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Lettera di presentazione 
 
Il Bilancio di Sostenibilità che presentiamo risponde alla scelta, adottata ormai sei anni fa, di 
fornire agli stakeholder un’informazione completa e trasparente dell’operato dell’Azienda. 
Questa scelta si sostanzia, oltre che nella pubblicazione del Bilancio, anche nella costante 
ricerca di miglioramento. Quanto agli standard di rendicontazione, continuiamo ad applicare le 
linee guida GRI, seguendone l’evoluzione, scelta che, tra l’altro, ci ha consentito di essere tra i 
finalisti dell’Oscar di Bilancio 2013. 
 
Le politiche del Gruppo sono coerenti con i principi della sostenibilità ambientale, sociale ed 
economica: il rispetto e la tutela del territorio, l’attenzione alla valorizzazione dei dipendenti, la 
soddisfazione dei clienti, il dialogo costante con la comunità e la Pubblica Amministrazione, il 
monitoraggio della catena di fornitura, la comunicazione trasparente con gli azionisti e i 
finanziatori 
 
Nel perdurare delle difficoltà congiunturali, economiche e sociali, che fanno sentire sempre più 
intensamente sul Paese il loro peso, non si può non rilevare l’importante conferma della solidità 
economico finanziaria del Gruppo, che è riuscito non solo a raggiungere risultati economici 
complessivamente positivi ma anche a realizzare investimenti di rilievo. Questi ultimi infatti dal 
2008 ad oggi hanno raggiunto 83 ml di euro. Questi risultati di gestione hanno 
conseguentemente generato ricadute positive sull’intero contesto che accoglie l’operatività del 
Gruppo con benefici che riteniamo di aver equamente distribuito tra tutti i nostri stakeholder. 
 
Nell’anno sono proseguite le iniziative di efficientamento energetico e si sono rilevati buoni 
risultati in termini di performance di qualità erogata dei servizi. Siamo inoltre sempre più 
impegnati a migliorare i canali di contatto con i clienti. 
 
In conclusione, riteniamo di poter affermare che il nostro Gruppo è sulla strada giusta avendo 
rafforzato nel tempo la consapevolezza che l’impegno a generare valore in modo responsabile 
è la condizione per continuare ad essere una realtà di successo a servizio della collettività. 
 
 
  Marco Domenicucci    Mauro Tiviroli 
  Presidente      Amministratore Delegato 
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Guida alla lettura 
 

Questa è la sesta edizione del Bilancio di Sostenibilità di Marche Multiservizi e illustra in modo 
sempre più completo il percorso intrapreso dal Gruppo nella costruzione di un processo di 
gestione sostenibile, coerentemente a quanto già espresso nelle edizioni precedenti verificate 
da DNV GL (Det Norske Veritas Italia), uno dei principali provider legati alla verifica dei bilanci 
di sostenibilità. Il Bilancio di Sostenibilità, oltre a rappresentare un importante mezzo di 
informazione e di dialogo con i propri interlocutori (stakeholder), si pone sempre di più come 
uno strumento di primaria importanza per la pianificazione e la rendicontazione delle attività e 
dei risultati raggiunti in ambito ambientale, sociale ed economico. 
 

Struttura del documento 
Il documento 2013 è strutturato in nove capitoli. Il primo illustra l’identità e le caratteristiche del 
Gruppo, nel secondo capitolo si evidenzia la dimensione economica e il valore aggiunto. Il resto 
del documento è dedicato allo sviluppo degli argomenti di principale interesse per i diversi 
stakeholder, frutto dell’analisi della strategia aziendale, delle interazioni che si sono sviluppate 
attraverso i canali relazionali e di dialogo esistenti e dell’analisi dei relativi impatti che MMS ha 
prodotto con le proprie attività nell’arco dell’anno. 
Si precisa che Marche Multiservizi opera solo sul territorio italiano e che quindi alcuni argomenti 
descritti nel GRI 3.1 non trovano vasta trattazione nel presente report perché ampiamente 
coperti dalla legislazione italiana esistente (si veda tavola dei contenuti GRI in appendice).  
 

Analisi Materialità e Rischi/Opportunità per la sostenibilità 
Per quel che riguarda il principio di “Materialità” inserito nella guida del GRI, il contenuto del 
presente Bilancio evidenzia che ogni aspetto riguardante la selezione delle informazioni 
riportate e la loro analisi è stato svolto considerando quanto espresso dai principali stakeholder 
nel corso delle diverse occasioni di confronto che il Gruppo ha effettuato durante il 2013: oltre 
80 incontri programmati con lavoratori e con Comuni; analisi della rassegna stampa che 
riguarda il Gruppo; questionari ai fornitori; richieste espresse nell’assemblea degli azionisti; 
direttive del Piano Industriale, di budget e delle Linee Strategiche di indirizzo.  La selezione 
delle informazioni da rendicontare e la loro strutturazione in termini di priorità e valore, è svolta 
tenendo conto degli impatti sociali, ambientali ed economici delle attività del Gruppo e della 
sensibilità dei portatori d’interesse rispetto a tali temi. 
 

 
 
La scelta definitiva delle informazioni qualitative e quantitative inserite nel Bilancio di 
Sostenibilità avviene, quindi, in coerenza con il principio di Materialità delle linee guida del GRI, 
con il supporto del Gruppo operativo e di validazione che consente l’identificazione delle 
informazioni rilevanti nell’anno di rendicontazione.  
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La mappa di sintesi di questa edizione riporta gli argomenti ritenuti di media-alta rilevanza sia 
per gli stakeholder che per Marche Multiservizi e che trovano un corrispettivo grado di 
trattazione all’interno del presente bilancio. 
 
Processo di rendicontazione e perimetro 
La rendicontazione delle attività economiche, ambientali e sociali è stata eseguita mediante la 
costruzione di specifici indicatori e la raccolta in schede di dati ed informazioni. La struttura 
delle schede, distribuite a tutti i referenti aziendali, è stata delineata sulla base dei risultati 
emersi, dalla definizione degli obiettivi di sostenibilità, dalle analisi di materialità, degli standard 
di riferimento adottati e dalle relazioni con gli stakeholder.  
Le informazioni quali-quantitative (riferite all’anno solare 2013) così raccolte e documentate 
sono state validate dalla Funzione Aziendale di riferimento e in molti casi sono parte integrante 
del Sistema QSA certificato in quanto indicatori KPI di bilancio e approvate dal CDA. 
 
Il perimetro di rendicontazione è quindi allineato a quello del Bilancio Consolidato e include le 
due società controllate MMS Ecologica S.r.l. e Naturambiente S.r.l. 
Nei casi in cui non è stato possibile includere nel perimetro le controllate, è presente una nota 
che descrive le esclusioni.  Con i termini Marche Multiservizi, Gruppo, Società, Azienda, MMS si 
intende il Gruppo Marche Multiservizi S.p.A.   
 
Gruppo di Lavoro 
Il presente Bilancio di Sostenibilità è stato realizzato grazie al contributo di tutti coloro che, a 
vario titolo, hanno elaborato e fornito dati e testi necessari. Il documento è stato redatto dal 
Gruppo di lavoro operativo sulla base delle direttive impartite dal Gruppo di validazione. 
Gruppo di validazione: Mauro Tiviroli, Gianluca Bucci, Marco De Simoni, Simona Francolini, 
Giovanna Fraternale, Gaetano Grima, Gianfranco Mattei, Marcelo Nasini, Leonardo Tombari. 
Gruppo di lavoro operativo: Francesco Gramolini, Massimo Giancarli. 
Responsabile Bilancio di Sostenibilità: Francesco Gramolini. 
 
Informazioni: 
Francesco Gramolini Via dei Canonici 144, 61122 Pesaro Tel. 07216991 - Fax. 0721699300 
info@gruppomarchemultiservizi.it www.gruppomarchemultiservizi.it 
 
Linee Guida 
La struttura e i contenuti del Bilancio di Sostenibilità sono allineati alle Linee Guida del GRI 3.1 
(Global Reporting Iniziative) e ai “Principi di Redazione del Bilancio Sociale” del GBS 
(Gruppo di Studio per il Bilancio Sociale), oltre allo standard AA1000 FRAMEWORK. 
 
Verifica del Bilancio 
Il Gruppo Marche Multiservizi è inserito da cinque anni nel perimetro di rendicontazione di Hera 
SpA che prevede la verifica dei dati inseriti da parte dell’Ente di Certificazione DNV GL nel 
proprio Bilancio di Sostenibilità. Anche questo bilancio è soggetto alla verifica di parte terza. Tra 
i livelli individuati dalle linee guida GRI-G3, questo bilancio ha confermato il livello di 
applicazione A+ che corrisponde ad una completa applicazione delle richieste delle linee guida 
e ad una verifica indipendente esterna. 
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1.1.2 La Missione e i Valori 
 
Marche Multiservizi fornisce Servizi pubblici locali di alto valore sociale e di grande utilità per la 
collettività e intende offrire ai propri clienti i migliori standard di qualità a costi contenuti. 
L’Azienda si impegna a salvaguardare l’ambiente e a contribuire allo sviluppo sostenibile del 
territorio nella realizzazione dei suoi obiettivi d’impresa, rispettando le finalità sociali ed 
ambientali definite d’intesa con gli Enti locali di riferimento. La Missione e i Valori sui quali il 
Gruppo prosegue nel percorso di responsabilità sociale e sostenibilità sono quelli radicati nella 
cultura delle aziende che l’hanno costituita, storicamente e trasferiti nel codice etico. 
 

Missione  
MMS vuole essere una realtà significativa per i suoi clienti, i lavoratori, gli azionisti e tutti gli 
stakeholder attraverso l’ulteriore sviluppo di impresa capace di innovazione e di forte 
radicamento territoriale, nel rispetto dell’ambiente. Per MMS essere una realtà significativa vuol 
dire rappresentare un motivo di orgoglio e di fiducia per: 

 i clienti, perché ricevano, attraverso un ascolto costante, servizi di qualità all’altezza delle 
loro attese; 

 le donne e gli uomini che lavorano nell’impresa, perché siano protagonisti dei risultati con la 
loro competenza, il loro coinvolgimento e la loro passione; 

 gli azionisti, perché siano certi che il valore economico dell’impresa continui a essere 
creato, nel rispetto dei principi di responsabilità sociale; 

 il territorio di riferimento, perché sia la ricchezza economica, sociale e ambientale da 
promuovere per un futuro sostenibile; 

 i fornitori, perché siano attori della filiera del valore e partner della crescita. 
 
I Valori  
Integrità: MMS è un’azienda in cui la correttezza, l’onestà, l’equità e l’imparzialità dei 
comportamenti all’interno e all’esterno dell’impresa costituiscono un comune modo di sentire e 
di agire. Nella condivisione di questi principi si instaurano rapporti duraturi con clienti e fornitori, 
generale trasparenza nelle relazioni con i terzi, consono ed equo riconoscimento del lavoro dei 
collaboratori. 
 
Trasparenza: MMS si impegna a fornire a tutti i suoi interlocutori, in modo chiaro, completo e 
tempestivo, le informazioni relative alle azioni condotte a tutti i livelli d’impresa. Per MMS essere 
trasparenti significa adottare strumenti di gestione aperti al dialogo con i propri interlocutori con 
l’obiettivo di corrispondere alle attese di informazione e conoscenza degli impatti economici, 
sociali e ambientali delle attività aziendali. 
 
Responsabilità personale: lavorare in MMS comporta un impegno a instaurare un rapporto 
fiduciario con i propri colleghi e, più in generale, con tutti gli interlocutori. È ritenuto essenziale 
impegnarsi con lealtà ed efficacia per conseguire gli obiettivi aziendali con la consapevolezza 
dei propri compiti e delle proprie responsabilità. 
 
Coerenza: essere coerenti significa per ognuno impegnarsi ad attuare quotidianamente in ogni 
azione la missione, i valori e i principi di funzionamento dell’azienda. Essi sono ritenuti base 
fondante della pianificazione strategica, degli obiettivi e della gestione operativa. 
 
Creazione di valore e responsabilità sociale e ambientale: MMS si impegna a coniugare 
valore economico e sociale con l’obiettivo di soddisfare nel tempo le legittime aspettative di tutti 
coloro che entrano in relazione con essa: clienti, lavoratori, azionisti, fornitori, istituzioni e 
comunità locali. MMS persegue una gestione responsabile delle risorse naturali e l’uso di 
soluzioni volte a migliorare l’impatto ambientale delle proprie attività. 
 
Qualità ed eccellenza del servizio: la soddisfazione del cliente rappresenta un elemento 
fondamentale per la crescita di MMS che intende essere percepita come fornitore di soluzioni, 
capace di comprendere i bisogni e di offrire servizi di qualità elevata. In MMS l’agire quotidiano 
mira a fornire una risposta unica ed affidabile alle attese dei clienti. Organizzazione, 
professionalità e cultura di MMS evolvono avendo come punto di riferimento l’ascolto e il 
servizio al cliente. 
 
Efficienza: MMS si impegna a perseguire con velocità gli obiettivi fissati introducendo in ogni 
attività il principio di ottimizzazione: nella gestione delle risorse umane, così come in quella 
delle risorse finanziarie e tecnologiche impiegate. 
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Innovazione e miglioramento continuo: MMS si pone l’obiettivo di introdurre ai diversi livelli 
organizzativi gli aspetti dell’innovazione “utile e possibile”: tecnologica, organizzativa, gestionale 
e di processo. MMS intende agire ogni giorno per la manutenzione e il miglioramento concreto 
delle proprie attività; è volontà di MMS sostenere e promuovere l’attitudine al cambiamento. 
 
 
1.1.3 Sostenibilità come orientamento strategico 
 
La Sostenibilità per il Gruppo MMS è un elemento culturale e strategico del proprio sviluppo 
industriale, da sempre incentrato alla ricerca di equilibrio fra gli obiettivi di crescita economica, 
le aspettative degli stakeholder la tutela ambientale e lo sviluppo del territorio. Tale approccio è 
guidato da una governance aziendale che orienta scelte e comportamenti che trovano 
attuazione nei Piani Industriali, nel Budget e nei sistemi premianti. 
Il Piano Industriale di Gruppo, predisposto per il periodo 2013-2016 con aggiornamenti 
annuali, si situa in una continuità di azione con il percorso intrapreso sino ad oggi, 
riconfermando la strategia della azienda multi utility e l’attenzione alla creazione di valore e per i 
principali stakeholder. 
Le linee guida strategiche che il Gruppo intende perseguire nei prossimi anni tengono conto di 
significativi aspetti legati alla promozione della sostenibilità e sono state delineate all’interno 
delle tre filiere produttive: 

 nella filiera ambiente l’obiettivo è quello di sviluppare e ampliare gli impianti in linea con i 
piani Regionali e Provinciali; incrementare progressivamente la raccolta differenziata 
minimizzando il livello dei costi legati ai modelli di raccolta territoriale, cogliendo tutte le 
opportunità di valorizzazione dei flussi di materiali, in particolare attraverso il recupero 
energetico e il riciclo; 

 nel Servizio Idrico Integrato il Gruppo punta al miglioramento qualitativo attraverso 
investimenti per adeguamento infrastrutturale con particolare attenzione al miglioramento 
depurativo, alla riduzione della criticità degli approvvigionamenti e al contenimento delle 
perdite. 

 nella filiera energia il Gruppo intende governare le attività di preparazione alle future gare 
del servizio di distribuzione gas e punta a ottimizzare la gestione di impianti e reti, 
attraverso una riqualificazione impiantistica e di redditività della gestione dell’illuminazione 
pubblica.  

Nelle linee del Piano Industriale 2013-16, approvato dal Consiglio di Amministrazione, sono 
individuate le priorità strategiche anche sulla sostenibilità che trovano importanti linee di azione  
nelle seguenti: 

 interventi di bonifica e distrettualizzazione e sostituzione di misuratori nella rete idrica; 
 studio di fattibilità per la riqualificazione degli impianti di illuminazione pubblica; 
 contenimento dei consumi di energia utilizzati nei processi produttivi; 
 proseguimento dell’attività di Raccolta Differenziata; 
 realizzazione di impianti ad osmosi inversa per il trattamento in situ del percolato delle 
discariche; 

 rendere maggiormente efficienti le attività aziendali attraverso un processo di revisione 
organizzativa 

 
In MMS tradurre la sostenibilità in azioni significa quindi:  

 curare la dimensione sociale investendo in risorse umane, tutelando salute e sicurezza 
sul lavoro, tenendo sempre presenti le esigenze dei clienti, dei fornitori e della comunità 
locale e del territorio;  

 salvaguardare l’ambiente riducendo gli impatti e migliorando le proprie performance 
energetiche e ambientali;  

 produrre redditività economica distribuendo il valore aggiunto ai vari stakeholder.  
 
Le tre dimensioni della sostenibilità (sociale, ambientale ed economica) concorrono in eguale 
misura a garantire solidità e stabilità complessiva all’Azienda nel medio e lungo periodo. Al fine 
di analizzarne la performance nel tempo, sono stati individuati alcuni indicatori. 
 
La tabella che segue evidenzia i principali indicatori di sostenibilità monitorati nella gestione 
ordinaria in una comparazione triennale. Nell’anno 2013 il perimetro di rendicontazione è stato 
modificato producendo una modifica dei dati che ha reso non sempre omogeneo il confronto 
storico. Nel 2013 si mantiene una alta numerosità di indicatori monitorati che presentano un 
andamento positivo. I principali indicatori economici mostrano un sostanziale incremento; 
rimangono positivi gli indicatori di sostenibilità relativi ai lavoratori; si mantengono positivi gli 
indicatori relativi ai clienti; tra gli indicatori ambientali spicca all’attenzione il dato positivo della 
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I Soci di maggioranza di Marche Multiservizi sono 55 Comuni della Provincia di Pesaro e 
Urbino, 4 della Provincia di Rimini e 1 della Provincia di Ancona. Il capitale sociale al 
31.12.2013 è pari a € 13.484.242,00 ed è detenuto per il 55,35% da enti pubblici locali, e per il 
restante 44,65% da(vedi grafico successivo). 
 

 
 (1) Acqualagna, Apecchio, Auditore, Barchi, Belforte all’Isauro, Borgo Pace, Cagli, Cantiano, Cartoceto, Casteldelci, 
Colbordolo, Fano, Fermignano, Fossombrone, Fratte Rosa, Frontino, Frontone, Gradara, Isola del Piano, Lunano, 
Macerata Feltria, Maiolo, Mercatello sul Metauro, Mercatino Conca, Mombaroccio, Mondavio, Montecalvo in Foglia, 
Montecerignone, Monteciccardo, Montefelcino, Montegrimano, Montelabbate, Montemaggiore, Orciano di Pesaro, 
Peglio, Pennabilli, Pergola, Petriano, Piagge, Piandimeleto, Pietrarubbia, Piobbico, Sant’Angelo in Lizzola, San 
Costanzo, Saltara, San Giorgio di Pesaro, San Lorenzo in Campo, Sant’Agata Feltria, Sant’Angelo in Vado, 
Sant’Ippolito, Sassocorvaro, Sassofeltrio, Serra Sant’Abbondio, Serrungarina, Talamello, Tavoleto, Tavullia, Urbania. 
 
Ai sensi dell’art.13 dello Statuto sociale, le deliberazioni dell’Assemblea ordinaria sono valide se 
prese con le presenze e con le maggioranza previste dalle disposizioni di legge. L’assemblea 
straordinaria invece è validamente costituita e delibera in prima, seconda e terza convocazione 
con una presenza ed una maggioranza superiore all’85% della rappresentanza del capitale 
sociale.  
 
 
1.2.2 Organismi di gestione e di controllo 
 
I meccanismi di nomina del Consiglio di Amministrazione, composto di 7 membri, ivi compreso il 
Presidente, sono contenuti nell’articolo 15 dello Statuto, il quale stabilisce la designazione ai 
sensi dell’art.2449 C.C. da parte dei soci pubblici di cinque consiglieri. 
Lo Statuto prevede che il Consiglio si riunisca ogni volta che il Presidente lo ritenga opportuno o 
quando ne venga fatta richiesta da almeno tre dei suoi componenti ovvero dal Collegio 
Sindacale o da almeno due membri dello stesso, secondo le disposizioni di legge e/o i 
regolamenti di tempo in tempo vigenti. 
La gestione della Società spetta al Consiglio di Amministrazione e all’Amministratore Delegato, 
nell’ambito dei poteri allo stesso attribuiti dal Consiglio, pertanto il singolo componente non ha 
funzioni esecutive. 
  
Il Consiglio di Amministrazione è stato nominato in data 15/04/2011 e rimarrà in carica fino 
all’approvazione del bilancio relativo all’esercizio 2013. All’atto della nomina e prima 
dell’accettazione dell’incarico viene verificata per tutti gli amministratori l’insussistenza di cause 
di incompatibilità alla carica e di situazioni di conflitto d’interesse, come previsto dal codice civile 
per tutti gli amministratori e dalla specifica normativa pubblicistica per gli amministratori 
nominati dagli enti locali ex art. 2449 CC. I compensi corrisposti agli amministratori di Marche 
Multiservizi S.p.A. sono riportati nella nota integrativa al Bilancio d’Esercizio 2013. 
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Il percorso che ha visto l’avvio nel mese di marzo 2013, ha portato, attraverso la 
predisposizione di Big Picture, fasi di affiancamento mirato e la definizione di Value Stream 
Mapping alla revisione organizzativa formalizzata con appositi ordini di servizio nel mese di 
dicembre 2013.  La struttura organizzativa al 31 dicembre 2013 è : 
 

 
In questa struttura funzionale l’azienda è suddivisa in aree omogenee per ambito di attività: 
ambiente, reti, clienti, amministrazione, acquisti e appalti, personale, servizi, relazioni esterne e 
rapporti istituzionali, legale e societario; si cerca di raggiungere elevati fattori di efficienza ed 
ottenere una elevata specializzazione nei ruoli e pertanto una maggiore efficienza operativa in 
ciascuna funzione. 
 
Sistema di gestione Qualità, Sicurezza e Ambiente  
In linea con valori e mission, Marche Multiservizi è impegnata nella crescita e nel miglioramento 
continuo dei propri servizi-prestazioni e della gestione della dimensione Qualità Sicurezza e 
Ambiente attraverso l’adozione di un Sistema di Gestione Integrato QSA conforme agli standard 
certificati ISO e OHSAS. Nella Politica QSA integrata con aspetti di Sostenibilità (si veda il sito 
www.gruppomarchemultiservizi.it), approvata dal Consiglio d’Amministrazione il 10/12/2012, 
l’Azienda rinnova i propri impegni nei confronti di tutti gli stakeholder.  
Il Sistema QSA, costantemente riesaminato anche per gli aspetti di sostenibilità è composto da 
circa 150 documenti (Procedure e Istruzioni Tecniche), periodicamente aggiornati alle variazioni 
operative ed organizzative e consultabili attraverso il portale Intranet aziendale.  
Nel 2013 Marche Multiservizi ha predisposto un programma di Visite Ispettive diviso in tre 
diverse sessioni, per un totale di 37 audit. 
Il consuntivo delle Verifiche Ispettive Interne 2013, evidenzia quanto segue: sono state eseguite  
32 Verifiche Ispettive Interne di cui 3 esterne. 
Sono state rilevate complessivamente 41 Non Conformità (di cui 7 di processo 
approvvigionamento beni e 34 di prodotto). 
Il Sistema Integrato sviluppa e supporta l’organizzazione dei servizi per processi e coadiuva la 
Direzione nella pianificazione e realizzazione della politica industriale attraverso il monitoraggio 
di un Gruppo selezionato di indicatori (KPI). 
I KPI consentono la costruzione di obiettivi di Qualità, Sicurezza, Ambiente integrati con la 
Sostenibilità e di monitorarne l’andamento.  
Il controllo e reporting dei KPI è svolto su 33 item con frequenza trimestrale e su 16 con 
frequenza annuale coinvolgendo tutti i reparti e i servizi erogati.  
 
Di seguito si riporta un estratto dello schema utilizzato da MMS per rappresentare il trend degli 
indicatori.  
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Relativamente alla qualità dei servizi erogati e alla responsabilità ambientale nei confronti della 
collettività, a fine anno è stata rinnovata ed estesa la certificazione di qualità ISO 9001:2008 al 
sito di Falconara ed è stata rinnovata quella ambientale ISO 14001:2004.  
La certificazione di qualità è estesa a tutti i servizi offerti rendendo omogenee e affidabili le 
modalità operative e gestionali nel territorio, nonché l’applicazione della politica QSA nell’intero 
territorio. Inoltre, la certificazione ambientale ISO 14001:2004 per gli impianti di Cà Asprete 
(discarica) e Cà Lucio (discarica e impianto di compostaggio) garantisce la filiera dello 
smaltimento dei rifiuti sia dal punto di vista della tracciabilità, che degli impatti ambientali. Dal 
2013 il 100% dei rifiuti smaltiti dal Gruppo, infatti, è destinato a impianti certificati ISO 14001.  
Per quanto riguarda il sistema di sicurezza e igiene del lavoro, nel 2013 MMS ha rinnovato con 
successo la certificazione OHSAS 18001 per tutti i Servizi Aziendali. 
 
La funzione Bilancio di Sostenibilità 
Costituita nel marzo 2012 in staff alla Direzione del Personale, è attiva l’unità Bilancio di 
Sostenibilità, Energy Management e Ricerca e Sviluppo con il compito di supportare la 
direzione nello sviluppo e applicazione dei principi di Responsabilità Sociale. In particolare 
l’unità ha la responsabilità di definire e redigere la rendicontazione sulla sostenibilità, monitorare 
gli indicatori di Sostenibilità e favorirne l’integrazione con i kPI del sistema QSA e con i premi di 
risultato e MBO, proporre e collaborare alla realizzazione di progetti in ambito di sostenibilità.  
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1.3.3 Contenzioso 
 
A fine 2013 risultano pendenti, nei vari gradi in cui si articola la giurisdizione ordinaria, tributaria 
ed amministrativa, 69 controversie. 
Nel dettaglio: n.11 davanti al giudice amministrativo, di cui 1 relativa ad un contenzioso con un 
fornitore di apparecchiature tecnologiche e 1 relativa all'impugnazione  avverso la deliberazione 
dell’Assemblea dell’Aato, comunicata via pec il 26/09/2013, con cui veniva determinato l’importo 
da restituire agli utenti finali, conseguente all’esito referendario favorevole all’eliminazione dalla 
tariffa del servizio idrico integrato, della quota di “remunerazione del capitale investito” e ai 
provvedimenti del legislatore nazionale e dell’AEEGSI.; n. 11 davanti al giudice del lavoro di cui 
1 promossa da un dipendente relativa a richieste di superiore inquadramento respinta sia in 
primo grado che in appello; n.8 da parte di dipendenti di appaltatori e subappaltatori che 
invocano la responsabilità solidale di Marche Multiservizi ex art. 29 D. Lgs. n. 276/2003; n. 5 
davanti al giudice tributario relativi alla controllata Naturambiente srl; 1 davanti alla camera 
arbitrale per i lavori pubblici relativa ad un contenzioso con un appaltatore e le restanti davanti 
al giudice ordinario (Tribunale e Corte di Appello).  
La parte restante pendente davanti il giudice ordinario deriva in gran parte da richieste di 
risarcimento danni di cittadini o imprese per fuoriuscita di acqua da acquedotti o fognature ed in 
misura minore da richieste di risarcimento afferenti il servizio igiene ambientale; in tali giudizi è 
sempre parte anche la compagnia assicuratrice della società. Vi sono inoltre 3 controversie con 
appaltatori di lavori, aventi ad oggetto l’inadempimento contrattuale e/o la richiesta di maggiori 
compensi; 1 controversia attivata da un cliente relativa al rimborso del canone di depurazione 
ex Sentenza Corte Costituzionale n. 335/2008 attualmente pendente in appello ed infine 
un'azione d'indebito ex art. 2033 c.c. per la restituzione dell'Iva pagata con la Tia, anch'essa 
pendente in appello. 8 controversie promosse da clienti finali per ottenere il rimborso dell'Iva 
pagata con la Tia, di cui una attualmente pendente in secondo grado avanti al Tribunale di 
Pesaro. 
A fine 2013 risultano pendenti 4 procedimenti penali a carico di Amministratori, dirigenti e di 
dipendenti della società; 3 (di cui una a carico dell'AD di Naturambiente S.r.l.) hanno ad oggetto 
contestazione di violazioni contravvenzionali in materia ambientale e 1 ad abuso edilizio.  
 
Relativamente ai procedimenti amministrativi a valenza ambientale si segnala che nel corso del 
2013 la Regione Marche ha proceduto all'archiviazione di 6 Procedimenti amministrativi avviati 
a carico di Marche Multiservizi Spa accogliendo le argomentazioni esposte negli scritti difensivi, 
volte a rappresentare, da un lato e sotto il profilo dell'elemento soggettivo, l'insussistenza di 
qualsivoglia responsabilità della stessa in ordine alle violazioni di che trattasi, conseguenti alla 
carenza del sistema fognario depurativo e, dall'altra, l'esecuzione di tutti gli interventi necessari, 
in quanto approvati e finanziati dall'Autorità di Ambito competente. 
 
Marche Multiservizi dispone di polizza R.C. inquinamento in particolare a copertura dei rischi 
derivanti dalla gestione delle discariche.   
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1.4 Il contesto normativo - impatto sulle attività gestite 
e sulla sostenibilità 
 
 
Durante il 2013 la normativa sui Servizi Pubblici Locali non ha avuto sostanziali modifiche. Per 
quanto riguarda il regime generale degli affidamenti, valgono le norme comunitarie con 
l’indirizzo di affidamenti per ambiti omogenei. Le normative di settore, per quanto riguarda i 
servizi gestiti da Marche Multiservizi, restano il D.lgs. 164/2000 per il servizio distribuzione gas 
e tutti i provvedimenti regolatori di AEEGSISI, e, per il Servizi Ambiente ed Idrico Integrato le 
norme contenute nel D.lgs. 152/2006 (Codice Ambientale). 
Parimenti invariata, nella sostanza, è stata la legislazione regionale. 
I servizi gestiti da Marche Multiservizi sono sottoposti a regolazione tariffari e gestionale da 
parte di AEEGSISI per la distribuzione gas, dalla medesima Autorità e dall’AATO per il Servizio 
Idrico Integrato e dalla recentemente costituita ATA per i rifiuti. 
Per quanto riguarda il servizio distribuzione gas, va rilevato che essendo stato da tempo 
completato il quadro normativo di riferimento della gara per l’affidamento del relativo servizio,  
l’ATEM di Pesaro e Urbino rientra nella prima tornata ed il bando potrebbe essere pubblicato in 
corso d’anno. 
Relativamente al Servizi Idrico, si rinvia al quadro regolatorio, mentre per il servizio rifiuti di 
rilievo l’avvio da parte della Regione Marche delle procedure per la revisione del Piano di 
Gestione dei Rifiuti risalendo ormai al 1999 quello attualmente in vigore. 
Sul fronte ambientale la novità normativa di maggior interesse riguarda la riforma del tributo 
comunale sui rifiuti (TARES), disciplinato, inizialmente, dall'articolo 14 del DL 201/2011, 
modificato poi dalla legge di Stabilità 2012, e regolato, infine, per il solo anno 2013, dal DL 
35/2013, che, all'articolo 10, ne stabilisce l'ammontare, nonché le modalità e le tempistiche di 
versamento. Il Decreto rimanda ai Comuni la decisione sul numero di rate e relative scadenze. 
Le modalità di versamento previste dal Decreto consistono in modelli di pagamento precompilati 
già predisposti per TARSU e TIA, ad eccezione dell'ultima rata del tributo che deve essere 
versata tramite modello F24 o bollettino di conto corrente postale. L'ultima rata prevede inoltre 
una maggiorazione del tributo che è destinata allo Stato. Il Decreto prevede infine che i comuni, 
ancora per il solo anno 2013, possano affidare la riscossione del tributo ai soggetti che al 
31/12/2012 erano affidatari del servizio di gestione dei rifiuti urbani.  
Dal 2014, a seguito della Legge di Stabilità approvata a dicembre 2013, entrerà in vigore la 
TARI in sostituzione della TARES. 
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materiali per 0,4 milioni di euro, il contestuale incremento dei ricavi per la gestione di 
illuminazione pubblica per 0,3 milioni di euro, quello della tariffa di distribuzione per 0,5 
milioni di euro e altri ricavi per 0,2 milioni di euro e dalla contrazione dei ricavi del 
servizio ambientale per 3,1 milioni di euro derivanti da maggiori ricavi per TARES 
per 0,5 milioni di euro, da minori ricavi per recupero materiale recuperato, che trova 
correlazione anche con i minori costi per trattamento dello stesso, per 0,9 milioni di 
euro, da minori ricavi per smaltimenti in discarica, anche in considerazione della 
chiusura della discarica di Ca’ Guglielmo avvenuta nel mese di dicembre 2012, per 2,0 
milioni di euro e da minori altri ricavi per 0,7 milioni di euro. 
 
Il decremento dei costi operativi per 3,3 milioni di euro (-5,25%) è riconducibile alla 
chiusura della discarica di Ca’ Guglielmo avvenuta a dicembre del 2012 per 0,7 milioni 
di euro, a minori costi per materiali di consumo, anche in relazione alle minori 
capitalizzazioni interne, per 0,9 milioni di euro, alla risoluzione del contratto per la 
gestione calore per conto del Comune di Pesaro per 0,9 milioni di euro, ai minori costi 
per approvvigionamento di energia elettrica per 0,4 milioni di euro, ai minori costi per 
noleggio mezzi e attrezzature per 0,2 milioni di euro, minori costi per trattamento rifiuti 
recuperati, che trovano correlazione con i minori ricavi per la vendita degli stessi, per 
0,6 milioni di euro e maggiori costi per servizi e prestazioni amministrative per 0,4 
milioni di euro. 
 
Il margine operativo lordo consolidato di Gruppo al 31 dicembre 2013 si incrementa 
di 2,2 milioni di euro passando da 24,0 milioni di euro del 2012 a 26,2 milioni di euro 
del 2013. La variazione positiva, pur in presenza di un valore della produzione in 
flessione, è stata ottenuta anche in considerazione del costante monitoraggio dei costi 
aziendali.  
 
Gli ammortamenti, gli accantonamenti e le svalutazioni si decrementano del 
15,11%, passando dai 17,2 milioni di euro dell’esercizio precedente ai 14,6 milioni di 
euro dell’anno. Tale flessione è attribuibile al fatto che nel 2012 si era proceduto 
all’accantonamento per la C.I.G./C.I.G.S. anche per gli esercizi precedenti per 1,8 
milioni di euro mentre nell’esercizio in corso si sono appostati accantonamenti per 0,3 
milioni di euro; inoltre si è proceduto all’accantonamento al fondo svalutazione crediti 
per 1,7 milioni di euro, ai fondi per il ripristino beni in affitto per 2,0 milioni di euro, al 
fondo risanamento discariche (post-mortem) per 1,2 milioni di euro e al fondo rischi per 
1,2 milioni di euro. Nel 2013 non viene accantonato il fondo post mortem per la 
discarica di Ca’ Guglielmo in quanto la stessa è stata chiusa nel dicembre 2012. 
Alla luce di quanto sopra l’esercizio 2013 chiude con un incremento dell’utile 
operativo che passa da 6,8 milioni di euro a 11,6 milioni di euro. 
 
La gestione finanziaria evidenzia un miglioramento di 0,5 milioni di euro attribuibile 
alla contrazione degli oneri finanziari che hanno registrato, nell’esercizio, un 
decremento per 0,3 milioni euro di cui il Gruppo ha beneficiato. 
Infatti, nonostante le forti tensioni rilevate a livello globale sulla dinamica creditizia e sui 
mercati finanziari, il Gruppo, grazie a una attenta gestione della leva finanziaria e a un 
corretto uso degli strumenti di finanziamento a tasso variabile di medio/lungo termine, 
è riuscito a ridurre il costo del denaro e conseguentemente a diminuire il peso degli 
oneri finanziari. 
 
Il risultato ante imposte passa da 9,7 milioni di euro del 2012 a 11,5 milioni di euro nel 2013. 
Le imposte sul reddito, su una base imponibile incrementata di 1,9 milioni di euro, passano da 
4,1 milioni di euro a 4,8 milioni di euro (+0,7 milioni di euro) evidenziando la riduzione del tax 
rate che passa dal 42,5% del 2012 al 41,4% dell’esercizio 2013 attestando l’utile netto a 6,7 
milioni di euro. 
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4.2 Tariffe e bollette 
 
 
4.2.1 - Quadro tariffario 
 
Servizio Idrico  
Metodo Tariffario Transitorio - Con l’articolo 21, comma 19, del decreto legge 6 dicembre 
2011 n. 201, (c.d. decreto Salva Italia), convertito dalla legge 22 dicembre 2011 n. 214, sono 
state trasferite all’Autorità per l’energia elettrica e il gas le funzioni di regolazione e controllo del 
servizio idrico integrato (SII). Tali funzioni sono state in seguito individuate nel dettaglio con 
decreto del Presidente del Consiglio dei ministri 20 luglio 2012. 
Nell’esercizio delle nuove competenze in materia di SII, il 28 dicembre 2012 l’AEEG ha 
approvato il metodo transitorio per la determinazione delle tariffe del SII nel biennio 2012-2013 
(delibera 585/2012/R/IDR). 
Come precisato dall’articolo 3 del decreto del Presidente del Consiglio dei ministri 20 luglio 
2012, in materia di regolazione tariffaria all’autorità spetta il compito di predisporre il metodo di 
determinazione della tariffa del SII, individuare le componenti di costo (inclusi i costi finanziari 
degli investimenti e della gestione) di cui è ammessa la copertura tramite il gettito tariffario nel 
rispetto dei principi del “ full cost recovery” e del chi inquina paga, approvare le tariffe proposte 
dai gestori e vigilare sulla corretta applicazione delle stesse. 
Al riguardo, in un’ottica di gradualità di intervento, resa necessaria dall’elevato livello di 
eterogeneità della regolazione tariffaria applicata sul territorio nazionale, l’AEEG ha optato per 
l’adozione di un metodo tariffario transitorio (“MTT”) per gli anni 2012 e 2013, nelle more della 
definizione di un nuovo modello tariffario a regime, che troverà applicazione a partire dal 2014. 
Il MTT prevede il mantenimento nella fase transitoria delle strutture tariffarie esistenti e di 
un’articolazione per gestore/ambito tariffario analoga alla precedente. 
Sulla base dei nuovi criteri gli Enti d’Ambito avevano il compito di formulare le proposte tariffarie 
e trasmetterle all’AEEG entro il 30 aprile 2013. L’Autorità provvederà all’approvazione delle 
tariffe entro i successivi tre mesi, salva la necessità di richiedere ulteriori integrazioni. A partire 
dal 1° gennaio 2013 i gestori del SII sono dunque tenuti ad applicare:  

 fino alla determinazione delle nuove tariffe da parte degli enti d’ambito, le tariffe del 2012 
senza variazioni o le tariffe per il 2013 eventualmente definite dagli enti d’ambito prima 
dell’introduzione del MTT, purché sia mantenuta la precedente articolazione tariffaria; 

 in seguito alla formulazione delle proposte tariffarie da parte degli enti d’ambito e fino 
all’approvazione da parte dell’AEEG, le tariffe del 2012 moltiplicate per il coefficiente 
determinato dall’ente d’ambito; 

 dopo l’approvazione delle tariffe da parte dell’Autorità, le tariffe del 2012 comunicate 
all’autorità moltiplicate per il coefficiente approvato dalla stessa. 

 
La tariffa del SII comprende le quote relative al servizio acquedotto, al servizio fognatura e al 
servizio depurazione. Le tariffe del servizio acquedotto sono diversificate in funzione della 
tipologia dell’utenza secondo le seguenti categorie: 

 uso domestico residente; 
 uso domestico non residente e usi diversi dal domestico; 
 uso mattatoi; 
 uso non potabili; 
 usi comunali; 
 usi piscine, servizio pubblico; 
 uso alberghi; 
 uso allevamento. 

 
La struttura della tariffa acquedotto è del tipo binomiale, ossia costituita da una quota fissa e da 
una quota variabile in funzione del consumo.  
Le tariffe dei servizi di fognatura e depurazione, invece, sono identiche per tutte le tipologie di 
consumo e sono applicate la prima alle utenze effettivamente allacciate alla rete fognaria, la 
seconda alle utenze recapitanti ad un impianto di depurazione in funzione.  
L’articolazione tariffaria in vigore nel 2013 è unica per tutti i comuni gestiti da MMS ed è stata 
approvata dall’AATO n.1 Pesaro e Urbino con delibera dell’assemblea consortile n.15 del 
15/12/2010. Alle tariffe del Servizio Idrico Integrato viene applicata l’IVA del 10%. Normativa e 
delibere di approvazione delle tariffe idriche sono disponibili sul sito www.ato1acqua.marche.it. 
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Servizi di IGIENE AMBIENTALE 
A decorrere dal 1° gennaio 2013 è stato istituito, ai sensi dell’art.14 del D.L. 6/12/2011 n. 201 
convertito in Legge 214/2011 e s.m.i, in tutti i comuni del territorio nazionale, il tributo comunale 
sui rifiuti e sui servizi ( TARES) a copertura dei costi relativi al servizio di gestione dei rifiuti 
urbani e ei rifiuti assimilati avviati allo smaltimento, svolto in regime di privativa pubblica ai sensi 
della vigente normativa ambientale e dei costi relativi ai servizi indivisibili dei comuni. 
Il tributo è articolato in due voci: 

 la componente tassa a copertura integrale del costo del servizio di gestione dei rifiuti urbani 
e dei rifiuti assimilati agli urbani, il cui gettito è incassato dai Comuni 

 la maggiorazione riferita ai servizi indivisibili resi dal Comune (es: illuminazione pubblica, 
semafori, polizia e sicurezza…) il cui gettito è versato allo Stato. 

Alcuni Comuni (16) hanno affidato, per l’anno 2013, la gestione del tributo “TARES” a Marche 
Multiservizi S.p.A., in applicazione a quanto disposto dall'art. 14, comma 35, del decreto legge 6 
dicembre 2011, n. 201 convertito con modificazioni dalla legge 22 dicembre 2011, n. 214, in 
quanto soggetto che alla data del 31/12/2012 svolgeva il servizio di gestione dei rifiuti e di 
accertamento e riscossione della TIA. Inoltre ogni Comune ha stabilito il numero di rate nonché 
le modalità di determinazione degli importi in acconto. 
La rata di saldo/conguaglio è stata calcolata sulla base dell’importo annuo dovuto a titolo di 
TARES 2013, tenuto conto delle tariffe definitive stabilite con apposita delibera di Consiglio 
Comunale, dal quale saranno scomputati i pagamenti delle tre rate in acconto. Alla stessa 
scadenza della rata di saldo/conguaglio, in aggiunta all’importo complessivo del tributo, il 
contribuente era tenuto al versamento, in unica soluzione, della maggiorazione standard pari a 
0,30 euro per metro quadrato a favore dello Stato, secondo le disposizioni di cui all’articolo 17 
del decreto legislativo 9 luglio 1997, n. 241, nonché utilizzando apposito bollettino di conto 
corrente postale di cui al comma 35 dell’articolo 14 del decreto legge 6 dicembre 2011, n. 201 
convertito con modificazioni dalla legge 22 dicembre 2011, n.214. 
Le voci tariffarie della TIA sono due:  

 la quota fissa comprende la copertura dei costi gestionali del servizio di spazzamento e 
lavaggio di strade e piazze pubbliche, alla realizzazione di opere necessarie all’attività di 
Igiene Urbana, alla gestione amministrativa comprese le attività di accertamento e 
riscossione;  

 la quota variabile relativa, invece, alla copertura dei costi della raccolta (differenziata e 
indifferenziata) compresi costi di trasporto, trattamento, smaltimento e riciclo dei rifiuti 
urbani. 

Per le Utenze Domestiche l’importo della tariffa si calcola moltiplicando la quota fissa per la 
superficie dell’immobile e sommando la quota variabile risultante dal numero dei componenti 
del nucleo familiare che occupano l’immobile.  
Per le Utenze non Domestiche invece, l’importo della tariffa si calcola in base ai settori di 
attività moltiplicando sia la quota fissa che la variabile per la superficie dell’immobile. 
 
 
4.2.2 - Le tariffe nel territorio 
 
Nonostante nei settori di riferimento del gruppo il contesto tariffario sia per il Servizio Idrico che 
Ambientale) nel 2013 ha subito notevoli cambiamenti le tariffe in continuità con gli anni 
precedenti,  tenendo in considerazione l’intero territorio servito e prendendo, come dato di 
riferimento e confronto, quelle determinate attraverso la media ponderata ai residenti dei 
Comuni Serviti da MMS (nella Provincia di Pesaro ed Urbino). 
Si precisa che relativamente al servizio Gas, Marche Multiservizi svolge solo la distribuzione per 
la quale, come previsto dalle normative vigenti, riceve da parte delle Società di vendita il 
corrispettivo. 
Nel 2013, la spesa determinata come sopra, relativa ad una famiglia media di tre componenti 
con un profilo di consumo stimato per i servizi principali erogati da MMS (Idrico, Ambiente), è 
stata complessivamente di circa 582 euro, con un incremento medio dello 9% rispetto all’anno 
precedente. Le tabelle che seguono riportano in dettaglio la ripartizione della spesa per i due 
servizi. 
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7.3 Il dialogo con i fornitori 
 
 
Il dialogo con i fornitori segue le procedure sopra descritte sia per quanto riguarda la sezione 
dedicata nel portale web, sia per quanto riguarda le normali procedure di valutazione e 
monitoraggio messe a sistema dal Gruppo.  
Al fine di sviluppare maggiore interazione nel dialogo con i fornitori sui temi della sostenibilità 
economica, sociale ed ambientale, Marche Multiservizi ha somministrato un questionario riferito 
all’anno 2013 ad un numero selezionato di aziende fornitrici di beni, servizi e lavori. 
La lettera di invito a partecipare alla compilazione del questionario per la prima volta è stato  
inviato nel febbraio 2014 a 113 fornitori rappresentativi in base al valore del fatturato, in 
complessivo tali fornitori fatturano oltre l’82% di tutte le forniture del Gruppo.  
 
Per dare la possibilità alle aziende contattate di rispondere in modo libero e autentico su 
tematiche non strettamente monitorate dalle procedure di monitoraggio e valutazione da parte 
di Marche Multiservizi, la scelta per questo primo anno è stata quella garantire l’anonimato, ha 
ottenuto risposta dal 51% dei fornitori (58 adesioni). 
Il questionario è stato inviato esclusivamente via internet utilizzando un software gratuito; per 
ogni azione inerente l’invio, la ricezione e l’elaborazione dei dati non è stata utilizzata la forma 
cartacea, consentendo una piena sostenibilità dello strumento utilizzato.  
  
Le domande sono state rivolte principalmente: alla conoscenza della composizione della forza 
lavoro attiva nelle aziende, e alla gestione delle attività di formazione; alla conoscenza di attività 
di sostenibilità mese in campo e alla loro tipologia. 
 
Nel campo dell’occupazione interna la presenza media dei dipendenti a tempo indeterminato 
delle aziende che hanno partecipato alla rilevazione è del 90% rispetto a tutte le altre tipologie 
contrattuali, evidenziando un dato molto positivo, inferiore ma in linea con la percentuale del 
Gruppo Marche Multiservizi (100%), a garanzia del rispetto e della valorizzazione dei lavoratori. 
La presenza media delle donne è del 20% e fotografa un quadro positivo di attuazione delle pari 
opportunità a livello aziendale. 
 
Altro aspetto positivo è costituito dall’impegno aziendale rispetto alla formazione.  
Il 98% delle aziende ha svolto attività formativa per i propri dipendenti, in molti casi la 
formazione ha riguardato diverse tipologie di intervento inerenti la sicurezza, l’innovazione 
organizzativa e gestionale e l’attenzione alla sostenibilità ambientale. 46 ore sono state 
impiegate mediamente per ciascun lavoratore nella attività formativa nel 2013. 
 
Il 55% delle aziende fornitrici ha svolto almeno una attività inerente la sostenibilità e in molti casi 
l’impegno è stato rivolto a diverse azioni tra cui: risparmio energetico, riduzione dei rifiuti, 
mobilità sostenibile, conciliazione casa/lavoro, pari opportunità, valorizzazione del territorio e 
occupazione territoriale. 
 
Nell’ottica di rendere interattivo il dialogo con i propri fornitori sui temi della sostenibilità Marche 
Multiservizi, ha chiesto loro anche la disponibilità a partecipare ad attività sostenibili in 
collaborazione, ottenendo una risposta positiva da parte del 57% dei partecipanti alla 
rilevazione. I temi ritenuti più significativi per una collaborazione sono stati: riduzione dei rifiuti, 
risparmio energetico, valore aggiunto al territorio e occupazione territoriale. 
Il prossimo anno l’intento è quello di coinvolgere ancor più i fornitori sui temi della sicurezza e 
ambientali estendendo la richiesta di collaborazione anche ai fornitori di piccoli importi in 
percentuale. 
 
Il questionario si è rivelato un utile strumento di conoscenza e di confronto per diffondere la 
cultura aziendale della sostenibilità e per promuovere una sensibilità comune tra il Gruppo e i 
suoi fornitori. MMS informerà i fornitori circa i principali risultati della prima rilevazione  
inserendoli in calce agli ordini di acquisto future, ribadendo l’importanza di tale iniziativa.  
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Particolarmente innovativa è la Determinazione della concentrazione di odore di campioni 
aeriformi odorigeni mediante olfattometria dinamica (UNIEN 13725:2004) con attrezzatura e 
tecnologie all’avanguardia nel settore, Il metodo è riconosciuto dalla Commissione Europea 
(Tntegrated Pollution Prevention and Control (IPPC). Reference document on the general 
principles of monitoring. - Annex 2.1) come il metodo ufficiale per la determinazione della 
concentrazione di odore in campioni gassosi e si basa sull’impiego di un gruppo di individui 
(esaminatori) che fungono da “sensori”. Il metodo è basato sull’identificazione, da parte del 
gruppo di prova, della soglia di rivelazione olfattiva del campione, ossia del confine al quale il 
campione, dopo essere stato diluito, tende ad essere percepito dal 50% degli esaminatori che 
partecipano alla misurazione. Per far sì che un campione odorigeno raggiunga questa soglia si 
utilizza uno strumento, detto “olfattometro”, che è in grado di diluire il campione di gas 
odorigeno con aria “neutra”, ossia aria priva di odore, secondo precisi rapporti. Il risultato della 
prova olfattometrica di un campione è il suo valore di concentrazione di odore, espresso in unità 
odorimetriche europee per metro cubo di aria (oupJm3), che esprime quanto il campione 
odorigeno deve essere diluito affinché raggiunga la sua soglia di rivelazione olfattiva.  
I risultati del monitoraggio realizzato nel 2012e 2013 hanno evidenziato parametri ampiamente 
in linea sia con le normative di settore che con i più diffusi standard di riferimento di impianti 
simili. 
 
 
8.1.1 Comunicazione 
 
Sin dalle sue origini, MMS ha 
focalizzato la comunicazione sulle 
tematiche ambientali, con la 
consapevolezza di poter incidere 
sulla qualità dell’ambiente nel 
territorio in cui opera. 
Ed è con questa motivazione che è 
proseguito l’impegno nella 
promozione dell’acqua di rete 
invitando i cittadini a preferirla a 
quella in bottiglia, sensibilizzandoli 
al tema dell’impatto ambientale 
positivo a cui ciascuno può 
contribuire riducendo il consumo 
delle bottiglie di plastica.  
MMS ha mantenuto attivo il progetto 
MarcHe2O consumando acqua di 
rete sia negli uffici che nella mensa aziendale, e promuovendo l’iniziativa anche in numerose 
Amministrazioni Pubbliche del territorio di riferimento. 
Inoltre, l’Azienda ha ripetuto due volte nel corso dell’anno 
l’iniziativa “Impianti aperti” per fare conoscere ai cittadini 
come funzionano gli impianti solitamente chiusi al pubblico e far 
comprendere che, dietro alcuni semplici gesti del vivere 
quotidiano, come ad esempio aprire il rubinetto dell’acqua, ci 
sono strutture, progettazione, investimenti e soprattutto il lavoro 
di tante persone.  
Ai cittadini che hanno partecipato all’iniziativa “Impianti aperti”, 
visitando nei mesi di marzo e maggio i potabilizzatori ed i 
depuratori del Gruppo sono state consegnate le due brochure 
aggiornate “mmsimpianti” contenenti informazioni e alcuni dati 
tecnici relativi ai processi operativi di gestione del ciclo idrico 
integrato, dal prelievo alla restituzione dell’acqua depurata al 
fiume, e sugli impianti di potabilizzazione e depurazione, oltre ad 
una caraffa da tavola per l’acqua. 
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8.2 Rapporti con le Istituzioni 
 
 
Il principale strumento continua ad essere il portale intranet “ NOIMMS”, riservato ai lavoratori 
del Gruppo, nel quale viene data ampia visibilità alle informazioni e iniziative. 
Sono pubblicati anche gli strumenti ufficiali che agiscono verticalmente nei confronti del canale 
gerarchico: 

 ordini di servizio, che definiscono le strutture organizzative aziendali e le attribuzioni di 
responsabilità. 

 disposizioni di servizio, che regolamentano i compiti operativi e presentano 
istruzioni e direttive operative. 

 comunicati interni, che diffondono informazioni di carattere generale 
 
È continuata l’attività di arricchimento dei contenuti dell’House Organ, per favorirne un maggiore 
utilizzo come fonte di informazioni utili e aggiornati, con articoli pensati per dare visibilità al 
lavoro invisibile e ai progetti delle varie strutture aziendali. Continuano a trovare spazio le 
rubriche di interesse più generale, gli appuntamenti e gli eventi. 
 
A fine 2013 è stato rinnovato anche nella grafica e nel corso del 2014 verrà costituito il Comitato 
di Redazione finalizzato a dare sempre più rilevanza a questo strumento. 
 
 
8.2.1 Dialogo con i Comuni e gli enti locali 
 
La Società, fin dalla costituzione, ha ritenuto conforme a un proprio specifico interesse 
l’instaurazione di un dialogo continuativo, fondato sulla comprensione reciproca dei ruoli, con 
tutti gli azionisti, in particolare con i Comuni. 
Infatti gli amministratori dei Comuni soci rappresentano per MMS uno dei principali portatori 
d'interesse, in quanto costituiscono la maggioranza dell'azionariato e fungono da anello di 
congiunzione con il territorio.  
Si è quindi valutato, anche in considerazione delle dimensioni della Società, che questo dialogo 
potesse essere agevolato dalla costituzione di una struttura aziendale all’uopo dedicata. 
Nel corso del 2013 è proseguito il percorso  di confronto con il territorio di riferimento e ci sono 
stati 81 incontri durante i quali sono state approfondite le tematiche relative ai servizi gestiti e 
agli investimenti. Tale percorso è stato strutturato con la creazione di apposite schede nelle 
quali vengono indicati gli incontri, gli argomenti trattati e le funzioni aziendali interessate dalle 
criticità emerse evidenziandone anche aspetti rilevanti per la sostenibilità. 
Di rilievo nell’anno la focalizzazione durante gli incontri sull’utilizzo dell’acqua di rete per 
diffondere, anche attraverso gli amministratori locali, questa buona pratica a valenza di 
sostenibilità. 
La piena condivisione delle azioni da mettere in campo è stata determinante nel raggiungimento 
di importanti obiettivi comuni, quale ad esempio la percentuale di Raccolta Differenziata.  
 
 
8.2.2 Dialogo con Enti regolatori  
 
MMS pone particolare attenzione al confronto con le autorità nazionali e locali di regolazione 
che maggiormente incidono sulla gestione e sulle attività del Gruppo, ovvero: 

 l’Autorità per l’Energia Elettrica e il Gas (AEEGSI), con funzione di controllo e 
regolazione dei livelli di qualità, fissazione delle tariffe per le attività di rete e delle attività 
che incidono sulla parità di trattamento dei concorrenti e sulla trasparenza delle condizioni 
di accesso alle reti. 
Il Gruppo MMS non è stato destinatario di alcun tipo di provvedimento sanzionatorio da 
parte dell’AEEGSI.  

 l’Autorità Garante della Concorrenza e del Mercato, con funzione di antitrust, 
autorizzazioni di fusioni e acquisizioni, tutela dei consumatori e vigilanza sulla correttezza 
delle politiche commerciali. 
MMS partecipa tramite le associazioni di riferimento alle consultazioni che 
obbligatoriamente l’AEEGSI indice in vista dell’adozione di provvedimenti. 
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 l’Autorità d’Ambito Territoriale Ottimale (AATO), Consorzio costituito tra i Comuni 
dell’ambito, con funzione di regolamentazione e controllo dei servizi per garantire una 
maggiore efficienza , efficacia ed economicità nella gestione. 
Le funzioni delle Autorità di Ambito riguardano: 

 la programmazione, ovvero l’attività di pianificazione specifica dei servizi e di 
predisposizione e approvazione dei programmi di investimento; 

 la regolamentazione, ovvero la definizione delle procedure di affidamento dei servizi, 
 la definizione dei rapporti con i gestori, ovvero l’elaborazione dei regolamenti relativi ai 
servizi e la determinazione tariffaria; 

 il controllo dei servizi erogati dal gestore; 
 la tutela degli interessi degli utenti, ovvero la garanzia della continuità e la qualità di 
servizi fondamentali. 

L’Azienda non contribuisce in alcun modo al finanziamento di partiti, movimenti, comitati e 
organizzazioni politiche e sindacali, o di loro rappresentanti e candidati. 
 
Partecipazione ad associazioni di categoria 
MMS partecipa attivamente ai tavoli di discussione od alle iniziative promosse dalle seguenti 
associazioni: 

 Federutility, per quel che riguarda le tematiche relative alla gestione del personale e dei 
contratti collettivi di lavoro; 

 Federambiente, relativamente alle tematiche del trattamento e smaltimento rifiuti; 
 Confservizi Marche; 
 Aias, relativamente alla formazione e sviluppo professionale in tema di salute e sicurezza 
sul lavoro; 

 Albo nazionale autotrasporto conto terzi; 
 APCE - Associazione per la Protezione dalle Corrosioni Elettrolitiche, soprattutto per quel 
che riguarda corsi di formazione ed aggiornamento relativi alla protezione catodica delle 
reti. 

 AEEGSI relativamente al Gruppo di lavoro Misura. 
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9.5 I rifiuti raccolti 
 
MMS svolge l’intero ciclo della gestione dei rifiuti dalla raccolta differenziata e indifferenziata, 
alla gestione dei servizi di spazzamento e pulizia strade, al trattamento e smaltimento dei rifiuti 
con varie modalità nei diversi Comuni. Dal 2012 i servizi sono svolti anche nel comune di 
Falconara Marittima e in 5 altri comuni della Provincia di Ancona: Agugliano, Camerata Picena, 
Offagna, Polverigi, Santa Maria Nuova, i dati ricomprendono anche queste gestioni. In molti 
casi quindi il confronto storico triennale va letto alla luce di tale variazione di perimetro. 
 
La sintesi del ciclo della gestione dei rifiuti è riportato nello schema seguente: 
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9.12 Biodiversità 
 
 
MMS ha sempre tenuto conto del contesto territoriale e naturalistico in cui si inseriscono i suoi 
insediamenti intesi anche come impianti e siti individuando siti e tracciati che meglio integrano 
l’opera nel territorio. L’analisi preliminare consiste nella verifica di tutti gli strumenti di tutela 
ambientale ed urbanistica vigenti e tra le varie opzioni tiene in forte considerazione la soluzione 
che impatta meno significativamente negli eventuali casi di emergenze ambientali e di 
biodiversità rilevate (Parchi Nazionali, Aree Naturali Protette, Siti di Importanza Comunitaria, 
Zone di Protezione Speciale). 
Con riferimento alle opere sottoposte a procedura di Valutazione di Impatto Ambientale, 
Valutazione d’Incidenza, Valutazione Paesaggistica, vengono eseguiti studi che descrivono nel 
dettaglio non solo l’opera in progetto (quadro progettuale) ma anche l’ambiente con cui esse 
interferiscono (quadro di riferimento ambientale). L’analisi è finalizzata alla caratterizzazione 
“ante operam” del territorio, con specifico riferimento alle principali componenti ambientali: 
acqua, suolo, sottosuolo, vegetazione, fauna, paesaggio, aria, rumore. Nell’ambito della 
progettazione esecutiva si elaborano, mediante specialisti di settore, anche progetti di 
mitigazione e ripristino ambientale delle aree interessate. 
In particolare, gli impianti di smaltimento di rifiuti di MMS in sede di ampliamento e nuova 
realizzazione sono assoggettati alla procedura di Valutazione di Impatto Ambientale, 
Valutazione Ambientale Strategica e Autorizzazione Integrata Ambientale (VIA/VAS/AIA) e sono 
comprensivi di Piani di Gestione post-operativa e di chiusura e ripristino.  
Relativamente all’impianto di Cà Asprete, gli studi e i documenti di impatto ambientale e di 
valutazione ambientale strategica nell’ambito delle procedure di VIA-VAS-AIA sono state 
condotte dallo Studio Geotecnico Italiano e sono state approvate delle Autorità territorialmente 
competenti.  
I 2 impianti di smaltimento, Cà Lucio e Cà Asprete, sono condotti anche tramite un sistema di 
gestione Ambientale e certificati ISO 14001:04. 
Ad oggi sul fronte delle Biodiversità non si registrano incidenze significative sui siti sensibili e su 
aree protette sia per gli impianti in esercizio che per quelli in via di realizzazione. 
 
 
 

9.13 Aspetti di eco-efficienza 
 
 
In questa sessione, si prova ad esprimere come conciliare la protezione dell’ambiente con la 
produzione di ricchezza per gli stakeholder. A tal fine, il Gruppo ha costruito un indicatore 
integrato tra ambito economico e ambientale che consiste nel rapporto tra una variabile 
economica ed una ambientale significative (Variabile ambientale / Valore aggiunto). La variabile 
economica considerata negli indicatori è il valore aggiunto caratteristico lordo in migliaia di euro 
(VA)  
 
L’indicatore viene così determinato  :  

 consumo di risorse energetiche (espressa in GJ) / VA  
 emissione di CO2 equivalente dirette (1), (espressa in t) / VA 
 produzione totale di rifiuti, (espressa in t) / VA 
 risorsa idrica totale utilizzata (espressa in 1/migliaia di m³)(2) / VA 

 
L’analisi del 2013 evidenzia un andamento generalmente positivo, anche se l’eco-efficienza in 
termini di produzione di rifiuti  risente pesantemente degli incrementi di percolato negli impianti 
di smaltimento come meglio descritti nel paragrafo 9.7 e 9.8.  
 
I restanti indici sono positivi con andamento particolarmente brillante di quelle relative a Risorsa 
Idrica ed Energetica a testimonianza dell’attenzione del gruppo su tali componenti ambientali.  
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GLOSSARIO 
 
 
AATO: Autorità d’Ambito Territoriale Ottimale istituito dalla Legge Galli al fine di consentire 
adeguate dimensioni gestionali, superare la frammentazione delle gestioni locali e realizzare 
economie di scala nel servizio idrico integrato. 
 
Abitante Equivalente (A.E.): unità di misura definita dalla normativa di settore come “carico 
organico biodegradabile avente una richiesta biochimica di ossigeno a cinque giorni (BOD5) 
pari a 60 grammi di ossigeno al giorno”. Consente di riportare il carico inquinante esistente a 
quello assunto per abitante, cioè per persona fisica.  
 
AEEGSI: L'Autorità per l'energia elettrica il gas e il sistema idrico è un organismo indipendente, 
istituito con la legge 14 novembre 1995, n. 481 con il compito di tutelare gli interessi dei 
consumatori e di promuovere la concorrenza, l'efficienza e la diffusione di servizi con adeguati 
livelli di qualità, attraverso l'attività di regolazione e di controllo. 
 
Ammendanti: materiali da aggiungere al suolo in situ, principalmente per conservarne o 
migliorarne le caratteristiche fisiche e/o chimiche e/o l’attività biologica. 
 
Aspetto ambientale: elemento di un’attività, prodotto o servizio di un’organizzazione che può 
interagire con l’ambiente (definizione UNI EN ISO 14001:2004). 
 
Audit: è una valutazione o controllo di dati o procedure, spesso ricorrente nei bilanci aziendali. 
 
Bar: unità di misura della pressione. 1 bar equivale a circa 1 atmosfera. 1 atmosfera equivale 
alla pressione esercitata da una colonna di mercurio alta circa 760 millimetri. 
 
Biogas: miscela gassosa naturale, prodotta dai normali processi di decomposizione batterica 
anaerobica della frazione organica dei rifiuti, costituita principalmente da metano. 
 
Blog: è un sito internet, generalmente gestito da una persona o da un ente, in cui l’autore 
(blogger) pubblica, più o meno periodicamente, come in una sorta di diario online, i propri 
pensieri, opinioni, riflessioni, considerazioni ed altro, assieme, eventualmente, ad altre tipologie 
di materiale elettronico come immagini o video. 
 
BOD (Biological Oxygen Demand): indica il contenuto di sostanza organica biodegradabile 
presente negli scarichi idrici. Espresso in termini di quantità di ossigeno necessaria alla 
degradazione da parte di microrganismi in un test della durata di cinque giorni (BOD5). Il 
parametro rappresenta un indicatore della possibile riduzione della concentrazione 
dell’ossigeno disciolto nei corpi idrici ricettori degli scarichi con conseguenti effetti ambientali 
negativi. 
 
BS OHSAS 18001:2007: la certificazione OHSAS attesta l’applicazione volontaria, all’interno di 
un’organizzazione, di un sistema che permette di garantire un adeguato controllo riguardo alla 
Sicurezza e la Salute dei Lavoratori, oltre al rispetto delle norme cogenti. 
 
Budget: è il bilancio di previsione e rientra tra gli strumenti fondamentali di programmazione e 
controllo dell’azienda. 
 
CIP6: provvedimento n. 6/92 del Comitato Interministeriale Prezzi e relativo regime di 
incentivazione della produzione di energia elettrica da fonti rinnovabili ed assimilate. 
 
CO: monossido di carbonio. Gas incolore, inodore e molto tossico. Si forma durante le 
combustioni incomplete delle sostanze organiche per carenza di ossigeno. 
 
CO2: anidride carbonica, gas prodotto da tutti i processi di combustione di carburanti e 
combustibili fossili oltre che da processi naturali; contribuisce alla formazione dell’effetto serra. 
 
CO2 equivalente: emissione di gas serra espressa in termini di CO2 in base al potenziale di 
riscaldamento globale (GWP) dei vari gas. Secondo la metodologia GWP 1t di metano ha una 
influenza sull’effetto serra pari a 21 t di CO2. 



 

150 

 
Co.Co.Co.: è una tipologia di contratto di collaborazione per programma, o progetto o fase di 
esso. È un tipo di contratto di lavoro disciplinato in Italia dal D. Lgs. n. 276/2003 (c.d. Legge 
Biagi), di attuazione della legge delega 30 del 2003. 
 
COD: misura la quantità di ossigeno utilizzata per l’ossidazione (Ossidoriduzione) di sostanze 
organiche e inorganiche contenute in un campione d’acqua a seguito di trattamento con 
composti a forte potere ossidante. Questo parametro, come il BOD, viene principalmente usato 
per la stima del contenuto organico e quindi del potenziale livello di inquinamento delle acque 
naturali e di scarico. Un alto valore di COD di uno scarico comporta una riduzione dell’ossigeno 
disciolto nel corpo idrico ricettore e quindi una riduzione della capacità di auto-depurazione e di 
sostenere forme di vita. 
 
Compost: miscela di sostanze umidificate (rifiuti organici) che, in presenza di ossigeno si 
decompone naturalmente, mediante l’azione di batteri e funghi (flora microbica).  
 
Compostaggio: trattamento aerobico (in presenza di ossigeno) della frazione organica 
putrescibile dei rifiuti, che ha come prodotto finale un ammendante utilizzabile nelle colture 
vegetali, detto compost. 
 
CRM: il concetto di Customer relationship management (spesso abbreviato in CRM) è legato al 
tema della fidelizzazione dei clienti. 
 
Decreto Letta: Decreto legislativo n. 164 del 23 maggio 2000 “Attuazione della direttiva 
98/30/CE recante norme comuni per il mercato interno del gas naturale, a norma della legge del 
17 maggio 1999, n. 144”. 
 
Decreto Ronchi: Decreto legislativo n. 22 del 5 febbraio 1997 “Attuazione delle direttive 
91/156/CEE sui rifiuti, 91/689/CEE sui rifiuti pericolosi e 94/62/CE sugli imballaggi e sui rifiuti di 
imballaggio”. 
 
D. Lgs. 217/2006: Decreto Legislativo che si occupa della “revisione della disciplina in materia 
di fertilizzanti”. 
 
EBIT (Earnings Before Interest and Taxes): sigla anglosassone che significa utile prima degli 
interessi e delle imposte. Il termine è entrato nell’uso corrente e rappresenta uno dei principali 
indicatori della redditività della gestione tipica di un’Azienda. Misura i profitti aziendali prima 
delle tasse, dei proventi/oneri finanziari e delle componenti straordinarie. Viene anche chiamato 
reddito operativo o risultato operativo. 
 
EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization): sigla 
anglosassone che significa utile prima delle imposte, dei proventi/oneri finanziari, delle 
svalutazioni e dell’ammortamento e delle componenti straordinarie. Il termine inglese si è 
affiancato a quello italiano di MOL (margine operativo lordo) che misura la redditività della 
gestione caratteristica di al lordo dei costi di ammortamento e accantonamenti. 
 
Emissione: scarico di sostanze (solide, liquide o gassose) nell’ambiente prodotte da attività 
umane. 
 
FAQ: sta per Frequently Asked Questions, cioè sono le domande ricorrenti degli utenti. 
 
FISE: Federazione Imprese di Servizio. 
 
FORSU (Frazione Organica del Rifiuto Solido Urbano): scarto organico dalla raccolta 
differenziata di residui di cibo, preparati alimentari e frazioni assimilabili. 
 
Forum: la parola forum (plurale in latino fora) è utilizzata in italiano per indicare l’insieme delle 
sezioni di discussione in una piattaforma informatica, una singola sezione, oppure il software 
utilizzato per fornire questa struttura (detto anche “board”). Una comunità virtuale si sviluppa 
spesso intorno ai forum, nel quale scrivono utenti abituali con interessi comuni. I forum vengono 
utilizzati anche come strumento di assistenza online e all’interno di aziende per mettere in 
comunicazione i dipendenti e permettere loro di reperire informazioni. 
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Gas serra: gas trasparenti alla radiazione solare che non consentono la dispersione del calore 
proveniente dalla terra e che quindi producono il surriscaldamento dell’atmosfera. Oltre a quelli 
di origine naturale, i principali gas serra di origine antropica sono l’anidride carbonica, il metano, 
i clorofluorocarburi e gli ossidi di azoto. 
 
GIS: sistema informativo computerizzato che permette l’acquisizione, la registrazione, l’analisi, 
la visualizzazione e la restituzione di informazioni derivanti da dati geografici (geo-riferiti). 
 
GWP: esprime il contributo all’effetto serra dato da una emissione gassosa in atmosfera. Tutte 
le molecole hanno un potenziale relativo alla molecola di CO2, il cui potenziale è 1 e fa da 
riferimento. Ogni valore di GWP è calcolato per uno specifico intervallo di tempo. 
 
Imballaggio: involucro utilizzato per contenere, proteggere, maneggiare oggetti e materiali di 
vario genere. 
 
Impatto ambientale: ogni modificazione dell’ambiente, negativa o benefica, totale o parziale, 
conseguente ad attività umane. 
 
Indicatori: valori qualitativi e quantitativi che permettono di correlare gli effetti più rilevanti 
sull’ambiente alle attività svolte dall’Azienda, consentendo di ottenere l’andamento delle 
grandezze monitorate. 
 
Intranet: è una rete locale, o un raggruppamento di reti locali, usata all’interno di una 
organizzazione per facilitare la comunicazione e l’accesso all’informazione, che può essere ad 
accesso ristretto. 
 
Inverter: è un apparato elettronico in grado di convertire una corrente continua in una corrente 
alternata. Esso è funzionalmente il dispositivo antitetico rispetto ad un rettificatore o 
raddrizzatore di corrente; è alimentato con corrente continua, dà una corrente alternata in 
uscita. 
 
IRAP: l’Imposta Regionale sulle Attività Produttive, è stata istituita con il decreto legislativo 15 
dicembre 1997 n.446.  
 
Know-how: identifica le conoscenze o abilità operative necessarie per svolgere una 
determinata attività lavorativa. 
 
Kilowatt (kW): unità di misura della potenza: 1 kW = 1.000 W. 
 
Kilowattora (kWh): unità di misura dell’energia elettrica, pari alla energia prodotta in 1 ora da 
una macchina con potenza di 1 kW. 
 
KPI (Key Performance Indicators): indicano degli indici finanziari, commerciali, produttivi, 
ambientali, sociali utilizzati per quantificare le performance legate agli obiettivi strategici 
aziendali. 
 
Legge Galli: Legge n. 36 del 5 gennaio 1994 concernente l’istituzione del servizio idrico 
integrato, l’individuazione di Ambiti Territoriali Ottimali e l’istituzione dell’Autorità di Ambito. 
 
M.O.L. (Margine Operativo Lordo): indice di redditività - ricchezza aziendale; determina l’utile 
al lordo, ovvero prima di eventuali accantonamenti, ammortamenti, gestione finanziaria, oneri, 
imposte sui beni, ecc⋯ 
 
Metano (CH4): il più semplice degli idrocarburi, componente principale del gas naturale 
(composto dall’88% al 98% da metano e per il resto da idrocarburi quali etano, propano, 
butano, ecc). 
 
Nmc, Nm³ (Normal metro cubo): unità di misura del volume di un gas in condizioni normali (a 
temperatura di 0°C e pressione atmosferica di 1,01325 bar). 
 
NOx (Ossidi di azoto): gli ossidi di azoto sono composti ossigenati dell’azoto allo stato 
gassoso. L’ossido NO si forma per reazione secondaria nelle combustioni ad alta temperatura: 
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esso si trasforma successivamente in NO2 (l’ossido più aggressivo) per ossidazione fotochimica 
e in N2O5 che, assorbito dall’umidità atmosferica, diventa acido nitrico. Gli ossidi di azoto 
possono agire sulle vie aeree sinergicamente con altri gas e partecipano come “precursori” 
alla formazione degli ossidanti fotochimica (ozono, perossidi organici). Sono, dopo l’anidride 
solforosa, i più diffusi e aggressivi inquinanti atmosferici e con questa danno luogo alle 
cosiddette “piogge acide”. 
 
PEC: la posta elettronica certificata (PEC) è uno strumento che permette di dare ad un 
messaggio di posta elettronica lo stesso valore legale di una raccomandata con avviso di 
ricevimento tradizionale. 
 
Percolato: liquido che si origina prevalentemente dall’infiltrazione di acqua nella massa dei 
rifiuti o dalla decomposizione degli stessi. 
 
Protezione catodica: sistema di prevenzione della corrosione delle tubazioni metalliche 
interrate mediante l’applicazione di un potenziale elettrico negativo. 
 
Reclamo: comunicazione del cliente relativa al divario tra il servizio ricevuto (qualità percepita) 
e le aspettative (qualità attesa). 
 
Recupero energetico: utilizzazione dell’energia termica liberata in un processo di 
combustione, per la produzione di vapore da cedere a terzi o da sfruttare in un ciclo termico per 
la produzione di energia elettrica. 
 
Rifiuti: il D.Lgs 152/06 definisce rifiuto “qualsiasi sostanza od oggetto” rientrante in certe 
categorie “e di cui il detentore si disfi o abbia deciso o abbia l’obbligo di disfarsi”. Lo stesso 
decreto legislativo classifica i rifiuti, secondo l’origine, in urbani e speciali e, secondo le 
caratteristiche di pericolosità, in pericolosi e non pericolosi. 
 
Rifiuti solidi urbani (RSU): sono tutti i rifiuti domestici (anche quelli ingombranti), i rifiuti non 
pericolosi provenienti da luoghi diversi dalle abitazioni ma assimilati dai Comuni ai rifiuti urbani 
per qualità e quantità, i rifiuti provenienti dallo spazzamento stradale, i rifiuti derivanti dallo 
sfalcio di giardini ed aree verdi, i rifiuti di qualunque natura abbandonati sul suolo pubblico, i 
rifiuti da attività cimiteriali. 
 
ROE (Return On Equity): indica la redditività del capitale proprio, quanto spetta dell’utile netto 
agli azionisti; fornisce una misura globale e sintetica della gestione complessiva. 
 
ROI (Return On Investment): indica la redditività del capitale investito, osservando l’efficienza 
del suo impiego indipendentemente dalle caratteristiche del finanziamento; è un indicatore 
dell’economicità della gestione caratteristica. 
 
Sistema di Gestione Integrato QSA: sistema per guidare e tenere sotto controllo una 
organizzazione in riferimento a Qualità-Sicurezza-Ambiente. 
 
Smc, Sm³ (Standard metro cubo): unità di misura del volume di un gas in condizioni standard 
(a temperatura di 15° C e pressione atmosferica di 1,01325 bar). 
 
S.I.T. (Sistema Informativo Territoriale): strumento che consente l’acquisizione, la 
registrazione, l’analisi e la restituzione di informazioni derivanti da dati geografici. Il S.I.T. viene 
gestito in base ad un data base relazionale. 
 
Social network: rete sociale, formata da un qualsiasi gruppo di persone connesse tra loro da 
diversi legami sociali, che vanno dalla conoscenza casuale, ai rapporti di lavoro, ai vincoli 
familiari. Le reti sociali operano a più livelli (dalle famiglie alle comunità nazionali) e svolgano un 
ruolo cruciale nel determinare le modalità di risoluzione di problemi e i sistemi di gestione delle 
organizzazioni, nonché le possibilità dei singoli individui di raggiungere i propri obiettivi. 
 
SOx (Ossidi di zolfo): le emissioni di ossidi di zolfo, costituite principalmente da anidride 
solforosa (SO2) sono dovute prevalentemente all’uso di combustibili solidi e liquidi e sono 
correlate al contenuto di zolfo di questi ultimi. Gli ossidi di zolfo sono tipici inquinanti delle aree 
urbane e industriali, ove l’elevata intensità degli insediamenti ne favorisce l’accumulo, 
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soprattutto in condizioni meteorologiche sfavorevoli. Le situazioni più gravi si presentano nei 
periodi invernali quando, alle altre fonti di emissione, si aggiunge il riscaldamento domestico. 
Danno luogo alle cosiddette “piogge acide”. 
 
Stakeholder (o portatori d’interesse): soggetti interni ed esterni all’impresa, con interessi ed 
esigenze diversi, in grado di influenzare le scelte ed i comportamenti dell’impresa e di 
condizionarne il successo. I principali stakeholder sono: Dipendenti, Azionisti, Finanziatori, 
Clienti, Fornitori, Stato/Enti Locali/Pubblica Amministrazione, Collettività. 
 
STT (Solidi Sospesi Totali): Con il termine di solidi sospesi totali s’intendono tutte quelle 
sostanze indisciolte, presenti nel campione di acqua da esaminare, che vengono trattenute da 
un filtro a membrana, di determinata porosità, quando il campione stesso viene sottoposto a 
filtrazione 
 
Sviluppo sostenibile: è “lo sviluppo che soddisfa i bisogni del presente senza compromettere 
la possibilità per le generazioni future di soddisfare le proprie necessità” (Rapporto Bruntland, 
World Commission for Economic Development, 1983). 
 
TEP (Tonnellate Equivalenti di Petrolio): unità di misura definita come la quantità di energia 
rilasciata dalla combustione di una tonnellata di petrolio. 
 
TKN: parametro di misura per i valori dei componenti azotati delle acque. 
 
Teleriscaldamento: trasferimento a distanza di calore attraverso un vettore energetico(acqua 
calda, acqua surriscaldata, vapore), proveniente da centrali termiche o di cogenerazione o da 
impianti di termovalorizzazione dei rifiuti. 
 
TOSAP: acronimo di Tassa Occupazione Spazi ed Aree Pubbliche. Viene applicata per le 
occupazioni di qualsivoglia tipologia dei beni del demanio o del patrimonio comunale e 
provinciale come strade, piazze, parchi. Se la durata è più di un anno è una tassa di tipologia 
permanente, altrimenti temporanea. 
 
UNI-CIG: UNI - Ente nazionale italiano di unificazione – CIG - Comitato Italiano Gas. 
 
UNI EN ISO 9001:2008: norma emanata dalla ISO (International Standard Organization) su 
sistemi di gestione per la qualità. 
 
UNI EN ISO 14001:2004: norma emanata dalla ISO (International Standard Organization) 
relative “Requisiti e guida per l’uso” dei sistemi di gestione ambientale. 
 
Unità Odorimetriche: viene utilizzato per quantificare l'intensità di odore di una certa miscela. 
Da questo tipo di valutazioni nasce il metodo olfattometrico che consiste, appunto, nel valutare 
la percettibilità di un odore, attraverso valutazioni statistiche effettuate su un campione di tester. 
In base a questo metodo è stata definita l’unità olfattometrica o unità odorimetrica (U.O.) 
che corrisponde al numero di diluizioni di una miscela impiegato per far sì che il 50% del 
campione non avverta più l’odore.  
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LETTERA DI ASSURANCE 
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