismo di Vigilanza le notizie relative ai procedimenti disciplinari avviati o
archiviatiin relazione alle violazioni del Modello, specificando la sanzioni irrogate o la motivazione dell’archiviazione.

Le segnalazioni ricevute dall’Organismo di Vigilanza sono conservate dallo stesso Organismo, che definisce anche i
criteri e le condizioni di accesso alle medesime da parte di soggetti esterni.

| componenti dell’Organismo sono tenuti al segreto in ordine alle notizie ed informazioni acquisite nell'esercizio delle
loro funzioni. Tale obbligo, tuttavia, non sussiste nei confronti del CdA e del Collegio Sindacale.
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0.6.6. Riesame di Direzione

0.6.6.1. Generalita

Il Riesame del sistema (“RQ-mod.13") da parte della Direzione si sostanzia in un’analisi sistematica dell'andamento del
Sistema di Gestione Aziendale, anche facendo uso di risultati statistici, allo scopo di verificare lo stato dello stesso, la
sua idoneita, adeguatezza e l'efficacia nel soddisfare la Politica per la Qualita, gli Obiettivi per la Qualita stabiliti
attraverso la pianificazione strategica e la pianificazione annuale, nonché i requisiti della norma 1SO 9001:2008. Durante
il riesame vengono valutate le opportunita per il miglioramento ed eventuali modifiche del Sistema di Gestione per la
Qualita, politica ed obiettivi per la qualita inclusi.

La frequenza del riesame & in funzione della politica, degli obiettivi e degli impegni dell’'organizzazione, e comunque
avviene con una frequenza almeno annuale.

Al di fuori delle scadenze pianificate, possono essere effettuati riesami straordinari, in relazione al verificarsi di
particolari accadimenti o necessita che possono influire sulla struttura complessiva del S.Q. implementato o di sue
singole parti (nuove leggi, nuove strategie, richieste dei Clienti, ecc.).

Maggior dettaglio sul processo relativo al Riesame della Direzione viene riportato nel flusso:
*  FG-01. Pianificazione e Riesame;

| documenti relativi al Riesame del Sistema di Gestione per la Qualita costituiscono registrazioni della Qualita che sono
conservate secondo le modalita descritte nel paragrafo 4.2.4 del presente manuale.

0.6.6.2. Elementiin ingresso per il riesame

Il riesame viene condotto sulla base degli elementi presentati attraverso un Rapporto della Qualita, preparato dal RQ e
strutturato in modo da fornire alla Direzione una sintesi dei risultati e, ai livelli intermedi, le informazioni di dettaglio
relative ai risultati stessi.

Pertanto gli elementi in ingresso per il Riesame da parte della Direzione comprendono le seguenti informazioni:

*  jrisultati degli Audit (Interni/Esterni);

* le informazioni diritorno da parte del cliente;

* le prestazioni dei processi;

* lostato delle azioni correttive e preventive;

* le azioni a seguire da precedenti riesami effettuati dalla Direzione;

* |le modifiche che potrebbero avere effetti sul Sistema di Gestione per la Qualita;

* |o stato d'avanzamento degli obiettivi definiti nel Piano di Attuazione della Politica della Qualita di ATER
TREVISO;

* osservazioni e raccomandazioni per il miglioramento provenienti sia dall'interno sia dall’esterno
dell’Azienda.

0.6.6.3. Elementi di uscita dal riesame

La Direzione, sulla base dei risultati raggiunti e dell’evidenza delle maggiori fonti di criticita, valutando le non conformita
riscontrate, rivede ed approva i piani per le azioni correttive e ratifica la pianificazione delle azioni preventive da
intraprendere; valuta inoltre I'efficacia delle azioni intraprese.

In sede di Riesame vengono prese in considerazione anche eventuali necessita di risorse e vengono prese decisioni in
merito alla formazione, integrazione di supporti tecnici, per permettere di perseguire al meglio i loro incarichi lavorativi.

Le decisioni e le relative azioni vengono registrate e distribuite alle persone interessate.
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0.7.Gestione delle risorse

0.7.1. Messa a disposizione delle Risorse

La Direzione ha individuato le risorse, le ha messe a disposizione e ne assicura la valutazione sotto il profilo
dell'adeguatezza, per attuare e tenere aggiornate tutte le attivita aziendali concernenti la qualita dei servizi,
migliorando in modo continuo I'efficacia del Sistema di Gestione per la Qualita.

La Direzione ha identificato e reso disponibili le seguenti risorse:

*  risorse umane;
*  infrastrutture;
*  risorse economiche e finanziarie.

Il processo di acquisizione di nuove risorse, da mettere a disposizione dell’Azienda, viene svolto secondo la specifica
normativa di legge, qualora prevista, ed & improntato ai principi di trasparenza, correttezza, parita di trattamento e non
discriminazione.

Il Codice Etico aziendale prescrive specifici obblighi e divieti in carico alle persone che sono coinvolte nel processo di
acquisizione delle risorse.

0.7.2. Risorse Umane

0.7.2.1. Generalita

Il personale di ATER TREVISO rappresenta la principale risorsa dell’Azienda e la sua formazione costituisce un fattore
determinante per il raggiungimento degli obiettivi aziendali.

Pertanto le attivita di formazione sono progettate per corrispondere alle necessita, agli obiettivi ed al business
dell’Azienda e sono inoltre indirizzate a fornire servizi di alta qualita al Cliente.

Tutti i dipendenti, all’atto della prima emissione e tutti i nuovi assunti ricevono copia del Codice Etico aziendale e del
Codice sanzionatorio, nonché l'informativa completa circa il Modello di organizzazione e gestione predisposto ai sensi
del D.Lgs 231/01.

Il Codice Etico definisce i doveri minimi di diligenza, lealta, imparzialita e buona condotta che il personale & tenuto ad
osservare nell’'espletamento delle proprie mansioni, la cui violazione pud essere considerata ai fini disciplinari in quanto
lesiva del rapporto di fiducia instaurato con I'Ente.

Ulteriori dettagli si riportano nel flusso:

*  FS5-02. Gestione delle Risorse Umane.

0.7.2.2. Competenza, formazione-addestramento e consapevolezza

La Direzione definisce, attraverso appositi decreti di recepimento, 'articolazione della struttura aziendale approvata
con deliberazione da parte del C.d.A. ed i contenuti delle diverse mansioni aziendali, in coerenza con le declaratorie del
CCNL (Contratto Federambiente).

Per quanto riguarda le competenze necessarie per la svolgimento delle mansioni previste si fa riferimento generale per
tutte le posizioni organizzative ai seguenti punti:
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*  (Conoscenza della normativa inerente I'edilizia residenziale pubblica (Legge Regionale);

* Conoscenza della specifica normativa attinente la propria attivita (es. norme di progettazione per i Settori
tecnici, norme di carattere fiscale per |'area contabilita, norme sugli appalti pubblici per tutto il personale);

* (Conoscenza delle risorse informatiche assegnate dall'azienda nell’'espletamento della propria attivita
(sistema informativo aziendale, software applicativi specifici in base all’attivita svolta);

* (Capacita disvolgere le mansioni richieste dalle declaratorie del CCNL e dai regolamenti aziendali;

* Conoscenza dei processi di propria competenza relativi al SGQ aziendale;

* Disponibilita al colloquio con gli utenti e con altre interfacce esterne aziendali.

Sulla base delle competenze richieste e di quelle evidenziate dai responsabili, la Direzione all'inizio di ogni anno emette
un piano della formazione.

Detto piano viene formulato sulla base delle esigenze formative dei singoli dipendenti raccolte presso ciascun
Responsabile di Area/Servizio/Settore, valutate e trasmesse al Settore Personale che provvede a trasmetterle alla
Direzione che eventualmente le integra e vaglia.

Sulla base delle segnalazioni e rilevazioni effettuate durante I'anno, il Settore Personale elabora a fine anno, in sede di
Riesame, la consuntivazione della formazione effettuata ed una proposta per il piano per I'anno successivo. Il resoconto
sulla formazione viene registrato anche all'interno del Riesame della Direzione.

La formazione specifica per i dipendenti che svolgono attivita tecniche include anche I'adeguato addestramento
dedicato al personale che esegue gli Audit.

L'attuazione delle azioni formative prevede iseguenti tipi:

* formazione/addestramento interno;
* formazione esterna.

Tutta I'attivita formativa interna predisposta viene registrata (unitamente alle altre informazioni relative al dipendente)
ed & soggetta ad una valutazione di efficacia intesa secondo una delle seguenti modalita:

Livello 1).  Misura del grado di gradimento dell’attivita formativa svolta da parte del partecipante e della
rispondenza alle proprie esigenze formative ed aspettative (misurata attraverso questionari di
autovalutazione).

Livello 2).  Misura del grado di apprendimento delle competenze (o di acquisizione delle abilita), a seguito
dell’attivita svolta (misurata attraverso test e questionari finali valutati direttamente dal
docente).

Livello 3).  Misura delle ricadute organizzative dell’attivita svolta, ovvero della misura in cui quanto appreso
durante I'attivita sia stato positivamente utilizzato all'interno dell’organizzazione per le finalita
ed a vantaggio della stessa (misurata attraverso valutazione attuata del responsabile
gerarchicamente superiore rispetto a chi ha ricevuto la formazione).

Il Settore Personale gestisce e mantiene aggiornato un database che riporta le informazioni rilevanti di ciascuna risorsa
con particolare riferimento alle esperienze formative e professionali acquisite.

Formazione specifica in materia di Modello organizzazione e gestione 231

ATER TREVISO promuove la conoscenza del “Modello”, dei relativi protocolli e procedure interne e dei loro
aggiornamenti tra tutti i dipendenti che sono pertanto tenuti ad conoscerne il contenuto, ad osservarli e contribuire alla
loro attuazione.

A tale fine la Societa prevede incontri di formazione e di aggiornamento che devono assicurare:
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* che il personale abbia ricevuto i documenti componenti il Modello di Organizzazione (ad eccezione dei
documenti operativi relativi al risk assessment);
* che il personale sia adeguatamente informato, attraverso una comunicazione capillare, efficace, chiara,
dettagliata e periodicamente ripetuta in merito a:
o i poteri autorizzativi (poteri di rappresentanza e firma sociale, le procure, le linee di dipendenza
gerarchica (organigramma);
o iregolamentie le procedure e gli altri atti dispositivi ed organizzativi;
o iflussi diinformazione e tutto quanto contribuisca a dare trasparenza nell’'operare quotidiano.

L'attivita di comunicazione e formazione, diversificata a seconda dei destinatari cui essa si rivolge ed a carattere
obbligatorio, &, in ogni caso, improntata a principi di completezza, chiarezza, accessibilita e continuita al fine di
consentire ai diversi destinatari la piena consapevolezza di quelle disposizioni aziendali che sono tenuti a rispettare e
delle norme etiche che devono ispirare i loro comportamenti.

L'attivita di comunicazione e formazione & supervisionata ed integrata dall'Organismo di Vigilanza, cui sono assegnati,
tra gli altri, i compiti di promuovere e definire le iniziative per la diffusione della conoscenza e della comprensione del
Modello, nonché per la formazione del personale e la sensibilizzazione dello stesso all'osservanza dei contenuti del
Modello e di promuovere e elaborare interventi di comunicazione e formazione sui contenuti del D.lgs. 231/2001, sugli
impatti della normativa sull'attivita dell'azienda e sulle norme comportamentali.

L'attivita di formazione dovra essere proposta, promossa e monitorata dai componenti dell’Organismo di Vigilanza. |l
materiale didattico/informativo utilizzato nel corso delle attivita dovra essere comunque predisposto, o valutato
preventivamente, dall'Organismo di Vigilanza.

L'attivita di formazione deve essere particolarmente indirizzata verso il personale di nuova assunzione, il personale che
riveste ruoli di responsabilita e di rappresentanza della societa, nonché a cadenza almeno biennale verso tutti i membri
degli organi societari e dei dipendenti, ferma restando la possibilita di attivita formativa ad-hoc in caso di modifiche
sostanziali intervenute nel modello di organizzazione.

Nel caso di cambi di mansione deve essere valutata la necessita di svolgere una formazione apposita in relazione
all’area organizzativa di impiego e la presenza di rischi specifici evidenziati nel risk assessment.

Per ciascun partecipante all’attivita formativa deve essere predisposta una verifica di efficacia, attraverso la
compilazione di un test di apprendimento predisposto e valutato dall'Organismo di Vigilanza, che ne definisce anche la
soglia di superamento positivo.

Per i partecipanti che non superano il test di apprendimento dovra essere prevista la ripetizione del test, previa
ulteriore formazione da svolgersi anche attraverso un auto-apprendimento del materiale fornito durante I'attivita
formativa.

Nell’ambito dell’attivita di comunicazione dei contenuti del modello, deve essere garantita a tutto il personale aziendale
ed ai membri degli organi societari, la possibilita di accedere e consultare la documentazione costituente il Modello
anche direttamente sull'Intranet aziendale.

Ad ogni nuovo assunto, cosi come ai membri degli organi societari, all’atto dell'inserimento inziale, viene consegnata
una copia del Modello di Organizzazione, in formato elettronico o cartaceo.

0.7.3. Infrastrutture

ATER TREVISO identifica, mette a disposizione e mantiene le infrastrutture in modo da assicurare la loro idoneita ed il
mantenimento delle stesse in condizioni di sicurezza e di efficienza.

Le infrastrutture comprendono: I'edificio, i locali destinati al ricevimento, i luoghi destinati al lavoro e ai servizi correlati,
gli automezzi aziendali, le attrezzature e le apparecchiature sia Hardware che Software necessarie per il corretto
svolgimento delle attivita implicate nei vari servizi.

Il datore di lavoro provvede a nominare il Responsabile del Servizio di prevenzione e protezione e ad articolare la
struttura del servizio interno di prevenzione e protezione, individuando uno o pil responsabili interni per la
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manutenzione ed il controllo delle infrastrutture, dei presidi di sicurezza, degli impianti, delle attrezzature, automezzi e
della documentazione collegata (registri, verbali, etc.).

Le apparecchiature hardware e software vengono gestite dall’Ufficio SIA e sono tenute sotto controllo secondo le
modalita definite all'interno del Documento Programmatico per la sicurezza.

Ciascun Responsabile di Area & responsabile della gestione delle attrezzature afferenti i propri processi.
Ulteriori dettagli si riportano nel flusso:

*  FS5-04. Gestione Infrastrutture.

0.7.4. Ambiente di lavoro

La Direzione ha definito le condizioni di sicurezza per lo svolgimento delle attivita nel rispetto del D.lgs 81/2008 e
successive integrazioni e modificazioni.

La Direzione ha individuato idonee figure responsabili che verificano periodicamente il mantenimento di tali condizioni
di sicurezza e delle condizioni di salute dei lavoratori.

In materia di salute e sicurezza nei luoghi di lavoro I'azienda ha predisposto e mantiene aggiornato un sistema
conforme alla OHSAS 18001, costituito da Manuale e da procedure alle quali si rimanda per un approfondimento
specifico.

0.7.5. Risorse finanziarie

ATER TREVISO & un ente pubblico economico dotato di personalita giuridica e di autonomia organizzativa, patrimoniale
e contabile. Nel perseguimento dei propri compiti I'’Azienda assume tutti gli atti, anche di natura finanziaria, strumentali
agli obiettivi istituzionali, escludendo comunque ogni intento o azione di natura o con finalita speculative.

Le attivita finanziarie sono eseguite nel rispetto dello Statuto, delle leggi regionali e dell’apposito “Regolamento di
contabilita” approvato dalla Giunta Regionale.

Le entrate dell’ente sono costituite da:

¢ vendite di Immobili;

*  |ocazioni di immobili;

* prestazioni manutentive;

*  altre prestazioni di gestione immobiliare;

* compensitecnici per attivita di progettazione.

L'attivita di realizzazione immobili & finanziata mediante il ricorso a finanziamenti pubblici (prevalentemente regionali);
nei limiti statutari I'azienda puo ricorrere a mutui ed altre operazioni finanziarie, previa approvazione da parte del CdA.

0.7.5.1. Contributi pubblici

ATER TREVISO esegue gli interventi di realizzazione nuove costruzioni, manutenzioni straordinarie e recuperi
impiegando contributi pubblici, prevalentemente provenienti dalla Regione, secondo le specifiche modalita definite
dalle apposite Leggi Regionali o dagli specifici bandi di finanziamento predisposti.

La richiesta di contributo all’ente finanziatore, che awvviene di norma successivamente alla predisposizione di un
progetto almeno preliminare, viene accompagnata dai documenti tecnici ed amministrativi previsti dalla Legge o dal
bando di finanziamento specifico; quest'attivita di norma é gestita dal Settore Tecnico dell'azienda. Diverse modalita
potranno essere adottate in funzione alla tipologia di investimento.

Medesime procedure sono richieste in base allo stato di avanzamento lavori, per le successive richieste di contributo
all'ente finanziatore.
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L’ente finanziatore dispone una delibera di ammissione a contributo e crea l'impegno di spesa a partire dalla quale &
possibile richiedere la concessione del contributo, secondo le modalita di erogazione definite dall’ente stesso (es. con
determinate % in base allo stato avanzamento lavori).

[l contributo puo variare in base alla tipologia di edilizia convenzionata, sovvenzionata ed agevolata, per ciascuna delle
quali sono determinati i valori dei canoni di locazione e gli obblighi relativi alla successiva alienazione degli alloggi.

Dal punto di vista contabile per ciascun nuovo cantiere avviato, a seguito della delibera di ammissione a contributo,
sono creati degli specifici sottoconti nel piano dei conti di contabilita generale, in particolare per quanto riguarda il
conto banche (nei quali sono registrati i contributi ricevuti) ed il conto immobilizzazioni in corso ed acconti (nei quali
sono registrate tutte le spese sostenute per il cantiere).

Attraverso questo sistema il Servizio Contabilita e Controllo & in grado di verificare la corretta imputazione dei costi al
cantiere e la situazione complessiva di disponibilita delle somme.

Al momento dell’approvazione del collaudo, con le modalita in uso, il cantiere contabilmente viene chiuso e si
accertano le eventuali economie realizzate, le quali possono essere ricollocate per altri interventi previa delibera del
CdA ed eventuale autorizzazione della Regione, qualora necessario.

Se ci fossero costi ulteriori rispetto alle delibere iniziali occorre una nuovo atto deliberativo ad usare altri fondi.

All'atto dell’assegnazione degli alloggi agli assegnatari, viene eseguito il movimento contabile dal conto immobilizzazioni
in corso ed acconti al conto immobilizzazioni fabbricati, per cui l'alloggio diventa un bene ammortizzabile.

0.7.5.2. Processo di spesa

Il processo di spesa prevede il seguente iter:

*  Formulazione del budget di spesa, inserito nel Bilancio Previsionale soggetto ad approvazione del CdA,
composto da schede di budget per ciascun centro di responsabilita (questa attivita & di norma predisposta
entro la fine dell’'anno precedente);

*  Formulazione, per ciascuna spesa (o per un insieme di spese assimilabili), del Decreto di spesa del
Direttore, su proposta delle funzioni responsabili della spesa e del RdP o, in alternativa autorizzazione alla
spesa, sempre da parte del Direttore;

*  Emissione dell’'ordinativo o del documento di incarico verso il fornitore/ professionista incaricato;

*  Verifica/ collaudo/ C.R.E. a cura del Direttore dell’esecuzione (se previsto) o direttamente del RdP;

* Lliguidazione delle spese, con autorizzazione da parte del RdP;

*  Registrazione contabile delle spese da parte del Servizio Contabilitad e Controllo;

*  Emissione del mandato di pagamento a firma del Coordinatore del Servizio Contabilita e Controllo e del
Direttore Generale;

*  Pagamento al fornitore/professionista da parte della Banca;

*  Predisposizione del Bilancio consuntivo, soggetto ad approvazione del CdA.

Il Budget iniziale pud essere soggetto a revisioni in corso d’anno con trasferimento delle somme da un conto ad un
altro, sempre dietro approvazione da parte del Direttore, nel rispetto del pareggio di bilancio.

Il processo di liquidazione delle spese viene gestito tramite procedura informatica che, attraverso un work flow
autorizzativo, consente di tracciare |'iter autorizzativo e di archiviare i documenti relativi.

In particolare il processo (ed il sistema informatico) prevede il seguente flusso operativo:
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Schede di budget per centro di
responsabilita predisposte e
caricate nella procedura dei decreti

v

[ Esigenza di acquisto ]

Servizi e forniture Lavori, servizi e forniture

v v

Richiesta di fornitura Proposta di decreto
(procedura informatica)

(procedura informatica)

Resp. di struttura se non é Resp. centro di spesa o suo

responsabile del centro di spesa. incaricato

Individuazione Resp. del
Procedimento

Resp. centro di spesa o suo
Ricevimento e incaricato
valutazione richiesta s - . ™
Individuazione
eventuale Direttore
dell'esecuzione
Resp. ufficio . /
approvvigionamento ed acquisti ¢ RdP
Firma (elettronica) del
decreto
b v
RdP
Direttore dell’esecuzione
Resp. centro di spesa
r - N
Approvazione del
decreto
. A

¢ Direttore Generale
™

Emissione ordinativo al

fornitore

MOG 1.0 ATER TREVISO - Azienda territoriale per I'edilizia residenziale della provincia di Treviso Pagina 40 di 233



DOCUMENTO DEL MODELLO DI ORGANIZZAZIONE E GESTIONE AZIENDALE

///// ‘TE/? Manuale del Modello di organizzazione

TREV/I5O e gestione aziendale

MOG. 1.0 REV. N.O Pag. 41 di 233

Liquidazione delle spese

v

Proposta di liquidazione

Decreto di spesa

Fattura

(procedura informatica) Direttore dell’esecuzione (se previsto) o
RUP.
Si allega relativo decreto di spesa, fattura e

certificato di regolare esecuzione (se
previsto direttore dell’'esecuzione)

[ Approvazione }

Resp. del procedimento

A 4
{ Visto e presa d'atto J

Coordinatore centro di spesa

4 v ™
Verifica

(correttezza procedurale,

presenza giustificativi)

. J
Servizio Contabilita e Controllo
v .
Approvazione al
agamento
A pag /

Servizio Contabilita e Controllo

v

Emissione mandato di
pagamento

Servizio Contabilita e Controllo

Firma mandato di
pagamento per la banca

Coordinatore Servizio Contabilita e Controllo
Direttore Generale
(o relativi sostituti nominati)

Simile iter & previsto per le spese prive di decreto di spesa ma derivate da una autorizzazione (es. spese relative al
pagamento delle utenze).

La capienza della spesa viene verificata, da parte del Servizio Contabilita e Controllo, in sede di registrazione del costo in
contabilita, ovvero con la registrazione della fattura se c'é fattura, o al momento dell'emissione del mandato in caso di
spesa senza fattura.

Solo completato positivamente |'iter, pud essere emesso il mandato di pagamento, firmato, con procedura informatica,
dal Coordinatore del Servizio Contabilita e Controllo (il sostituto & il Coordinatore del Servizio Patrimonio) e dal
Direttore (il sostituto & il Dirigente dell'Area Amministrativa - gestionale).
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0.7.5.3. Bilancio consuntivo

La predisposizione del Bilancio Consuntivo, redatto secondo i principi di cui all'art. 2423 del codice civile, segue le
indicazioni ed i principi contenuti nel “Regolamento di Contabilita” approvato dal CdA e dalla Giunta Regionale, il quale
contiene anche le indicazioni per la formulazione del Bilancio di Previsione e le procedure operative per la gestione
delle spese e della cassa interna.

0.8.Realizzazione del servizio

0.8.1. Pianificazione della realizzazione del servizio

ATER TREVISO ha pianificato e sviluppato i processi richiesti per la realizzazione dei propri servizi forniti ai Clienti. La
pianificazione della realizzazione del servizio & coerente con i requisiti degli altri processi del Sistema di Gestione per la
Qualita.

La pianificazione deriva dalle attivita di Riesame del Sistema Qualita durante le quali vengono definiti gli obiettivi e gli
strumenti relativi alla Qualita attesa per ogni servizio, che vengono poi formalizzati nella Politica della Qualita e nel
Piano di Attuazione della Politica della Qualita.

Nella definizione delle modalita di gestione e pianificazione dei processi legati alla realizzazione dei servizi,
I'organizzazione ha definito:

* gli obiettivi per la qualita ed i requisiti relativi al servizio erogato secondo quanto riportato nella Politica
della Qualita;

*  iprocessirealizzativi e la documentazione associata, secondo quanto indicato nelle procedure/flussi :

o FO-01. Progettazione delle commesse di costruzione e recupero
o FO-02. Gestione Direzione Lavori

o FO-03. Gestione degli Immobili residenziali

o FO-04. Gestione degli Immobili non residenziali

o FO-05. Acquisto aree e gestione vendite di unita immobiliari

* le tempistiche di svolgimento dei servizi verso gli utenti secondo quanto contenuto nella CARTA dei
SERVIZ| aziendale;

* le registrazioni necessarie a fornire evidenza che i processi OPERATIVI ed i servizi risultanti soddisfino i
requisiti; queste ultime sono eseguite per avere confidenza sulla conformita dei processi e dei servizi
realizzati, cosi come riportato nella procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita. Tutti i documenti di
pianificazione della Qualita sono documenti di registrazione della qualita e sono conservati secondo le
modalita descritte nel paragrafo 4.2.4 del presente Manuale.

0.8.2. Processi relativi al Cliente

0.8.2.1. Determinazione dei requisiti relativi al Servizio

L'esperienza ed il consolidamento delle attivita dell’Azienda nell’'ambito dei servizi erogati nonché le risultanze delle
indagini di soddisfazione del Cliente, consentono il puntuale recepimento delle esigenze dei Clienti per la
determinazione dei requisiti dei servizi.

La traduzione delle esigenze dei Clienti in requisiti & stata effettuata nel rispetto della normativa cogente (Legge
regionale in materia di ERP in primis) e dei vincoli definiti dalla struttura organizzativa dell’Azienda. | requisiti tecnici e di
qualita sono definiti, documentati e revisionati in modo da assicurare la loro completezza, chiarezza e compatibilita.

| requisiti trovano espressione nei contratti di locazione, nel regolamento d’utenza afferente la conduzione dell’alloggio
ed ulteriori regolamenti ad es. in materia di autogestione, i quali regolano i rapporti tra ATER TREVISO e gli Utenti.
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Inoltre la Carta dei Servizi, pubblicata e messa a disposizione degli utenti, rappresenta l'impegno concreto di ATER in
relazione agli standard di servizio erogati (e relativi tempi procedimentali) ed esplicita i diritti esercitabili dagli utenti
stessi.

ATER Treviso verifica e misura in sede di riesame annuale, il grado di rispetto degli standard di servizio previsti nella
carta e adotta azioni correttive in caso di scostamenti dallo standard.

In tutti i casi in cui i requisiti espressi dal Cliente non siano chiaramente identificabili, ATER TREVISO provvede ad
esplicitarli ulteriormente al fine di concordare i contenuti del contratto in sede di riesame, anche attraverso
comunicazioni successive tra le parti. Detto riesame ha lo scopo di garantire che:

* irequisiti del contratto siano chiaramente definiti e documentati;

* nel caso di richieste verbali, in cui non sia disponibile un’indicazione scritta dei requisiti, tali requisiti siano
concordati almeno internamente;

*  eventuali scostamenti fra i requisiti indicati nel contratto e la capacita dell'azienda siano evidenziati;

* |'azienda abbia la capacita di soddisfare i requisiti indicati nel contratto.

0.8.2.2. Riesame dei requisiti relativi al servizio

Il riesame dei requisiti relativi al servizio si realizza al momento della stipula dei contratti con gli assegnatari degli alloggi
in conformita alla determina di assegnazione dei comuni; in questa fase sono analizzati i requisiti necessari perché il
contratto possa avere efficacia (da parte dell’ufficio Utenza) e di conseguenza si procede alla firma del contratto stesso
da parte del Presidente o persona da lui delegata.

0.8.2.3. Comunicazione con il Cliente

La Direzione ha stabilito ed attivato adeguati mezzi di comunicazione con il Cliente.

La comunicazione con il Cliente Utente, oltre che tramite |la Carta dei Servizi (descrittiva dei servizi offerti), del contratto
e del Regolamento d’Utenza (consegnato al momento della stipula del contratto), si realizza con le seguenti modalita:

* incontro diretto con l'utente assegnatario (o suo familiare) che pud rivolgersi agli uffici presso la sede di
ATER TREVISO negli orari opportunamente pubblicizzati, nel quale il personale offre un completo livello di
informazione indirizzando 'utente verso le specifiche competenze degli uffici interni;

*  contatto telefonico;

*  comunicazioni scritte personalizzate verso il singolo ufficio/persona;

*  raccolta dati attraverso modulistica predisposta (ad esempio di richiesta completa di modulo reddituale
per l'invio della dichiarazione dei redditi annuale);

*  opuscoliinformativifesplicativi verso l'utenza quali la rivista periodica “Ater Informa”;

®* comunicazioni a mezzo stampa;

*  sito web;

*  comunicazioni tramite e-mail e pec (gli indirizzi sono presenti su sito internet e comunicati tramite carta
intestata);

*  convocazione di assemblee e/o riunioni (a livello di condomini ed autogestioni).

Tra le forme di comunicazione particolare attenzione viene posta alle comunicazioni relative a:

* richiesta di intervento manutentivo, sia verbale a mezzo telefono o direttamente presso la sede di ATER
TREVISO sia in forma scritta attraverso fax o email; a questo scopo ATER TREVISO mette a disposizione un
documento apposito sul sito web (“T5-mod.01");

* segnalazione di reclamo, che puo essere ricevuto sia in forma verbale che in forma scritta; in ogni caso &
prevista una registrazione del reclamo e I'attivazione della specifica procedura di gestione del reclamo per
la quale I'azienda siimpegna ad una risposta al Cliente in tempi stabiliti nella Carta dei Servizi.

Nel rispetto della normativa vigente in materia di trasparenza amministrativa, |'azienda mette a disposizione su proprio
sito internet alla sezione “Amministrazione Trasparente”, le informazioni, i documenti ed i dati previsti dalla normativa
stessa e provvede al loro aggiornamento periodico tramite i Dirigenti e Responsabili ai quali i dati fanno riferimento.
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La comunicazione da e verso i Clienti committenti (Regione, Comuni facenti parte della provincia di Treviso o altri
soggetti pubblici), avwengono attraverso contatti diretti (riunioni ed incontri), email e canali formali attraverso fax, e
lettere protocollate al ricevimento e portate all’attenzione dei responsabili competenti. Le lettere in uscita destinate ai
Clienti committenti sono inviate a firma del Direttore Generale, salvo delega.

Tali rapporti devono essere improntati ai principi di correttezza e lealta ed a tal fine il Codice Etico aziendale vieta ogni
comportamento, compresa la promessa o la dazione di denaro, regali o altre utilita, verso soggetti appartenenti alla
Pubblica Amministrazione, che possano compromettere I'indipendenza di giudizio, I'integrita e che possano essere visti,
da un osservatore indipendente, come volti ad acquisire indebiti benefici e/o vantaggi.

0.8.2.4. Procedimenti amministrativi verso |'utenza

L'azienda gestisce i procedimenti amministrativi secondo la legislazione applicabile, in particolare la L. 241/90 e s.m.i.

A questo scopo & stato predisposto un apposito regolamento, pubblicato su sito web, e sono stati nominati, con
decreto del Direttore, i soggetti incaricati del ruolo di responsabile del procedimento. La carta dei servizi nonché
I'apposita sezione del sito internet descrivono le modalita di accesso da parte degli utenti e l'iter di svolgimento dei
procedimenti e relativi tempi di conclusione.

Per quanto riguarda i procedimenti ad istanza di parte, I'iter di trattazione delle pratiche, che segue I'ordine cronologico
di arrivo, a meno di specifiche deroghe che devono essere autorizzate per iscritto dal Dirigente del Settore in situazioni
specifiche ed accertate (es. casi sociali conclamati), prevede:

* listruzione della pratica da parte di un incaricato individuato dal responsabile del servizio;

* laverifica e I'approvazione della pratica da parte del responsabile del procedimento;

* |'autorizzazione finale da parte del responsabile del servizio il quale appone la firma sul documento in
uscita destinato all’'utente finale.

Solo laddove il documento in uscita impegni |'azienda verso terzi, questo & firmato dal Direttore, salvo delega.
| responsabili devono assicurare sempre I'esplicitazione delle corrette motivazioni a supporto delle decisioni assunte.

Il sistema elettronico di gestione del protocollo, consente la piena rintracciabilitad della pratica e la possibilita di
ricostruire |'iter autorizzativo che avviene tramite firma elettronica.

Nella gestione dei procedimenti amministrativi i dipendenti sono tenuti ad evidenziare in forma scritta al proprio
responsabile situazioni di conflitto di interesse, anche solo potenziale, e ad astenersi dal trattare a pratica. Il
responsabile & tenuto a fornire indicazioni per il proseguo della stessa.

Il Codice Etico aziendale specifica gli obblighi rivolti al personale in materia di Conflitto di Interesse.

Al Dirigente del Settore spetta il compito di accertare il rispetto dei tempi procedimentali previsti dalla Legge o, se
diversi da carta dei servizi o regolamenti interni in vigore.

0.8.3. Progettazione e sviluppo

0.8.3.1. Pianificazione della progettazione e sviluppo

Il processo di progettazione si applica relativamente alle commesse di costruzione e recupero ed alle commesse di
manutenzione straordinaria, per le quali ATER TREVISO opera in veste di stazione appaltante, responsabile delle fasi di
progettazione ai sensi del Decreto del Presidente della Repubblica 5 ottobre 2010, n. 207 (Regolamento di esecuzione
ed attuazione del D.Lgs. 12/04/2006, n. 163).

Le modalita sono definite nei flussi specifici del processo :
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*  FO-01. Progettazione delle commesse di costruzione e recupero;
*  F0O-3.3.2 Gestione interventi di manutenzione straordinaria.

Il processo di progettazione avviene sotto la responsabilita del Responsabile Unico del Procedimento (RUP), nominato
dall’Amministrazione, le cui funzioni, compiti e responsabilita sono contenute in particolare nel D.Lgs 163/2006 e nel
D.P.R. 207/2010 207 artt. 9-10.

In particolare il RUP ha il compito di sovrintendere agli accertamenti ed alle indagini preliminari per consentire la
fattibilita tecnica, economica ed amministrativa. Coordina inoltre le attivita necessarie alla redazione del progetto
preliminare, definitivo ed esecutivo.

Il RUP, di concerto con il responsabile dell’Area Tecnica, provvede ad individuare il gruppo di lavoro definitivo,
valutando la necessita di ricorrere a professionisti esterni.

La pianificazione dell’attivita di progettazione viene definita tenendo conto dei progetti in corso nonché del carico di
lavoro del personale dell’Area Tecnica su altre attivita (ad es. Direzione Lavori); di conseguenza & predisposto una
pianificazione di tipo Gantt nella quale sono definite per ciascuna fase di progettazione le attivita previste, gli elaborati
da produrre, le risorse da coinvolgere (interne e/o esterne) e le tempistiche di realizzazione.

Il piano & soggetto a verifiche ed aggiornamenti che tengono conto dell’avanzamento della attivita pianificate.

0.8.3.2. Elementiin ingresso alla progettazione e sviluppo

| requisiti tecnici, definiti dal RUP all'interno del documento preliminare alla progettazione (previsto dall’art. 15 del DPR
207/10), contiene (unitamente all’eventuale studio di fattibilita precedente) gli elementi di ingresso alla progettazione e
allo sviluppo.

In questa fase il RUP esplicita tutti gli elementi previsti che rappresentano gli elementi sui quali basare |la progettazione
qualiad es.:

*  esigenze e bisogni da soddisfare, obiettivi generali e funzioni dell'intervento;

* regole e norme tecniche da rispettare;

* vincoli dilegge relativi al contesto in cui l'intervento & previsto;

*  requisiti tecnici da rispettare;

* fasidiprogettazione da sviluppare e della loro sequenza logica nonché dei relativi tempi di svolgimento;
* livelli di progettazione e degli elaborati grafici e descrittivi da redigere;

* limiti finanziari da rispettare e della stima dei costi e delle fonti di finanziamento;

*  possibili sistemi di realizzazione da impiegare.

La progettazione di norma e fatti salvi i casi previsti dalla normativa, si sviluppa secondo tre progressivi livelli di
definizione: preliminare, definitiva, esecutiva. | tre livelli costituiscono una suddivisione di contenuti che tra loro
interagiscono e si sviluppano senza soluzione di continuita.

Il responsabile del procedimento, in conformita di quanto disposto dall'articolo 93, comma 2, del codice, valuta
motivatamente la necessita di integrare o di ridurre, in rapporto alla specifica tipologia e alla dimensione
dell'intervento, i livelli di definizione e i contenuti della progettazione, salvaguardandone la qualita. Il Documento
Preliminare alla Progettazione ¢ il documento dove il RUP fornisce evidenza di tali scelte.

Tutti i requisiti di ingresso alla progettazione sono documentati e revisionati dal RUP in modo da assicurare la loro
completezza, chiarezza e compatibilita, e le relative registrazioni sono opportunamente conservate (come riportato nel
capitolo 4.2.4 del presente Manuale).

Maggior dettaglio degli elementi in ingresso alla progettazione viene riportato nei flussi
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*  FO-01. Progettazione delle commesse di costruzione e recupero;
*  F0O-3.3.2 Gestione interventi di manutenzione straordinaria

0.8.3.3. Elementi in uscita dalla progettazione e sviluppo

Ciascuna fase del processo di progettazione e sviluppo ha come output I'emissione di documenti tecnici (relazioni,
elaborati, calcoli, indagini, ecc.) ed atti di natura tecnico-amministrativa (verbali, dichiarazioni, ecc.) che attestano e
garantiscono 'avvenuta esecuzione dell’attivitd componente il progetto. Tali elementi sono sottoposti a controlli e
verifiche per garantirne la conformita a tutti i requisiti per essi specificati in input al processo, ivi compresi i vincoli e le
ottemperanze alle normative e regolamentazioni vigenti.

Per quanto attiene al processo di progettazione gli elementi in uscita alla progettazione seguono le indicazioni stabile
nel Documento Preliminare emesso dal RUP ed il loro contenuto deve attenersi al DPR 207 Parte I, Titolo 1, Capo |
Progettazione s.m.i., per ciascun livello di progettazione.

0.8.3.4. Riesame della progettazione e sviluppo

ATER TREVISO effettua dei riesami sistematici durante |la progettazione e lo sviluppo in accordo a quanto pianificato,
come riportato nel Paragrafo 7.3.1 del presente Manuale.

Il Riesame della Progettazione consiste nell’analisi polifunzionale dei risultati della progettazione allo scopo di
identificare e anticipare ogni potenziale problema e inadeguatezza, in modo da poter tempestivamente avviare le
opportune azioni preventive e/o correttive.

Si tratta di un esame documentato, sistematico e critico dei risultati della progettazione, per valutare sia i requisiti
considerati nella progettazione che I'idoneita della medesima a soddisfarli e ad individuare i problemi per predisporne
la soluzione. A ciascun Riesame della Progettazione partecipano tutte le figure responsabili collegate alla fase di
progetto da revisionare, come pure altro personale specialistico, in base al giudizio del RUP e del Capo Progetto e/o
secondo I'ampiezza, I'importanza e |a criticita della fase in esame.

Il Riesame per ogni progetto & effettuato mediante apposite riunioni del gruppo di progettazione, con cadenza
pianificata nel documento di pianificazione. | riesami sono documentati in particolare per evidenziare le decisioni
intraprese e le attivita conseguenti.

Le Procedure FO-01. Progettazione delle commesse di costruzione e recupero e F0-3.3.2 Gestione interventi di
manutenzione straordinaria regolano la pianificazione e I'esecuzione dei riesami della progettazione nelle fasi critiche
dello sviluppo, in modo da verificare che I'output di progetto sia conforme ai rispettivi requisiti e che le soluzioni
adottate nel progetto siano adeguate ed efficaci.

| documenti riportanti i risultati dei riesami di progetto sono compilati secondo la procedura FS-1.2 Gestione dei
Documenti e dei Dati e conservati come documenti di registrazione della qualita secondo le modalita descritte nel
paragrafo 4.2.4 del presente Manuale.

0.8.3.5. Verifica della progettazione e sviluppo

La verifica della progettazione & svolta secondo le indicazioni previste dal DPR 207/2010 artt. da 44 a 59 s.m.i. ed ha la
finalita di “accertare la conformita della soluzione progettuale prescelta alle specifiche disposizioni funzionali,
prestazionali, normative e tecniche contenute nel DPP o negli elaborati progettuali dei livelli gia approvati” .

Essa viene svolta e documentata per ciascun livello di progettazione a cura del RUP (con i limiti di importo previsti da
normativa), da strutture interne alla stazione appaltante (in posizione di indipendenza rispetto al progetto da verificare
ed aventi i requisiti professionali previsti da normativa) o da societd esterne, che abbiano i requisiti previsti dalla
normativa.

In particolare il regolamento definisce le modalita di svolgimento della verifica del progetto, prima della validazione, ed i
soggetti autorizzati a svolgerla, in base all'importo dei lavori stessi. A questo fine & formalmente attribuito I'incarico di
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verifica ad un soggetto/gruppo interno o esterno, in possesso dei requisiti previsti dalla normativa (ex art. 47 e 48 DPR
207/10).

Preventivamente all'avvio di ciascuna fase di verifica, & compito dei singoli progettisti approvare i singoli elaborati
progettuali predisposti e del RUP di eseguire una verifica complessiva di conformita che autorizzi la fase di verifica,
registrata su apposito verbale.

0.8.3.6. Validazione della progettazione e sviluppo

Per garantire la conformita rispetto alle attese del Cliente, i progetti di ATER TREVISO sono sottoposti a validazione
secondo quanto previsto dalla normativa sui lavori pubblici.

La validazione del progetto posto a base di gara & |'atto formale che riporta gli esiti delle verifiche. La validazione &
sottoscritta dal R.U.P. e fa preciso riferimento al rapporto conclusivo del soggetto preposto alla verifica ed alle eventuali
controdeduzioni del progettista.

La validazione finale dei processi di costruzione corrisponde con la fase di collaudo finale, durante la quale viene
accertata la validazione ultima del progetto una volta che la costruzione & stata realizzata. | risultati derivanti dei
collaudi sono utilizzati per il miglioramento dei processi di progettazione, in particolare per quanto riguarda le scelte
progettuali ed i materiali impiegati.

Il collaudo ha lo scopo di verificare e certificare che 'opera o il lavoro siano stati eseguiti a regola d'arte, secondo il
progetto approvato e le relative prescrizioni tecniche, nonché le eventuali perizie di variante, in conformita del
contratto e degli eventuali atti di sottomissione o aggiuntivi debitamente approvati.

Il collaudo comprende, altresi, tutte le verifiche tecniche previste dalle leggi di settore.

La validazione del progetto quindi & un processo complesso che mira ad attestare la qualita della progettazione ed in
particolare assicurare:

* lacompletezza della progettazione;

* lacoerenza e completezza del quadro economico in tutti i suoi aspetti;
* jpresuppostidella qualita dell’'opera nel tempo;

* |a minimizzazione dei rischi di introduzione di varianti e di contenzioso;
*  la possibilita di ultimazione dell’'opera entro i termini previsti;

* il piano di manutenzione dell’opera.

| documenti relativi a tutte le validazioni sono predisposti e mantenuti come registrazioni di qualita (come riportato nel
presente Manuale).
0.8.3.7. Tenuta sotto controllo delle modifiche della progettazione e
sviluppo

Le modifiche al progetto sono identificate e registrate sui relativi elaborati grafici e/o tecnici da parte del progettista ed
approvate da personale autorizzato prima della sua implementazione.

Le varianti progettuali possono essere autorizzate ed effettuate anche dopo I'affidamento dei lavori, in corso d’opera in
caso di:

*  errori od omissioni di progettazione;

* necessita di effettuare lavori non previsti in fase progettuale in seguito a circostanze sopraggiunte ed
imprevedibili al momento della stipula del contratto;

*  altre casistiche previste dalla normativa in tema di lavori pubblici.

Il riesame delle modifiche della progettazione e dello sviluppo comprende la valutazione degli effetti che tali modifiche
hanno sulle parti componenti e sui prodotti gia realizzati.
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Tutti i documenti di progetto di ATER TREVISO sono gestiti e controllati, come prescritto nella procedura FS-1. 2
Gestione dei Documenti e dei Dati. Le registrazioni dei risultati delle modifiche e delle eventuali azioni necessarie sono
conservate come riportato nel paragrafo 4.2.4 del presente Manuale.

0.8.4. Approvvigionamento

0.8.4.1. Processo di approvvigionamento

ATER TREVISO assicura che i processi di acquisto di lavori, servizi e forniture avvengano secondo i requisiti normativi
previsti in tema di appalti pubblici, diversificati in base alle soglie economiche.

E previsto un apposito regolamento interno approvato dal CdA che regolamenta le procedure da seguirsi nelle diverse
tipologie di acquisto, nel rispetto del Codice degli Appalti (D.Lgs 163/2006 s.m.i.).

L'Azienda si rivolge a fornitori o appaltatori esterni, ad esempio, nelle seguenti principali categorie:

*  lavori:in relazione a lavori di nuova costruzione, recupero, manutenzione e pronto intervento;

*  Servizi tecnici di ingegneria ed architettura: 'azienda si rivolge a professionisti esterni, prevalentemente
nel caso in cui non siano presenti all'interno le competenze necessarie allo svolgimento delle attivita o nel
caso di eccessivo carico di lavoro del personale che non consenta lo svolgimento interno dell’attivita;

*  Servizi professionali (es. avvocati, consulenti del lavoro, commercialisti, ecc.);

*  Altri servizi quali ad es. i servizi informatici, pulizia stabili, assicurazioni, etc.

*  Forniture di beni funzionali all’attivita dell’Azienda (es. prodotti di consumo, hardware e software,
cancelleria, prodotti, materiali ed attrezzature per le squadre di lavoro, etc.).

In conformita alla normativa vigente, ATER TREVISO ha predisposto apposito Albo Fornitori, dal quale attingere per lo
svolgimento di lavori in economia, previa pubblicazione di un apposito avviso che espliciti i requisiti di iscrizione
all’elenco stesso.

0.8.4.2. Informazioni relative all’approvvigionamento

| requisiti dei lavori, servizi e forniture da approvvigionare sono specificati nei seguenti documenti:

* bandi di gara e documentazione tecnica facente parte del progetto, per gli interventi di costruzione,
recupero e manutenzione;

* lettere d'invito o richieste di preventivi nel caso di affidamenti di servizi e/o forniture di prodotti da
eseguirsi in economia.

A seguito della valutazione delle offerte pervenute, come descritto nelle rispettive procedure e secondo le diverse
modalita di affidamento, sono stipulati i contratti e gli atti di affidamento.

Nel caso di imprese aggiudicatarie del servizio di pronto intervento e manutenzione ordinaria sono emessi singoli Ordini
di Lavoro per ciascun intervento da svolgersi con indicazione della tipologia di lavoro da svolgere e relativi tempi.

0.8.4.3. Verifica dei prodotti/servizi approvvigionati

ATER TREVISO svolge le necessarie attivita per verificare i prodotti e/o servizi acquistati.

Per quanto concerne i controlli sui servizi o prestazioni fornite questi riguardano principalmente:
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attivita di costruzione, recupero e di manutenzione straordinaria compiute da imprese
aggiudicatarie: i controlli vengono effettuati secondo i modi ed i termini di legge, a cantiere avviato
sull'operato dell'impresa verificando che vengano rispettati i requisiti progettuali e di capitolato ed i tempi
previsti; a seguito di tali controlli viene aggiornato il giornale dei lavori a cura della Direzione Lavori ed
emessa la conseguente documentazione di contabilita dei lavori prevista dal DPR 207/2010 (Libretto delle
misure, registro di contabilita, stato di avanzamento lavori, etc);

attivita manutentive di pronto intervento e manutenzione ordinaria compiute da imprese
aggiudicatrici dell’appalto: i controlli vengono effettuati sulle attivita dell'impresa attraverso sopralluogo
diretto, mentre ciascun intervento & soggetto a propria contabilita che viene verificata dall’Ufficio
Manutenzione ordinaria prima del pagamento della relativa fattura; nell’attivita di monitoraggio delle
imprese risulta di grande importanza la collaborazione fattiva dei singoli utenti (o dei capi scala, capi
condomini) nella segnalazione di ritardi, disservizi e altre non conformita da parte delle imprese;

attivita compiute da professionisti tecnici: i controlli vengono effettuati durante I'attivita con
riesami periodici della progettazione ed all’atto della liquidazione delle spese con visto di conformita posto
sulla procedura informatica;

acquisto di beni e servizi (HW/SW, mobilio, cancelleria, interventi manutentivi di sede, altro) per la
sede per i quali il responsabile del procedimento individuato (o il direttore dell’esecuzione, qualora
previsto) & tenuto a fornire una sua approvazione prima del pagamento del saldo della fattura, implicando
tale approvazione la verifica di rispondenza del prodotto o servizio ai requisiti di fornitura indicati.

la sottoscrizione dello stato di avanzamento lavori da parte del DL e del certificato di pagamento da parte
del RUP & evidenza dell'avvenuto controllo della correttezza di misura di quantita e qualita
dell’avanzamento dei lavori;

I'autorizzazione alla liquidazione & evidenza dell’avvenuto controllo di attivita tecniche e di altri servizi
professionali e quindi degli elaborati prodotti e delle prestazioni erogate;

il certificato di collaudo o di regolare esecuzione, dovuto per legge, & evidenza oggettiva dell’avvenuto
svolgimento di prestazioni di cantiere nei modi e nei termini previsti dal contratto in essere con 'impresa
appaltatrice;

il ricevimento accompagnato da documenti di fatturazione o da bolle di accompagnamento di un prodotto
e evidenza oggettiva dell’avvenuta consegna di detto prodotto.

Nel caso fossero rilevate difformita o anomalie di fornitura, queste verranno registrate dai singoli uffici addetti al
controllo attraverso il Modulo Non Conformita “RQ-mod.06".

La registrazione di tutte le azioni necessarie scaturite dalle valutazioni stesse sono conservate, come riportato nel
paragrafo 4.2.4 del presente Manuale.

La valutazione delle non conformita gravi e/o ripetitive & effettuata sulla base di considerazioni, da effettuare caso per
caso, relative a:

quantita di prodotto coinvolto e/o di servizio erogato sia per singola fornitura che nell’arco del periodo in
esame;

frequenza delle non conformita sia puramente numerica, in funzione delle quantita ordinate e del numero
delle forniture.

L'analisi delle non conformita puo portare di conseguenza alla esclusione di un fornitore dall’Albo Fornitori predisposto
da ATER TREVISO, per lavori che & possibile affidare secondo procedura negoziata o affidamento diretto, oltre alle
responsabilita contrattuali derivanti dai danni eventualmente creati dall'impresa stessa.

Maggior dettaglio sulla gestione degli approvvigionamenti, viene riportato nel flusso:
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*  F5-03 Gestione Approvvigionamento.

0.8.4.4. Autorizzazione al subappalto

Nei casi e secondo le modalita previste dalla normativa sugli appalti pubblici (D.Lgs 163 e DPR 207), I'ATER TREVISO
avvia un iter, descritto dall’apposita procedura del SGQ, per |'autorizzazione al subappalto, su specifica richiesta
dell'appaltatore. Al fine di prevenire ogni possibile irregolarita nel procedimento (es. accordi collusivi tra le ditte
partecipanti, infiltrazioni malavitose, assenza dei presupposti, etc.), sono attivati tutti i controlli prescritti dalla
normativa, attraverso valutazione delle dichiarazioni sostitutive rilasciate dalle imprese, nonché controlli e verifiche
dirette svolte dagli uffici interni. Sono mantenute registrazioni documentate di tali controlli.

0.8.5. Produzione ed erogazione di servizi

0.8.5.1. Tenuta sotto controllo delle attivita di produzione e di erogazione
di servizi
Tutti i processi definiti per la realizzazione dei servizi di ATER TREVISO sono pianificati coerentemente con quanto
descritto nel punto 4.1 del presente Manuale della Qualita.

Durante la produzione ed erogazione dei servizi viene monitorato il livello di soddisfazione del Cliente, ponendo la
massima attenzione ad eventuali reclami, formali od informali ed intervenendo prontamente con I'attivazione di
opportune tipologie di richieste di servizio secondo quanto previsto nella Procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita.

Per quanto riguarda le attivita di produzione ed erogazione dei servizi in ATER TREVISO si individuano servizi di carattere
tecnico e di carattere gestionale la cui tenuta sotto controllo differisce e si sostanzia rispettivamente in:

* controllo dello stato di avanzamento lavori ad opera della Direzione lavori attraverso sopralluoghi e
verifiche in cantiere per accertare la rispondenza dei lavori al progetto ed al capitolato d'appalto e la
predisposizione della documentazione di contabilita lavori prevista dal DPR 207/2010 secondo le relative
procedure del SGQ.;

* verifiche e vigilanza da parte del RUP sull'andamento del procedimento, secondo le specifiche attribuzioni
previste dalla normativa in materia di lavori pubblici;

* controllo della sicurezza nei cantieri ad opera del Coordinatore della Sicurezza in fase di Esecuzione,
attraverso sopralluoghi e verifiche in cantiere e la predisposizione della documentazione di controllo
prevista dalle procedure del SGQ;

* controllo in riferimento a sottoscrizione di contratti di locazione, variazioni di contratto, di nucleo (nascite,
matrimonio, ospitalita, ampliamento del nucleo), di reddito, di alloggio (cambi e sfitti) e di fabbricato
(condominio, autogestione), eseguite dal servizio gestionale secondo le relative procedure del SGQ.

La pubblicazione dei flussi di processo come sopra descritta, evidenzia tutte le sequenze operative con le relative
responsabilita, ed i punti di controllo attraverso i quali 'azienda & in grado di garantire il rispetto dei requisiti di legge,
nonché il perseguimento dei propri obiettivi di trasparenza, correttezza, efficacia ed efficienza di gestione.

0.8.5.2. Validazione dei processi di produzione e di erogazione di servizi

La Direzione con il supporto dei Responsabili di Area/Servizio ha validato tutti i processi di erogazione dei servizi
attraverso la redazione, sperimentazione ed approvazione delle relative procedure che definiscono tutte le variabili che
incidono sulla loro corretta esecuzione.

La Procedura FS5-01 Gestione Sistema Qualita garantisce inoltre che le eventuali carenze, che si evidenzino dopo che il

servizio & stato erogato, siano prontamente rilevate ed individuate e siano attivate le analisi delle cause che hanno
prodotto le anomalie stesse.

Non si identificano processi di produzione o erogazione di servizi svolti da ATER TREVISO classificabili come Processi
Speciali e di conseguenza che necessitano di una preventiva validazione prima della loro realizzazione o erogazione.
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0.8.5.3. Identificazione e rintracciabilita

Le Procedure del SGQ identificano metodologie, criteri e risultati che garantiscono la corretta gestione dei progetti e
I'erogazione dei servizi, ed in particolare:

* elementi del sistema formale (processi, attivita, responsabilita, ruoli, ecc.).
* dati delle rilevazioni eventualmente effettuate nell'ambito delle attivita di progetto.

Tutta la documentazione afferente le attivita di progetto e/o servizio, ivi compresa quella contrattuale, & identificata e
rintracciabile.

Per ogni procedimento realizzato dall’ATER, la procedura informatica consente la costante identificazione e
rintracciabilita di tutti i dati relativi al procedimento stesso.

0.8.5.4. Proprieta del Cliente

L’Azienda, nell’erogazione del servizio di gestione per conto terzi (Comuni, Stato, altri), acquisisce alloggi e locali di
proprieta di terzi e li gestisce con le stesse modalita di quelli facenti parte del proprio patrimonio, specificate nei relativi
processi di riferimento.

L'Azienda assicura il mantenimento e/o il ripristino delle suddette condizioni abitative e/o d’uso, attraverso:

*  attivita di manutenzione ordinaria (programmata e di pronto intervento);
*  attivita di manutenzione straordinaria, risanamenti, ammodernamenti ecc, concordati preventivamente
con il Cliente committente secondo quanto previsto negli appositi accordi.

ATER TREVISO assicura la corretta gestione delle informazioni (documenti e dati) di proprieta del cliente utente e del
cliente committente, nel rispetto della normativa vigente in materia di trattamento dei dati personali.

0.8.5.5. Conservazione del prodotto

L’Azienda ha individuato, come prodotti da sottoporre a conservazione, gli alloggi ed i locali assegnati in locazione in
virtl dei servizi che le vengono affidati .

La conservazione delle caratteristiche/abitative degli alloggi, rilevate al termine della costruzione (alloggi nuovi) o del
ripristino (alloggi vecchi o di risulta), & assicurata fino alla consegna all’assegnatario.

ATER TREVISO si accerta mediante sopralluoghi e controlli periodici da parte del proprio personale tecnico, del rispetto
delle condizioni di conduzione degli alloggi e degli altri locali ad uso non abitativo forniti in locazione, attivando
eventuali procedure legali in caso di accertamento di evidenti violazioni che possono pregiudicare lo stato degli alloggi e
dei locali stessi.

0.8.6. Tenuta sotto controllo apparecchiature di monitoraggio e di misurazione

ATER TREVISO gestisce le apparecchiature di monitoraggio e misurazione da sottoporre a taratura periodica sia in
proprio, che tramite professionisti o imprese esterne (es. per rilievi aree o per rilievi finali degli immobili a fini di
accatastamento, collaudi finali).

Tali professionisti /imprese esterne si impegnano per contratto a controllare gli strumenti utilizzati ed a fornire
documentazione attestante la precisione degli stessi (certificati di taratura rilasciati direttamente da centri SIT o da altri
centri in grado comunque di fornire evidenza del rispetto della catena metrologica).

Per la tenuta sotto controllo delle apparecchiature di monitoraggio e misurazione da parte di ATER TREVISO, & stato
predisposto un apposito Elenco Apparecchiature, gestito dal Responsabile di Area competente; per ogni strumento ivi
inserito, vengono riepilogate le principali informazioni tecniche (modello, matricola, caratteristiche tecniche), la
frequenza di manutenzione/verifica/taratura, la data di ultima wverifica e la successiva scadenza. Per la
manutenzione/verifica/taratura da eseguire esternamente, I'Azienda si avvale di ditte esterne qualificate.
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ATER TREVISO ha attivato pertanto i processi interni per assicurare che i monitoraggi e misurazioni vengano eseguiti in
modo coerente con i requisiti di monitoraggio e misurazione definiti dalla legge o comunque in sede di assegnazione di
incarico.

0.9.Misurazione, analisi e miglioramento

0.9.1. Generalita

Le misurazioni in ATER TREVISO sono effettuate a livello di sistema e per ogni singolo processo.

A livello di Sistema le misurazioni constano nel rilevamento dei risultati di attivita di verifica e riesame interne
all'’Azienda e verso le interfacce esterne secondo quanto previsto nella procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita.

A livello di Procedure Operative le misurazioni sono effettuate secondo quanto definito nella rappresentazione dei
processi.

L'insieme di tali attivita & attuato dall'azienda per assicurare la conformita dei progetti/servizi resi rispetto ai requisiti
specificati. | risultati dei monitoraggi eseguiti sono regolarmente documentati e costituiscono documentazione di
registrazione della qualita.

0.9.2. Monitoraggio e misurazione

0.9.2.1. Soddisfazione del Cliente

Attraverso la soddisfazione del Cliente I'Azienda consegue il suo principale obiettivo; conseguentemente, particolare
attenzione viene dedicata alla cura dei bisogni espressi ed impliciti del Cliente / Utente (I'assegnatario dell’alloggio ed il
proprio nucleo familiare), il quale si configura come il soggetto destinatario finale del servizio di Edilizia Residenziale
Pubblica e quindi al quale rivolgere maggiori attenzioni.

A tal fine, per tener sotto controllo la suddetta soddisfazione ATER TREVISO agisce:

* utilizzando il rapporto diretto con gli utenti attraverso i propri sportelli; ogni dipendente che si interfaccia
con quest’ultimo, effettua un monitoraggio costante della soddisfazione e dei bisogni espressi ed impliciti
potendo segnalare situazioni meritevoli di attenzione da parte dei propri responsabili;

*  attraverso le statistiche oggettive derivabili dalle segnalazioni che pervengono direttamente dagli Utenti; il
Responsabile Qualita valuta 'andamento dei reclami (procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita);

*  attraverso le statistiche derivanti dallo svolgimento dei procedimenti amministrativi si valuta il rispetto dei
tempi previsti dalla carta dei servizi;

*  attraverso indagini di valutazione della soddisfazione degli Utenti, sia in riferimento alla globalitad dei
servizi svolti da ATER TREVISO sia in riferimento a specifiche attivita.

Ulteriori canali, in forma piu istituzionale, sono aperti con le altre categorie di Clienti intesi come Enti territoriali
(Regione e Comuni) dai quali potere eseguire analisi di soddisfazione.

0.9.2.2. Auditinterno

In ATER TREVISO i principi attuativi e la strategia degli audit sono stati stabiliti per verificare, mediante un esame
sistematico ed indipendente, se le attivita riguardanti la qualita ed i relativi risultati soddisfano quanto pianificato e se
quanto disposto & effettivamente implementato e risulta efficace per il raggiungimento degli obiettivi di qualita.

Gli audit interni sono condotti con |'obiettivo di:

MOG 1.0 ATER TREVISO - Azienda territoriale per I'edilizia residenziale della provincia di Treviso Pagina 52 di 233



DOCUMENTO DEL MODELLO DI ORGANIZZAZIONE E GESTIONE AZIENDALE

///// U-E/? Manuale del Modello di organizzazione

TREVISH e gestione aziendale

MOG. 1.0 REV.N.O Pag. 53 di 233

*  garantire la corretta ed efficace implementazione del Sistema di Gestione per la Qualita;

* identificare i punti di forza e di debolezza del Sistema;

*  assicurare I'impegno da parte di tutti nel proporre azioni preventive;

*  attivare lo scambio di informazioni per migliorare I'efficienza e I'efficacia del Sistema di Gestione per la
Qualita.

Ogni anno gli audit interni sono pianificati dal RQ attraverso la redazione del Programma Annuale degli Audit “RQ-
mod.11". Il piano & approvato dalla Direzione per la particolare importanza che la qualita riveste negli obiettivi aziendali
della Societa.

Ulteriori verifiche possono essere effettuate in caso di variazioni significative nell’organizzazione aziendale, al verificarsi
di non conformita gravi e ricorrenti ed in tuttii casiin cui il la Direzione lo ritenga necessario ed opportuno.

Le aree aziendali ed i processi da sottoporre a verifica vengono stabiliti dal RQ, in sede di stesura del Piano Annuale, in
base a criteri di importanza e/o criticita delle attivita svolte.

Gli Audit interni sono svolti da personale autorizzato e rispondente ad opportuni requisiti professionali e di formazione
come definito nella procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita. Il personale che effettua gli Audit & in ogni caso
indipendente dalla funzione sottoposta a controllo.

| risultati degli Audit interni sono analizzati e vengono tempestivamente comunicati ai responsabili delle attivita
verificate; ogni azione preventiva efo correttiva eventualmente necessaria viene concordata con il Responsabile
Qualita.

Le azioni definite sono monitorate a cura del RQ che provvede a verificarne |'effettiva implementazione e I'efficacia.

| risultati degli audit interni e le eventuali azioni definite sono registrati e conservati dal RQ, come stabilito nella
procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita, e vengono utilizzati per il riesame.

0.9.2.3. Monitoraggio e misurazione dei processi

La complessita gestionale propria del monitoraggio e misurazione dei processi ha indotto I'Azienda ad orientarsi verso
un sistema di gestione di indicatori atti ad individuare carenze e miglioramenti del Sistema di Gestione per la Qualita. Gli
indicatori sono stati definiti per i processi maggiormente significativi effettuati da ATER TREVISO.

Il monitoraggio degli indicatori viene effettuato con cadenza periodica in modo da tenerne sotto controllo I'andamento
e poter implementare adeguate azioni correttive e preventive qualora se ne registrasse la necessita.

0.9.2.4. Monitoraggio e misurazione dei servizi

ATER TREVISO monitora e misura le caratteristiche dei servizi erogati per verificare che i requisiti richiesti siano
soddisfatti. Il monitoraggio e le misurazioni sono effettuati in opportune fasi dei processi di realizzazione del servizio in
accordo con quanto pianificato e come riportato nel paragrafo 7.1 del presente Manuale; in particolare i controlli e
monitoraggi sono effettuati:

1. In fase preliminare

Sono mirati a verificare |'esistenza delle condizioni per I'espletamento delle attivita.

2. Durante I'esecuzione del processo

Essi hanno lo scopo di rilevare, nelle fasi intermedie anomalie, errori e di predisporne il tempestivo trattamento e
riguardano:

* revisioni di documentazione;
*  controlli a campione sui dati elaborati;
*  controllo sul rispetto delle tempistiche previste.

3. All'output del processo di erogazione del servizio
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Vengono effettuati in particolare al termine del procedimento nella fase di autorizzazione dell’atto conseguente che
viene eseguito dal responsabile del Servizio/settore e quindi dal Direttore (secondo i livelli di firma previsti).

0.9.3. Tenuta sotto controllo del prodotto non conforme

Un servizio & considerato non conforme quando non soddisfa i requisiti tecnici e/o qualitativi per esso specificati. In tal
caso ATER TREVISO lo sottopone ad un insieme di azioni volte alla risoluzione delle problematiche riscontrate. In seguito
alla rimozione delle non conformita vengono effettuate valutazioni allo scopo di individuare le cause delle non
conformita ed intraprendere idonee azioni correttive al fine di prevenirne il ripetersi.

Le modalita di identificazione e di gestione delle non conformita sono descritte nella procedura FS-01 Gestione Sistema
Qualita. Tali criticita riferite a servizi di ATER TREVISO risultati non conformi possono riguardare:

* non conformita emerse in sede di direzione lavori sui fornitori;

* non conformita rilevate in fase di progettazione e direzione lavori su professionisti incaricati di specifici
servizi tecnici;

* non conformita interne registrate a seguito di controlli periodici, analisi di dati, audit, segnalazioni;

* non conformita segnalate a seguito di reclami da parte degli utenti.

Il Responsabile Qualita gestisce un Registro non conformita (RQ-mod.05) attraverso il quale & possibile tenere traccia di
tutte le problematiche riscontrate.

Le registrazioni sulla natura delle non conformita e sulle azioni susseguenti intraprese, sono conservate secondo quanto
riportato nel paragrafo 4.2.4 del presente Manuale.

0.9.4. Analisi dei dati

L’Azienda produce una adeguata reportistica per la valutazione e gestione dei dati emersi dalle registrazioni della
qualita, in riferimento agli indicatori sopra riportati e definiti in fase di pianificazione dell’attuazione della politica della
qualita.

Attraverso la gestione e la valutazione dei dati & possibile effettuare analisi accurate relativamente al risultato dei
processi in esame, sia con riferimento alle caratteristiche proprie del processo, sia relativamente ai servizi che da tali
processi sono regolati.

L'analisi dei dati risulta tanto piu efficace in sede di riesame del Sistema Qualita in quanto I'andamento dei processi
aziendali viene valutato nel suo complesso secondo le reciproche influenze che questi hanno l'uno con I'altro e
coerentemente con gli indicatori e le metriche stabilite a livello di sistema.

0.9.5. Miglioramento

0.9.5.1. Miglioramento continuo

ATER TREVISO migliora con continuita |'efficacia del Sistema di Gestione per la Qualita effettuando periodicamente |
riesami del proprio Sistema di Gestione per la Qualita, utilizzando la politica per la Qualita, gli obiettivi per la Qualita, i
risultati degli audit, I'analisi dei dati, le azioni correttive e preventive.

Le attivita di Miglioramento si realizza attraverso:
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*  |'analisi dei risultati degli audit;

*  |'analisi delle non conformita riscontrate e la definizione delle azioni correttive;

* la definizione delle azioni preventive e la relativa pianificazione;

*  la verifica quantitativa degli obiettivi di qualita e la tenuta sotto controllo fronte di disallineamenti rispetto
agli obiettivi prefissati;

* |'analisi di osservazioni e raccomandazioni provenienti sia dall'interno sia dall’'esterno dell’Azienda;

* la verifica dello stato d'avanzamento degli obiettivi definiti nel Piano di Attuazione della Politica della
Qualita.

Le attivita di Riesame sono dettagliate nella procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita.

| documenti relativi al Riesame del Sistema di Gestione per la Qualitad costituiscono registrazioni della Qualita che
devono essere conservate secondo le modalita descritte nel paragrafo 4.2.4 del presente manuale.

0.9.5.2. Azioni correttive

Le fonti d'informazione che possono dare origine ad azioni correttive e preventive sono:

* interne all’organizzazione: riesami della progettazione, Audit, analisi degli indicatori aziendali, ecc.
*  esterne all'organizzazione: anomalie relative ai servizi, reclami o segnalazioni da parte del Cliente, ecc.

Le azioni correttive sono dirette all’'eliminazione delle cause delle non conformita effettive (vale a dire gia riscontrate),
mentre le azioni preventive sono dirette all’'eliminazione delle non conformita potenziali.

La Societa approfondisce I'esame delle cause di non conformita di processi e prodotti secondo quanto stabilito nella
procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita ed assicura che vengano poste in essere azioni preventive e correttive per

evitarne il ripetersi.

Le non conformita sono raccolte, analizzate e di norma soggette a interventi correttivi per rimuoverne le cause. La
priorita dell’azione correttiva dipende dal rischio connesso con la non conformita.

Sono attuate sistematiche azioni correttive sul Sistema di Gestione per la Qualita e sui relativi processi, e sui servizi
erogati che traggono origine da:

* reclami da parte del Cliente: la procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita identifica i criteri per
documentare i reclami del Cliente;

* non conformita sui processi: tali non conformita vengono registrate durante il normale svolgimento delle
attivita e possono riguardare anomalie di processo etc.;

* riesami del Sistema di Gestione per la Qualita: la procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita assicura la
tempestiva individuazione di eventuali non conformita all'interno del Sistema di Gestione per la Qualita
mediante riesami periodici;

*  jrisultati dei controlli interni e/o esterni: la procedura FS-01 Gestione Sistema Qualita definisce i controlli

(audit) interni di qualita, designandone le responsabilita, i criteri ed i documenti di riferimento.

La procedura citata specifica le responsabilita e stabilisce modalita appropriate per identificare le azioni correttive pil
adeguate alle non conformita rilevate, per attuare tali azioni, per monitorarne I'andamento e per verificarne I'efficacia.

Le registrazione dei risultati delle azioni attuate avviene secondo quanto riportato nel capitolo 4.2.4 del presente
Manuale.

0.9.5.3. Azioni preventive

La volonta espressa dall’'Azienda di porre la Qualita come fattore qualificante della sua presenza sul mercato,
responsabilizza il personale a tutti i livelli nel fornire il proprio contributo culturale e professionale per prevenire le non
conformita durante lo svolgimento dei propri compiti.

La professionalita e I'elevato coinvolgimento delle risorse permette quindi la rilevazione ed impostazione di azioni
preventive, da considerarsi anche di miglioramento.
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Il RQ supporta i Servizi e le figure nell’attuazione delle azioni preventive ed esplica le proprie responsabilita
nell’adeguamento del Sistema Qualita aziendale.

Le registrazione dei risultati delle azioni attuate avviene secondo quanto riportato nel capitolo 4.2.4 del presente
Manuale.

0.10. Sistema di prevenzione e controllo

Il funzionamento efficace del Modello di organizzazione e gestione aziendale, ai sensi del D.Lgs 231/01, presuppone la
definizione e la corretta attuazione di un sistema di prevenzione e controllo in grado di mitigare i rischi di commissione
di reati, previsti dal decreto stesso, che potrebbero, anche in via astratta, configurare una responsabilita dell'Ente.

Le componenti del sistema di controllo preventivo sono le seguenti:

* adozione del Codice Etico contenente i principi etici rilevanti ai fini della prevenzione dei reati ex D.Lgs
231/2001. Tutto il personale aziendale (amministratori, dirigenti, dipendenti, professionisti e fornitori) &
tenuto al rispetto di tali principi nell’ambito del relativo rapporto;

* sistema organizzativo con chiara attribuzione delle responsabilita, delle linee di riporto, dei compiti
assegnati;

*  struttura per progetti, con assegnazione delle responsabilita di coordinamento e controllo in capo al
RUP/Responsabile del procedimento;

* regolamentie procedure (anche informatiche) per costruire regole di comportamento orientate ai principi
di trasparenza, verificabilita ed inerenza al contesto aziendale;

*  poteri autorizzativi e di firma;

*  procedure e regole contabili;

* comunicazione e formazione al personale che assicuri la piena diffusione, comprensione ed applicazione
delle regole operative definite dall’azienda.

0.10.1. Principi generali del sistema preventivo

Il sistema di controllo preventivo basa la sua efficacia sui seguenti principi :

*  ognioperazione, transazione, azione deve essere verificabile, documentata, coerente e congrua;
*  nessuno puo gestire autonomamente un intero processo;
* icontrollidevono essere documentati.

Nessuno pud gestire in autonomia un intero processo: il sistema deve cioé garantire il rispetto del principio di
separazione delle funzioni in base al quale, compatibilmente con le dimensioni aziendali, & necessario mantenere
distinte le attivita di:

*  autorizzazione (in capo alla Direzione o a persona delegata);

* effettuazione (in capo al RUP/RdP ed alla Direzione Lavori /Direttore dell'esecuzione, qualora previsto);
* controllo e liquidazione (in capo al RUP/RdP ed al Direttore dell’'esecuzione, qualora previsto);

*  contabilizzazione delle operazioni, a cura del Servizio Contabilita e Controllo.

0.10.2. Poteri e responsabilita

| poteri e le responsabilita devono essere chiaramente definiti e conosciuti all'interno dell’organizzazione.

La struttura organizzativa dell’ente, rappresentata dall’'organigramma societario, individua le missioni, le aree di
risultato e le responsabilita di ciascuna unita organizzativa, le linee di dipendenza gerarchica ed i legami funzionali tra le
diverse posizioni di cui si compone la struttura stessa.

| poteri autorizzativi e di firma devono essere assegnati in coerenza alle responsabilita organizzative e gestionali definite
prevedendo una puntuale indicazione dei soggetti che possono esercitare detti poteri e delle soglie di approvazione
delle spese, specialmente nelle aree considerate a rischio di reato.

E inoltre necessario che:
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*  anessuno siano attribuiti poteri illimitati;

* i sia una chiara definizione dei poteri e delle responsabilita e che esse siano chiaramente comunicate
all'interno dell’organizzazione;

* cisia coerenza di fondo tra poteri assegnati e relative responsabilita.

Il sistema di controllo deve essere in grado di produrre prove documentali delle attivita effettuate e dei risultati emersi;
deve essere, quindi, garantita la tracciabilita dell’attivita attraverso un adeguato supporto documentale su cui si possa
procedere in ogni momento all’effettuazione di controlli.

E opportuno che per ogni operazione si possa facilmente individuare:

* chiha autorizzato I'operazione;

¢ chil'abbia materialmente effettuata;

*  chiabbia provveduto alla sua registrazione {contabile);
*  chiabbia effettuato un controllo sulla stessa.

La tracciabilita delle operazioni pud essere assicurata tramite supporti cartacei o anche informatici che siano in grado di
gestire I'operazione consentendo il rispetto dei requisiti sopra descritti e documentando i controlli effettuati.

Le procedure con cui vengono attuati i controlli devono garantire la possibilita di ripercorrere le attivita di controllo
effettuate per consentire ex-post la valutazione circa la coerenza delle metodologie adottate e la correttezza dei
risultati emersi (rispetto delle regole, corretto utilizzo dei poteri di firma e di spesa, etc.).

| precetti sopra descritti devono essere rispettati, oltre che nei processi individuati dal Modello, in tutti i processi
aziendali.

Sara I'Organismo di Vigilanza a verificare se le funzioni aziendali competenti provvedano tempestivamente alla verifica e
all'adeguamento dei propri processi ai principi sopra riportati. L'esito di detto processo di verifica ed adeguamento
dovra essere oggetto di specifico reporting da parte delle funzioni aziendali per quanto di loro competenza, secondo la
modalita e la tempistica stabilite dall’Organismo stesso, in accordo con il vertice della societa.

0.11. Distribuzione

La distribuzione del presente Manuale & assicurata dalla pubblicazione in ambiente condiviso dell'intero Sistema di
Gestione per la Qualita di ATER TREVISO.

Qualora il presente Manuale sia richiesto dall’'esterno, ATER TREVISO provvede alla distribuzione in forma controllata o
non, a seconda delle necessita.
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