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Lettera agli Stakeholder

Un anno di sviluppo sostenibile
Lettera agli Stakeholder

Nel 2017 abbiomo avviato il percorso per individuare la nostra qualificazione di
Valore condiviso (Creating Shared Value, CSV), ispirata alle indicazioni of ferte
da Porter e Kramer e tenendo conto dell’'ultima comunicazione UE sulla Rsi: si
giunge a creare valore condiviso quando le attivitd operative che generano
margini operativi per I'azienda rispondono anche ai driver dell'agenda globale,
ossia a quelle “call to action” per il cambiamento verso una crescita soste-
nibile indicate dall’Agenda ONU 2030 e da altre politiche a livello mondiale,
europeo, nazionale e locale.

Questa definizione di Valore condiviso si pone alla base di un nostro nuovo ed
evoluto approccio alla sostenibilita.

Tre sono i driver per la creazione di valore condiviso individuati che rappresen-
tano per noi un nuovo punto di riferimento per la riaggregazione dei risultati
economici:

(i) uso intelligente dell’energia,

(i) uso efficiente delle risorse,

(i) innovazione e contributo allo sviluppo sostenibile del territorio.

Nel 2018 il MOL “a valore condiviso” & stato pari a oltre 11 milioni di euro, inincre-
mento del 4% rispetto all’lanno precedente.

MMS per un uso intelligente dell’energia: I’efficienza energetica

tra le priorita

Le iniziative realizzate hanno consentito di ridurre i consumi energetici di un
ulteriore 4,4% rispetto al 2017, permettendo di raggiungere il traguardo del
- 10% rispetto al 2013. Il piano di miglioramento adottato dall’Azienda preve-
de per il 2020 ulteriori iniziative di efficienza energetica che consentiranno di
raggiungere una riduzione dei consumi di energia elettrica, ben oltre le stime
iniziali del 56%. Si evidenzia, dal 2018, I'utilizzo esclusivo di energia elettrica rin-
novabile per alimentare le attivitd aziendali, fattore che ha permesso diridur-
re considerevolmente le emissioni di CO2 prodotte.

MMS per un uso efficiente delle risorse: un ruolo importante nella transizione
verso I’economia circolare

Il 2018 ha segnato un ulteriore miglioramento nel contributo dell’Azienda allo
sviluppo dell’leconomia circolare e al conseguimento anticipato dei relativi
obiettivi fissati dalla UE.

La raccolta differenziata, invece, & arrivata al 69,4%%, dato superiore alla
media nazionale. La V edizione del report “Sulle tracce dei rifiuti” fornisce ga-
ranzia ai cittadini dell’effettivo recupero della raccolta differenziata, in in-
cremento e pari al 92,5%. Il report fornisce inoltre un ulteriore contributo per
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apprezzare il posizionamento del territorio che serviamo rispetto agli obiettivi
diriciclo della UE: il tasso diriciclo complessivo pari al 48% e in buona posizione
rispetto all’'obiettivo del 556% fissato per il 2025, mentre il tasso di riciclo degli
imballaggi con il 68% ha gid superato I'obiettivo fissato per I'anno 2025.

Anche nel 2018 e proseguito il nostro forte impegno per la sostenibilita del
comparto fognario-depurativo. Gliinterventi principali hanno riguardato il de-
puratore di Urbino, I'avvio dei lavori del depuratore di Pesaro, il completamen-
to delle fognature del centro storico di Pesaro.

MMS per I'innovazione e per lo sviluppo sostenibile del territorio:

risultati importanti

La quota distribuita ai fornitori locali &€ stata pari al 52% del totale, mentre
I'indotto occupazionale e stimato in circa 500 persone; tali dati confermano
il nostro ruolo primario nello sviluppo del territorio. Relativamente all'indotto
occupazionale I'inserimento lavorativo di soggetti svantaggiati registra un ul-
teriore incremento nel 2017, arrivando a 49 unita.

In ambito innovazione, dirilievo dell’applicazione della tecnologia “NO DIG” con
la quale verranno eseguiti interventi di bonifica e potenziomento di acquedot-
ti, fognature e reti gas.

Per quanto riguarda la digitalizzazione, sono stati installati ulteriori 18.000
contatori elettronici.

E inoltre proseguito I'impegno sui canali digitali di relazione con i clienti, rela-
zioni che sono state caratterizzate dall’ incremento dei clienti iscritti ai servizi
on-line (19%) e di quelli con la bolletta elettronica (20%).

In conclusione possiamo affermare che si € concluso un anno ricco di risultati
importanti, voluti, cercati e conseguiti con coerenza. Ci siomo posti obiettivi
in una prospettiva di miglioramento e arricchimento continuo, che nascono
da una costante ricerca di nuova progettualitd e iniziative per conseguire una
crescita duratura, sostenibile del valore dell'impresa e del valore sociale indot-
to. Per una multiutility come la nostra, lo sviluppo del territorio € la condizione
essenziale di vita, da affiancare alla promozione di una nuova educazione cCivi-
ca in una prospettiva di circolarita e di uso efficiente delle risorse. MMS vuole
essere protagonista di questa fase di trasformazione.

Massimo Galuzzi Mauro Tiviroli
Presidente Amministratore Delegato
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Guida al bilancio di sostenibilita

- nota metodologica

Il Bilancio di Sostenibilitd ha la funzione di descrivere
la visione e I'approccio di Marche Multiservizi alla So-
stenibilitd. Un approccio che, dal bilancio 2017, si foca-
lizza sull’obiettivo della creazione di valore condiviso,
in modo tale da ricondurre le azioni locali alle prioritd
definite dell’*Agenda 2030” del’lONU e agli obiettivi di
sviluppo sostenibili ivi definiti. Nel Bilancio di sostenibi-
litd sono adeguatamente descritti i principi che sono
alla base delle azioni di MMS, gli obiettivi annunciati,
i risultati ottenuti e i target futuri, per valutare e far
conoscere le attivitd di Marche Multiservizi e il valore
generato e distribuito sul territorio.

Il bilancio di sostenibilitd € uno strumento importante
e consolidato del sistema di pianificazione e controllo
dell’Azienda approvato dal Consiglio di Amministrazio-
ne ed e presentato allAssemblea dei Soci. Il bilancio
di sostenibiltd rappresenta uno strumento fondamen-
tale sia come dialogo con i propri interlocutori (sta-
keholder), siac come mezzo per la programmazione, la
pianificazione e la rendicontazione delle attivitd e dei
risultati raggiunti in ambito economico, ambientale e
sociale.

Criteri di rendicontazione

Il Bilancio di sostenibilita e relativo all’esercizio 2018 ed
e stata redatto secondo le metodologie ed i princi-
pi previsti dai GRI Sustainability Reporting Standards
(opzione ‘In accordance - core’), pubblicati dal Global
Reporting Initiative (‘GRI Standards’), che costitui-
scono ad oggi lo standard piu diffuso e riconosciuto
a livello internazionale in materia di rendicontazione di
informazioni di carattere non finanziario.

| principi generali applicati per la redazione del Bilan-
cio di sostenibilitd sono quelli stabiliti dai GRI Stan-
dards: rilevanza, inclusivitd, contesto di sostenibilitd,
completezza, equilibrio tra aspetti positivi e negativi,
comparabilitd, accuratezza, tempestivitd, affidabilitd,

chiarezza. Gli indicatori di performance utilizzati sono
quelli previsti dagli standard di rendicontazione adot-
tati, rappresentativi dei diversi ambiti di sostenibilita e
coerenti con I'attivitd svolta e gliimpatti da essa pro-
dotti. In particolare, la scelta di tali indicatori & stata
effettuata sulla base dell’analisi di materialita. Nelle
diverse sezioni del Bilancio di sostenibilitd sono segna-
late le informazioni quantitative per le quali € stato
fatto ricorso a stime.

Per la predisposizione del prospetto di determinazio-
ne e distribuzione del valore aggiunto & stato tenuto
in considerazione anche lo “Standard GBS 2013 - Prin-
cipi di redazione del bilancio sociale” predisposto dal
Gruppo di Studio per il Bilancio Sociale (GBS). Inoltre,
il documento e stato costruito sulla base della linea
guida AccountAbility 1000 (AAT000) che definisce i
passaggi indispensabili per la costruzione dei bilanci
sociali e di sostenibilita.

Il perimetro direndicontazione dei dati e delle informa-
zioni qualitative e quantitative contenuti nel Bilancio di
sostenibilita si riferisce alla performance della Societa
nell’esercizio 2018 e presenta, a fini comparativi, i dati
degli esercizi precedenti.

Il presente documento contiene un indice di riepilogo
delle informazioni relative ai diversi ambiti trattati (GRI
Content Index), in modo tale da consentire la traccia-
bilitd degli indicatori e delle altre informazioni quanti-
tative e qualitative presentati all'interno del Bilancio di
sostenibilitd.

Il Bilancio di sostenibilitd & stato approvato dal Con-
siglio di Amministrazione di Marche Multiservizi in data
11/04/2019 ed e stata sottoposto a revisione di Audirevi
S.p.A. in base ai principi ed alle indicazioni contenuti
nell'lISAE3000 (International Standard on Assurance
Engagements 3000 - Revised) dell'International Audi-
ting and Assurance Standard Board (IAASB).
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La revisione legale del Bilancio di esercizio di Marche
Multiservizi e effettuata da altro Revisore. La Relazione
della societd di revisione é riportata alla fine del pre-
sente documento.

Struttura del documento

La struttura del bilancio di sostenibilitd prevede 6 ca-
pitoli, che si aprono con la definizione degli obiettivi
proposti ed i relativi risultati raggiunti. Per valorizzarli
ulteriormente, quando e possibile, vengono individuati
case studies.

Il primo capitolo & dedicato all'identita aziendale e al
modo in cui Marche Multiservizi riesce a creare Valore
anche nella sua dimensione economica. Il resto del te-
sto tratta tutti quegliargomenti di principale interesse
per i vari stakeholder: partendo dai clienti, passando
per i lavoratori, azionisti-finanziatori, e per poi proiet-
tarsi verso le generazioni future e 'ambiente nella sua
interezza - stakeholder centrali nella nostra visione di
sostenibilitd - ed infine, ma non per importanza, i for-
nitori. In continuitd con il passato si & deciso di man-
tenere la struttura che permette di dar risalto al valo-
re condiviso, cioe le marginalitd generate da progetti
che contribuiscono alla realizzazione degli obiettivi di
sviluppo sostenibile del’Agenda 2030 dell’lONU.

Analisi Materialita e Rischi/Opportunita
per la sostenibilita

Lanalisi di materialitd e la valutazione degli aspet-
ti che assumono particolare rilevanza per I'impresa e
per i suoi stakeholder. Il precesso in esame consente
di individuare le tematiche di sostenibilitd che hanno
impatti rilevanti (positivi e negativi) sia per la Societd
che per i suoi stakeholder, rispetto alla governance e
alle diverse dimensioni della sostenibilitd: economica,
ambientale e sociale.

MMS valuta periodicamente i fattori esterni ed inter-
ni rilevanti per le sue finalitd e che influenzano la sua
capacitd di conseguire i risultati attesi per il proprio
sistema di gestione. A tale riguardo vengono analiz-
zati i documenti interni ed esterni per poter avere una
maggiore conoscenza e sensibilitd sugli aspetti di so-
stenibilitd degli stakeholder connessi alle attivitd ge-

stite dall’lazienda e tutte le informazioni contenute nel
presente Bilancio.

La loro analisi € la risultante di un sinergico processo
di dialogo e ascolto degli stakeholder avvenuto nelle
diverse occasioni di confronto che Marche Multiservi-
zi ha proposto ed effettuato nell’arco delllanno 2018
(report audit istituzionali con amministratori-azionisti,
incontri con lavoratori, rassegna stampa, assemblee
e incontri pubblici, in particolare su raccolta differen-
ziata, incontri con azionisti e comunitd locali). Lindivi-
duazione delle tematiche materiali & stata effettuata
in coerenza con GRI Standard, adottati come meto-
dologia di rendicontazione ai fini del presente bilancio
di sostenibilita-Dichiarazione non finanziaria.

La selezione e la strutturazione delle informazioni da
rendicontare in termini di prioritd e valore, sono svolte
considerando gli impatti economici, ambientali e so-
ciali delle attivitd svolte dall’Azienda e della sensibilitd
dei portatori d’'interesse rispetto a tali temi.

Le risultanze emerse da tale processo sono state ana-
lizzate dal gruppo di lavoro e dalla Direzione e poi pe-
sate in base ai criteri di rilevanza sia nella dimensione
stakeholder sia nella dimensione aziendale.

I temi materiali inerenti alle diverse dimensioni della
sostenibilitd, sono stati suddivisi con riferimento alle
stesse. La tabella riporta le informazioni di raccordo
relative ai criteri sulla base dei quali tali temi sono stati
rendicontati in modo specifico (GRI Standard). In sin-
tesi, gli aspetti che I'analisi svolta ha qualificato come
“materiali” per la rilevanza sia per il gruppo che per gli
stakeholder sono stati.
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Dimensione Area Tema BS 2018
della sostenibilita materiale
Governance 1 Governance Capitolo1 | Chisiamo
e compliace
2 Soliditd economico-finanziaria Capitolo1 | Valore economico
Economico e ricaduta sul territorio per gli stakeholders
finanziaria (distribuzione di valore)
3 Investimenti Capitolo1 | Valore economico
per gli stakeholders
4 Attenzione alle utenze Capitolo 2 | Il costo dei servizi
in difficoltd economica
5 Qualitd e costo servizio Capitolo 2 | Il costo dei servizi
Qualita contrattuale
dei servizi
Clienti 6 Sicurezza e affidabilita del servizio gas  Capitolo 2 | Sicurezza e continuitd
dei servizi
7 Relazioni con i clienti Capitolo 2 | Relazioni coni clienti
- Presenza di sportelli, servizi on-line
8 Qualitd acqua Capitolo 2 | Qualita dell’lacqua potabile
9 Retribuzioni e incentivi Capitolo 3 | Remunerazione e incentivi
(Stabilita / opportunitd)
10 Formazione e sviluppo Capitolo 3 | Formazione
Lavoratori 11 Comunicazione interna Capitolo 3 | Dialogo interno
Risorse umane - Relazione - Clima interno e relazioni industriali
12 Diversitd e welfare Capitolo 3 | Diversitda e welfare
13 Sicurezza sui luoghi di lavoro Capitolo 3 | Salute e sicurezza
14 Gestione efficace e sostenibile Capitolo 5 | Produzione
delle risorsa idrica e distribuzione d’acqua
Qualita della depurazione
Ambiente — 5 5 — ; P
generazioni future 15 R|du2|0_n¢ dycqnsuml energetici Capitolo 5 Consumo e I'efficienza
ed emissioni di gas serra energetica
Le emissioni in atmosfera
della flotta
16 Raccolta differenziata e prevenzione Capitolo 5 | I rifiuti raccolti
dei rifiuti
17 Dialogo con i fornitori Capitolo 6 | Fornitori
Fornitori 18 Modalitd di qualificazione, selezione, Capitolo 6 | Qualificazione e valutazione
gestione degli appalti dei servizi
ambientali
Comunitd Sponsorizzazioni e liberalita
R 18 - - Comunita locale
e territorio Educazione ambientale

Capitolo 5
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Processo di rendicontazione e perimetro
La rendicontazione delle attivitd ambientali, sociali ed
economiche e stata eseguita mediante la creazione di
appositi indicatori e la raccolta in specifiche schede di
informazioni e di dati.

Il layout delle schede (distribuite a tutti i referenti
aziendali) e stato definito e aggiornato sulla base dei
risultati emersi, della definizione degli obiettivi di soste-
nibilita, delle analisi di materialitd, degli standard di
riferimento adottati e delle relazioni con gli stakeholder.
| dati e le informazioni sono elaborate e compilate da
referenti di servizio, secondo le specifiche definite, e
validati dalle singole direzioni. Ogni Direzione € anche
stata coinvolta attivamente nella redazione dei para-
grafie focus riguardanti i propri servizi ed ha partecipa-
to all'individuazione di progetti ed aree di miglioramen-
to dei processi ed indici prestazionali.

Gli obiettivi di miglioramento indicati sono coerenti con
gli strumenti di pianificazione e controllo utilizzati da
Marche Multiservizi: il piano industriale, il budget e la
balanced scorecard (sistema di incentivazione dei diri-
genti e quadri del Gruppo). Il perimetro dei dati e delle
informazioni economico-finanziarie & il medesimo del bi-
lancio consolidato al 31 dicembre 2018 del Gruppo Mar-
che Multiservizi. Il perimetro dei dati e delle informazioni
sociali e ambientali comprende tutte le societd conso-
lidate con il metodo integrale nel bilancio consolidato
del Gruppo: Marche Multiservizi S.p.A. (Capogruppo) e
della societd controllata Marche Multiservizi Falconara
Srl.

Relativamente ai Fatti societari di rilievo dell’esercizio
si evidenzia che:

Nel corso dell'esercizio 2018 & stato portato a compi-
mento il processo di razionalizzazione delle partecipa-
zioni societarie della provincia di Pesaro e Urbino anche
a completamento del processo di riorganizzazione delle
partecipazioni societarie di tali enti pubblici a suo tem-
po awviato con l'ingresso, attraverso una procedura di
evidenza pubblica, del partner strategico industriale
(Hera S.p.A) nel capitale sociale di ASPES Multiservizi
S.p.A. e la successiva operazione di fusione per incorpo-
razione della societd MEGAS S.p.A. in Aspes Multiservizi
S.p.A. (ora MMS).

Il progetto di aggregazione si pone, in particolare, non
solo in un’ottica di contenimento dei costi di funziona-
mento ma altresi di continuitd aziendale e occupazio-
nale, e cio in attuazione dell’art. 20, comma 2, lett. c),
f) e g) del D.Lgs.19 agosto 2016, n. 175 (“Testo Unico in

materia di Societd a Partecipazione Pubblica”), come
integrato dal D.Lgs.16 giugno 2017, n. 100 (“TUSP”), che
prevede, tra I'altro, la razionalizzazione delle partecipa-
zioni in societd che svolgono “attivitd analoghe o simi-
lari” a quelle svolte da altre societd partecipate o da
enti pubblici strumentali. Sulla base dei suddetti pre-
supposti, quale misura di razionalizzazione, € stata indi-
viduata la fusione per incorporazione di MEGAS in MMS.

Gruppo di Lavoro

Il presente Bilancio di Sostenibilitd e stato realizzato
grazie al contributo di tutti coloro che, a vario titolo,
hanno elaborato e fornito dati e testi necessari. L'ela-
borazione del documento € stata verificata e monito-
rata dal Gruppo di validazione.

Informazioni

Marche Multiservizi

Via dei Canonici 144, 61122 Pesaro
Tel. 07216991 - Fax. 0721699300
info@gruppomarchemultiservizi.it
www.gruppomarchemultiservizi.it




L'innovazione costituisce da sempre uno dei pilastri del Piano industriale di Marche Multiservizi
grazie al quale raggiungere molteplici obiettivi a beneficio del territorio servito: ridurre I'impat-
to ambientale nella gestione dei servizi, migliorare I'efficienza del servizio erogato ed ottimiz-
zare j costi.
E questo il senso dell’applicazione della tecnologia “No dig”” con la quale verranno eseguiti
interventi di bonifica e potenziamento di acquedotti, fognature e reti gas.
Si tratta di una tecnologia che MMS ha applicato in via sperimentale gid dal 2014 in diversi
Interventi sulle condotte tra Urbino, Isola del Piano, Piandimeleto e Vallefoglia e che impiega
tecniche di “Trivellazione orizzontale controllata” (“No dig”) che prevedono la posa di tubazioni
mediante perforazioni teleguidate, meno invasive rispetto alle tecniche di scavo tradizionale.
Sono molteplici i benefici garantiti da questa tecnologia che lo scorso mese di giugno sono
stati al centro di un convegno organizzato da MMS a Pesaro in collaborazione con IATT e I'Or-
dine degli Ingegneri di Pesaro: '

Minore durata dei cantieri

Riduzione delle emissioni di CO2 in atmosfera

Minore consumo di materiali inerti

Riduzione dei volumi del materiale di risulta da trasportare in discarica

Minore impatto sulla Viabilitd _

Riduzione dell'inquinamento acustico e ambientale

Minore manomissione delle strade e minore movimentazione dei terreni.

| numeri possono dare l'idea delle grandi opportunitd offerte dall'impiego, laddove & possibile,
di questa importante tecnologia:
per la posa di 1km di condotta idrica
con il tradizionale scavo a cielo aperto si producono 600 metri cubi di materiale di risulta che
vanno trasportatiin discarica con 50 camion
con la tecnologia “No dig” il materiale di risulta & pari a 26,4 metri cubi in discarica con 3 camion.

Un intervento di questo tipo effettuato con la tecnologia “No dig” consente un risparmio,
rispetto alle tecniche tradizionali, di quasi 67 tonnellate di CO2 pari al consumo elettrico an-
nuale medio di 70 famiglie.
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Chi siamo

La missione e i valori

MMS e la principale multiutility per la gestione del ser-
vizio idrico integrato, il servizio diigiene ambientale e la
distribuzione gas nella Regione Marche.

In particolare, nella Provincia di Pesaro e Urbino, ge-
stisce:

= il servizio idrico integrato in 49 comuni;

= il servizio d’lgiene ambientale in 40 comuni;

= |a distribuzione del gas in 37 comuni.

Inoltre, fornisce il servizio di igiene ambientale in 6 co-
muni della Provincia di Ancona.

La missione e i valori

MMS vuole essere una realtd 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 ri-

spetto delllambiente.

Per MMS essere una realtd significativa vuol dire rap-

presentare un motivo di orgoglio e di fiducia per:

= | clienti, perché ricevano, attraverso un ascolto co-
stante, servizi di qualita all’altezza delle loro attese;

= le donne e gli uomini che lavorano nell'impresa, per-
ché siano protagonisti dei risultati con la loro com-
petenza, il loro coinvolgimento e la loro passione;

= gli azionisti, perché siano certi che il valore economi-
co dellimpresa continui a essere creato, nel rispetto
dei principi di responsabilita sociale;

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

= | fornitori, perché siano attori della filiera del valore e
partner della crescita.

Il Codice Etico e il documento dove vengono identifi-
cati i valori alla base delle attivitd di MMS: una dichia-
razione pubblica dell’Azienda, in cui sono individuati i
principi generali e le regole comportamentali cui viene
riconosciuto valore etico. Lo scopo principale del Codi-
ce Etico e quello diindirizzare la condotta dell’Azienda
verso la collaborazione e la fiducia degli stakeholders.

| valori di riferimento di MMS sono:
® INTEGRITA:
fieri di essere un Gruppo di persone corrette e leali.
= TRASPARENZA:
chiari e sinceri verso tutti gli interlocutori.
= RESPONSABILITA PERSONALE:
insieme per il bene dell’'azienda.
= COERENZA:
attenti nel fare cio che diciamo.
= CREAZIONE DI VALORE E RESPONSABILITA SOCIALE:
essere un'impresa costruita per durare nel tempo
e per contribuire migliorare la societd e 'ambiente
delle generazioni future.
= QUALITA ED ECCELLENZA DEL SERVIZIO:
il cliente al centro dell’attenzione.
= EFFICIENZA:
valorizzare e non sprecare risorse disponibili.
= INNOVAZIONE E MIGLIORAMENTO CONTINUO:
sentirsi parte di una squadra che genera idee e mi-
gliora le cose.

Innovazione
e miglioramento

continuo
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Comuni serviti
in provincia di Pesaro e Urbino
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Il governo dell’azienda

| Soci di maggioranza di Marche Multiservizi sono 51 co-
muni della provincia di Pesaro e Urbino, 1della provincia
di Ancona, 2 Unioni Montane e la Provincia di Pesaro e
Urbino. Lattuale compagine societaria & in continuitd
con quella del bilancio precedente, salvo alcune mo-
difiche derivanti dalla operazione di razionalizzazione
prima descritta che ha comportato la fuoriuscita dei
comuni della provincia di Rimini (Casteldelci, Maiolo,
Pennabilli, Sant’Agata Feltria e Talamello ) e I'ingresso
di 2 comuni della provincia di Pesaro e Urbino (Carpe-
gna e Montecopiolo).

Organismi di gestione di controllo

Nel corso dell’esercizio 2018, a seguito dell'operazione
di fusione, e stato modificato lo Statuto societario e,
tra le altre, vi & stata la modifica dell’art.15 che fissa in
n.9 i componenti del Cda: 5 di nomina diretta da parte
dei soci pubblici e 4 di designazione del partner indu-
striale Hera S.p.A.

Il processo di individuazione dei consiglieri da parte
degli Enti Locali € regolato da atti e regolamenti delle
singole amministrazioni.

Lo Statuto prevede che il Consiglio si riunisca ogni vol-
ta che il Presidente lo ritenga opportuno o quando ne
venga fatta richiesta da almeno tre dei suoi compo-
nenti, ovvero dal Collegio Sindacale o da almeno due
membri dello stesso, secondo le disposizioni di legge
elo i regolamenti di tempo in tempo vigenti.

La gestione della Societa spetta al Consiglio di Ammi-
nistrazione e allAmministratore Delegato, nelllambito
dei poteri allo stesso attribuiti dal Consiglio, pertan-
to il singolo componente non ha funzioni esecutive.
Il Consiglio di Amministrazione rimarrd in carica fino
allapprovazione del bilancio relativo all’esercizio 2019.

| compensi corrisposti agli amministratori di Marche
Multiservizi S.p.A. sono stati deliberati dallAssemblea
dei soci e sono riportati nella nota integrativa al Bilan-
cio d’ Esercizio 2018.

Nel corso dell’'esercizio 2018, oltre agli specifici ordi-
ni del giorno, sono stati esaminati i rapporti sulla ge-
stione presentati trimestralmente dal’Amministratore
Delegato.

Composizione Consiglio di Amministrazione al 31.12.2018

Carica

Nome e cognome

Nomina/
designazione

Presidente

Massimo Galuzzi

Comune di Pesaro

Amministratore

Delegato Mauro Tiviroli Hera S.p.A.
Consigliere Stefania De Regis Comune di Pesaro
Consigliere Mila Fabbri Hera S.p.A.
Consigliere Maurizio Mazzoli ng;/k;?r?ég clilFesere
Consigliere Manuela Nanni Altri Comuni Soci
Consigliere Aldo Pasotto Comune di Urbino
Consigliere Andrea Ramonda  Hera S.p.A.
Consigliere Massimo Vai Hera S.p.A.

Collegio sindacale

\/

E 'organo societario che vigila sulla corretta ammi-
nistrazione, in particolare sul’adeguatezza dell’as-
setto organizzativo, amministrativo e contabile
adottato dagli amministratori e sul suo concreto
funzionamento. Il Collegio Sindacale & stato nomi-
nato nel corso dell’Assemblea dei soci del 21/04/2017
e rimarrd in carica sino all’approvazione del bilancio
relativo all’esercizio 20719.

Composizione Collegio Sindacale al 31.12.2018

Carica

Nome e cognome

Presidente

Francesca Morante

Sindaco Effettivo

Carmine Riggioni

Sindaco Effettivo

Antonio Venturini

Sindaco supplente

Antonio Gaiani

Sindaco supplente

Marcella Tiberi

L'organismo di vigilanza

&

L'Organismo di Vigilanza (OdV) ha poteri ispettivi e di
controllo: ha il compito di vigilare sul funzionamento
e l'osservanza del Modello di Organizzazione e Con-
trollo ex D.Lgs. 231/2001 e di curare il proprio aggior-
namento, la formazione e l'informazione ai soggetti



interessati, nonché la gestione dei flussi informativi.

Inoltre, 'OdV redige una relazione di sintesi annuale - da

presentare al CdA e al Collegio Sindacale che illustra:

= le attivitd complessivamente svolte ed i risultati ot-
tenuti nel periodo di riferimento;

= eventuali criticitd e carenze che dovessero essere
riscontrate nei processi aziendali;

= | necessari e opportuni interventi correttivi/miglio-
rativi del Modello e del suo stato di attuazione;

= | piano di lavoro per il successivo periodo di riferi-
mento.

L'OdV di MMS e un organo collegiale, composto da 3
membri, tutti con competenza e comprovata espe-
rienza in materie attinenti ai compiti da svolgere. Per
I'espletamento dei compiti ad esso assegnati, alllOdV
sono riconosciuti tuttii poteri necessari ad assicurare
una puntuale ed efficiente vigilanza. Con riferimento
aireati di corruzione e concussione si fa presente che
I'amministratore unico della societd incorporata nel
corso del 2018 (Megas.Net) e stato condannato per il
reato di tentata concussione. Sia Megas.Net che MMS
hanno posto in essere tutte le misure dissociative
previste dal nostro ordinamento.

Composizione Organismo di Vigilanza al 31.12.2018

Carica Nome e cognome
Presidente Tonino Pencarelli
Componente Claudio Galli
Componente Gianluca Bucci

Il Testo Unico Societa Partecipate n.175/16
Il Testo Unico Societd Partecipate (TUSP) detta nor-
me che riguardano gli Enti titolari di diritti di parteci-
pazione societaria e norme che riguardano le societa
partecipate, le quali vengono distinte nelle seguenti
categorie:

= Societd a controllo pubblico;

= Societd a partecipazione pubblica;

= Societd quotate.

MMS rientra tra le societd a partecipazione pubblicain
forza di elementi contenuti sia nello statuto societa-
rio che nei Patti Parasociali tra il Comune di Pesaro ed
Hera S.p.A., nonché della presenza del socio industria-
le Hera S.p.A., scelto nel 2002 con gara ad evidenza
pubblica a doppio oggetto, che attualmente detiene
una partecipazione di maggioranza relativa pari ad ol-
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tre il 46% del capitale sociale.

La Corte dei Conti Sez. Controllo delle Marche, con de-
liberazione n. 39/2018 del 25 ottobre 2018 ha dato una
diversa interpretazione ritenendo che Marche Multiser-
vizi rientri tra le societd a controllo pubblico. Il Consiglio
di Amministrazione ha deliberato I'impugnazione della
suddetta deliberazione avanti le Sezioni Riunite della
Corte dei Conti in composizione speciale, ai sensi delle
disposizioni del Codice della giustizia contabile. Suc-
cessivamente a detta delibera la Corte dei Conti del-
le Marche ha adottato delibere del medesimo tenore
anche per altri comuni soci. Anche queste sono state
impugnate da MMS avanti le sezioni riunite della Corte
dei Conti, quest’ultima con due distinte decisioni (del
23/01/2019 e 20/03/2019) ha, con la prima, dichiarato |l
difetto diinteresse di MMS, con la seconda, ha accolto
il ricorso e, per I'effetto, annullato le delibere citate.

Contenzioso

A fine 2018 risultano pendenti, nei vari gradi in cui si

articola la giurisdizione ordinaria, tributaria ed ammi-

nistrativa, 34 controversie (escluso il penale).

Piu nel dettaglio:

= 12 davanti al giudice amministrativo (TAR - Consiglio
di Stato) nelle materie: espropri, autorizzazioni am-
bientali e Contratti Pubblici;

= 15 davanti al Giudice ordinario (Giudice di Pace, Tribu-
nale, Corte di Appello e Corte di Cassazione): princi-
palmente nella materia del risarcimento del danno a
cose derivato dai servizi gestiti, risoluzione contrat-
tuale e danni conseguenti con appaltatori di lavori,
servizi e forniture. Il dato include 4 controversie con
clienti del servizio idrico, 1 con un cliente servizio am-
biente e, infine, 1 avanti al Tribunale delle Imprese di
Ancona avente ad oggetto il giudizio di responsabili-
td promosso dalla Societd nei confronti dell’Ammini-
stratore Unico di Megas Net spa;

= 3 davanti al Giudice del Lavoro, di cui: una davanti al
giudice del lavoro del Tribunale di Ancona proposta
da un dipendente della controllata Marche Multiser-
vizi Falconara srl; una in decisione davanti al giudice
del lavoro del Tribunale di Pesaro, promossa da una
dipendente della incorporata Megas Net Spa; e una,
sempre avanti al giudice del lavoro del Tribunale di
Pesaro, promossa da Marche Multiservizi in opposi-
zione ad un decreto ingiuntivo emesso in favore di
dipendenti di un ex appaltatore di servizi per retribu-
zioni non assolte;
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= 2 davanti al Giudice Tributario, di cui 1 con un cliente
servizio TAR;

= 1 davanti alle Sezioni riunite in sede giurisdizionale
speciale della Corte dei Conti promossa da Marche
Multiservizi con cui & stata impugnata una delibera
assunta dalla sezione Regionale della Corte in cui
s’include MMS tra le Societd assoggettate alle di-
sposizioni ex art. 1, commi 2 e 3 D. Lgs. n. 175/2016 in
materia di Societd pubbliche.

Contenziosi pendenti al 31.12.2018

Tipologia di contenzioso Contenzioso 2018

Giudice amministrativo 12

Giudice ordinario 15

Giudice del lavoro

Giudice Tributario 2

Corte dei Conti 1

Procedimenti penali

A fine 2018 risultano pendenti 3 procedimenti penali

a carico dell’ Amministratore Delegato, dirigenti e di-

pendenti della societd:

= 2 hanno ad oggetto contestazione di violazioni con-
travvenzionali in materia ambientale;

= 1 ha ad oggetto la contestazione per disastro col-
poso conseguente alla frana occorsa su una strada

provinciale.

Funzione Ambiente m
LArpam di Pesaro, con verbale di prescrizioni, ha
contestato al Direttore della Funzione Ambiente la
violazione del D. Lgs. n. 152/2006 € s.m.i. art. 29 de-
cies, sanzionato dall'art. 29 quattuordecies, comma
3 lett. a), per aver superato i limiti imposti dalla tab.
3 all. 5 parte lll del cit. D.Lgs., relativamente al para-
metro Boro (B) nel permeato in uscita dall'impianto
di trattamento del percolato della discarica di Ca
Lucio di Urbino. Nella contestazione si prescrive 'a-
dozione di accorgimenti tecnici finalizzati al rispetto
del limite di emissione previsto dalla legge, per il pa-
rametro Boro, entro 60 giorni dalla notifica, succes-
sivamente prorogati. La prescrizione e stata adem-

piuta ed l'llecito e stato estinto con il pagamento
della sanzione amministrativa.

Sanzioni amministrative

Funzione Reti

Con verbale di accertamento - Dip. Prov.le di Pesaro,
prot.n. 0033654 del 13/10/2014 notificato i1 24/06/2014,
veniva contestata la violazione degli artt. 124 comma
1della parte terza del D. Lgs. n. 1562/2006 e 43, commi
1e 2 delle NTA del Piano di Tutela delle Acque appro-
vato il 27/02/2010 con conseguente proposta di ap-
plicazione della sanzione ex art. 133 comma 2 della
parte terza dello stesso Decreto, corrispondente ad
un minimo di tremila ad un max di sessantamila euro,
per non aver proceduto a richiedere I'autorizzazione
allo scarico per lo scolmatore o “troppo pieno” pre-
sente lungo il collettore della rete fognaria, posto in
prossimita dell'impianto di depurazione, in loc. Molino
Conte, Comune di Sant’Angelo in Vado.

A seguito delle difese scritte e orali della Societd,
la Regione Marche, con Decreto della P.F. Tutela del
Mare e sanzioni amministrative n. 65 del 30/11/2018,
ha ritenuto di applicare la sanzione in misura pari
ad un terzo del minimo edittale (€ 2.000,00), tenuto
conto del fatto che la Societd, pur se in ritardo, ha
provveduto a richiedere e ad ottenere I'autorizza-
zione per lo scolmatore in questione.

Diffide

1.In data 20/07/2018 I'Arpam di Pesaro ha notificato un
verbale di accertamento di non conformita al D. Lgs.
n. 162/2006 - parte Il e relativa proposta di sanzione
amministrativa n. 2/2018 relativa alle acque di scarico
dell'impianto di depurazione di acque reflue denomi-
nato “Braccone” di Urbino per il superamento del va-
lore limite del parametro Azoto Totale, considerato in
media annua.

2. In data 27/12/2018 I'Arpam di Pesaro ha notificato un
verbale di accertamento di non conformita al D. Lgs.
n. 162/2006 - parte Il e relativa proposta di sanzione
amministrativa n. 3/2018 relativa alle acque di scarico
dell'impianto di depurazione di acque reflue sito in loc.
Casinina di Auditore (oggi Sassocorvaro-Auditore) per
il superamento del valore limite del parametro Azoto
Nitrico. Sono stati trasmessi scritti difensivi da parte
della Societa.
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Sostenibilitd per Marche Multiservizi

La Sostenibilitd per MMS €& 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 e guidato da una governance aziendale che
orienta scelte e comportamenti in tale direzione, defi-
nendoli nei Piani Industriali e, attuandoli con il sistema
della balanced scorecard strettamente integrato con
il Budget e nei sistemi premianti per i dipendenti. Ap-
proccio attuato con un costante attenzione al dialo-
go e alla rendicontazione dei risultati agli stakeholder,
arricchito negli ultimi anni da report e approfondimenti
tematici di sostenibilitd su temi centrali del propri ser-
vizi quali'acqua potabile, raccolta differenziata, clien-
ti e territorio.

La pubblicazione del bilancio di sostenibilitd € annuale
e, dal 2007, si muove lungo le direttrici della Missione
e dei valori che confluiscono nel codice etico, il qua-
le esprime gli impegni e responsabilita di chi lavora in
MMS ed e rinnovato, ogni tre anni, in modo partecipati-
vo. Valori, principi e obiettivi di sostenibilita indirizzano
il piano industriale e incidono sul sistema incentivante
del management (balanced scorecard), che declina la
strategia in progetti operativi e la traduce cosi in ge-
stione quotidiana. Dal 2017 MMS ha avviato un percor-
SO per avvicinare I'approccio al valore condiviso con
I'obiettivo di integrare la sostenibilitd sempre piu nelle
attivitd dell’Azienda e orientare la rendicontazione di
sostenibilitda alle priorita dettate dall’Agenda globale
delle Nazioni Unite sullo sviluppo sostenibile.

La sostenibilitd € ormai da diversi anni integrata nel-

la strategia che sta alla base del piano industriale, la

quale conferma un percorso di crescita che spinge

sempre di pit su agilitd e innovazione per rispondere

alle evoluzioni del settore.

Il piano mantiene alta I'azione su temi centrali anche di

sostenibilitd, in particolare:

= nel servizio idrico integrato, il miglioramento quali-
tativo/quantitativo continuo attraverso investimenti
per 'adeguamento infrastrutturale, con particolare
attenzione al sistema depurativo, alla riduzione della
criticita dell’approvvigionamento e al contenimento
delle perdite;

= nella filiera energia, le attivitd di preparazione del-
la gara del servizio di distribuzione gas e la riqualifi-

cazione impiantistica e di redditivita della gestione
dellilluminazione pubblica nonché, trasversalmente,
il contenimento dei consumi di energia utilizzati nei
processi produttivi;

= nel settore ambiente, potenziare e ampliare gli im-
pianti in linea con i Piani Regionali e Provinciali ed in-
crementare progressivamente la raccolta differen-
ziota: minimizzando il livello dei costi legati ai modelli
di raccolta territoriale e cogliendo tutte le opportu-
nita di valorizzazione dei flussi di materiali, in partico-
lare attraverso il recupero energetico e il riciclo.

MMS integra la sostenibilitd nei sistemi di pianificazio-
ne e controllo come supporto al proprio sviluppo in-
dustriale. Un azione costantemente monitorata dal
board anche con un sempre pit ampio cruscotto di
indicatori di performance che riepilogano in modo sin-
tetico le prestazioni di sostenibilita.

MMS integra sempre piu
la sostenibilita nei sistemi
di pianificazione
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Indicatori di performance 2016 2017 2018
Valore aggiunto lordo(migliaia di euro) 62.288 81.735 67.509
economica Investimenti totali (milioni di euro) 17,6 17,7 29,3
MOL per lavoratore a tempo indeterminato (migliaia di euro) 59 58 58
Lavoratori a tempo indeterminato 95,00% 96,60% 96,20%
(% media annua sul totale lavoratori)
Ore di formazione medie pro capite 33,7 32,0 27,4
% lavoratori che hanno partecipato ad almeno un corso di 979% 98,6% 94,70%
formazione
Indice di frequenza degli infortuni 21 18,8 30,4
(numero infortuni/ore lavorate x 1.000.000)
Indice di clima interno (punteggio da 0 a 100) - 69 69
Rispetto degli standard di qualitd commerciale ARERA 99,55% 99,84% 99,99%
sociale (servizio gas)
e territorio Pronto intervento gas: percentuale di chiamate con intervento 97,10% 96,60% 96,30%
entro i 60 minuti
Tempo medio di attesa per risposta al call center per clienti 159 12 95
(secondi)
Tempo medio di attesa allo sportello (minuti,secondi) 14,37 12,28 9,4
Valore delle forniture da fornitori locali (% sul totale) 41,3% 41,4% 51,90%
Affidamenti con of ferta economicamente piu vantaggiosa 36,4% 33,4% 30,20%
(% sul totale)
N. studenti coinvolti in programmi di educazione ambientale 700 589 1030
Consumo di risorse energetiche (TEP) 10.237 10.608 10.138
CO2 equivalente (t) 60.5622 61.875 45.159
Qualita dell'lacqua depurata rispetto ai limiti di legge 30,00% 32,10% 36,30%
(concentrazioni effettive/limiti di legge: val. ott. <100%)
Acqua non fatturata 32,13% 32,83% 31,70%
(perdite fisiche e amministrative dell'acquedotto civile): 6,43 668 6,10
ambientale clientiiscritti ai servizi on Line (%) 8,58% 10,87% 13,10%
Raccolta differenziata 57,64% 62 1% 69,40%
Chilogrammi di raccolta differenziata pro capite 320 381 429
Mezzi alimentati con carburanti a minore impatto ambientale 12,00% 12,30% 13,4%
(biodisel,metano, gpl, elettrico) (% sul totale)
Quota rifiuti urbani raccolti smaltiti in discarica (% sul totale RSU  40,70% 34,90% 27,7%

raccolti)




| nostri primi passi verso il valore condiviso
L'approccio al valore condiviso (CSV) adottato da MMS,
si ispira alle indicazioni di Porter e Kramer, formulate
nel 2011 per indurre le aziende a riconciliare business e
societd, e tiene conto della comunicazione fatta nello
stesso anno dall’Unione Europea sulla Responsabilita
sociale d'impresa (Csr).

Per MMS la creazione di valore condiviso avviene con
tutte quelle attivitd e quei progetti che generano
margini operativi rispondendo contemporaneamente
alle priorita dell” Agenda ONU rilanciate dalle politiche
di sostenibilita a livello mondiale, europeo, nazionale e
locale.

Tale approccio richiede una identificazione a monte di

tutte le attivita e di tutti progetti di MMS che si alli-

neano alle “call to action” dell’Agenda globale e allo

stesso tempo:

= migliorano le performance di sostenibilitd ambienta-
le e sociale in relazione ai business gestiti e alla nor-
mativa di settore;

= generano margini operativi che rispondono alle prio-
ritd del’Agenda Globale per lo sviluppo sostenibile.

Capitolo 1_Sostenibilita, strategia e valore

La misurazione dei margini operativi generati arricchi-

sce la rendicontazione dei risultati di MMS in tema di

sostenibilitd e rappresenta un’occasione per rappre-

sentare progetti e attivita nella direzione della CSV.

Nel 2018 la quota di Margine Operativo Lordo generato

da attivitd nelle aree diimpatto del valore condiviso e

stato di11.044.346 Euro, il 31% del MOL totale, un valore

in crescita rispetto al 2017, anno in cui si son Mossi i

primi passi verso la rendicontazione di questi risultati.

Hanno contribuito a creare valore condiviso:

= |a produzione di energia elettrica rinnovabile da bio-
gas e gli interventi per ridurre i consumi energetici
dellAzienda;

= i| progressivo adeguamento degli agglomerati urbani
nel territorio servito in ambito fognatura e depura-
zione e l'incremento del tasso di rifiuti non smaltiti in
discarica;

= gli investimenti in innovazione e digitalizzazione nei
settorireti e gas, e l'ulteriore sviluppo della digitaliz-
zazione della relazione con i client;

= le azioni a favore dell'inclusione sociale e dell'inseri-
mento lavorativo delle persone piu svantaggiate;

= il rinnovamento delle flotte aziendali.

Margine operativo lordo a valore condiviso 2018

Driver
Risorse

uso efficiente
delle risorse

Driver
Energia

uso intelligente
dell’energia

Area diimpatto
= Uso intelligente
dell’energia

Area diimpatto

= Gestione sostenibile
della risorsa idrica

= Transizione verso

un'economia circolare

820.721

€ MOL (2018)

8.9056.008

€ MOL (2018)

0 Driver

0 Territorio
[& innovazione
e contributo

Valore
condiviso

allo sviluppo

Area diimpatto

= Diffusione dell'innovazione
e digitalizzozione

= Sviluppo economico
e inclusione sociale

= Flotte a basso impatto
ambientale

1.318.617

€ MOL (2018)

11.044.346

€ MOL (2018)




— Marche Multiservizi_Bilancio di sostenibilita 2018

Le cifre del valore condiviso

Enel’gl(] G- = 237 TEP risparmiate con interventi

di efficienza energetica

uso intelligente e
dell’energia 183 i = 11.404 MWH di EE prodotta da Biogas

= 69,4 % Raccolta differenziata
Enul
AT

Risorse m = 72,3% Rifiuti non smaltiti in discarica

= 81% tasso di copertura della servizio

Uso efficiente i
depurazione

delle risorse

= 75% gli agglomerati adeguati alla normativa
(<2.000 ab. eq.)

= 29 milioni di euro in investimenti

Te I’I‘itO I’iO : g = 13% dei clienti iscritti ai servizi online

m 3557 clienti iscritti a Bolletta Net

Innovazione
e contributo
allo sviluppo

= 10,2% affidamenti a cooperative sociali (I1A)

= 13,4% la flotta a basso impatto ambientale
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Il valore condiviso

10% 1% 7%

35%

B Uso intelligente dell’energia Energia 821 mila€

B Gestione sostenibile della risorsa idrica

o i o Risorse 8.905 milo€
m Transizione verso un’economia circolare

B Diffusione dell'innovazione e digitalizzazione
B Sviluppo economico e inclusione sociale Territorio 1.319 mila€
! Flotte a basso impatto ambientale
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Dialogo con gli stakeholder

L'approccio gestionale & improntato alla responsabi-
litd sociale d’'impresa e alla sostenibilitd e richiede di
considerare tutte le aspettative legittime delle varie
categorie di stakeholder. Queste attese sono bilan-
ciate tra loro e integrate nelle strategie aziendali.

Per ogni categoria diinterlocutori si identificano:

= composizione e presenza di obiettivi di particolare
interesse;

= temi sentiti come prioritari;

= gttivitd di ascolto, dialogo e consultazione.

Queste ultime sono, in alcuni casi, parte ordinaria
dell'attivita gestionale e patrimonio dell’Azienda.

Stakeholder Principali categorie Argomenti chiave

In Marche Multiservizi, i principali azionisti sono gli stes-

si Comuni in cui opera I’Azienda; i Comuni sono anche

clienti; i cittadini (e quindi la collettivitd) sono a loro

volta clienti e fra i clienti vi sono sia molti dipendenti

che fornitori. Il confronto con gli stakeholder rappre-

senta un elemento fondamentale della gestione re-

sponsabile di un’organizzazione. Marche Multiservizi

rivolge attenzione a tutte le loro aspettative.

Per ogni categoria individuata, sono stati identificati:

= composizione e presenza di target di particolare in-
teresse;

= grgomenti piu rilevanti per loro;

= gttivitd di ascolto, dialogo e consultazione realizzate
nell’anno.

Principali iniziative di dialogo e consultazione

Stabilitd, formazione,
valorizzazione,
incentivi,

Dipendenti :
; . remunerazione,
. Non Dipendenti L i
Lavoratori conciliazione vita/
Rappresentanze
) ) lavoro,
sindacali . R
pari opportunita,
sicurezza,
comunicazione interna
Clienti Qualita del servizio,
Cittadini residenti tariffe, trasparenza,
. . nei territori serviti sicurezza, affidabilita
Clienti NN -
Associazioni del servizio,
dei consumatori comunicazione
e di categoria e informazione
Azienda e territorio,
efficienza del servizio,
o . o investimenti locali
Azionisti Pubblici e privati . . '
situazione
economica,
dividendi

Incontro di presentazione del Bilancio di Sostenibilitd
con tuttii Lavoratori

Informazioni e comunicazioni interne disponibili sul portale
Intranet Aziendale "Noi Marche Multiservizi"

Percorsi formativi su: comportamenti manageriali, gestione
rapporti con Clienti e mercati, competenze tecniche
e operative, qualitd sicurezza, ambiente.

Informazioni e notizie via mail agli utenti registrati allo
“Sportello MMS online”

Pubblicazione trimestrale dei dati sulla qualitda dellacqua e
semestrali per i dati ambientali sul portale internet

Incontro di presentazione del Bilancio di Sostenibilita

Invio newsletter periodiche con informazioni e aggiornamenti
sui servizi erogati

Sezione "amministrazione trasparente" sul sito.

Standard qualita di servizio

Incontri periodici con i Comuni Azionisti e gli altri

Azionisti Pubblici e Privati (71incontri con i singoli Comuni
principalmente sulle tematiche relative ai sistemi tariffari,
alle tematiche ambientali e ai servizi svolti in generale).

Progetto censimento utenze idriche pubbliche non a ruolo e
definizione contratti

Presentazione del Bilancio Economico e di Sostenibilita

Incontri con i Sindaci dei Comuni e Unioni Montane sulla
presentazione progetto nuovo modello di raccolta domiciliare
dei rifiuti indifferenziati

Assemblea dei Soci

Bilancio Economico e di Sostenibilitd online

Comunicati legati all'approvazione del Bilancio d'Esercizio



Stakeholder

Principali categorie

Argomenti chiave
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Principali iniziative di dialogo e consultazione

Finanziatori

Fornitori

Pubblica
amministrazione

Comunita
locale

Ambiente
e generazioni
future

Banche
Istituti di credito

Beni, servizi
e lavori
Qualificati
Locali

Comuni, Province,
Regioni e loro
associazioni

ed espressioni locali
Enti regolatori

e di controllo
Universitad, istituti
diricerca
Amministrazioni
statali

Associazioni

sul territorio

e di categoria
Media

Residenti vicini agli
impianti produttivi
Comitati di cittadini

Associazioni
ambientaliste

e di categoria
Tecnici ed esperti

di altre imprese
Tecnici ed eletti negli
assessorati
competentiin
materia

ambientale

Continuita del
rapporto, solidita
patrimoniale,
investimenti,
innovazione.

Continuita

del rapporto,
qualificazione,
condizioni negoziali,
tempi

di pagamento

Comunicazione
trasparente,
attenzione al
territorio, rispetto
delle leggi, gestione

corretta, innovazione,

partnership

Rafforzamento

del dialogo

con il territorio,
sostegno alle
iniziative, investimenti
sul territorio,
comunicazione

trasparente, gestione
aziendale socialmente

responsabile

Produzione

di energia da fonti
rinnovabili, risparmio
energetico e idrico,
teleriscaldamento,

Presentazione del Bilancio Economico

Questionario di sostenibilitd, completamente informatico,
dedicato ad approfondire il dialogo e la collaborazione

in termini di sostenibilitd economica, sociale ed ambientale
con i principali Fornitori.

Area dedicata nel portale internet

Sistemi di gara trasparenti e pubblicizzati

Gare ad offerta economicamente vantaggiosa

Condivisione del percorso di sostenibilitd intrapreso da

MMS attraverso la comunicazione delle iniziative riguardo a
salute e sicurezza dei luoghi di lavoro, risparmio energetico e
salvaguardia ambientale

Incontri periodici con i Sindaci dei Comuni sulle principali
tematiche dei servizi gestiti da MMS (71 incontri con i singoli
Comuni principalmente sulle tematiche relative ai sistemi
tariffari, alle tematiche ambientali e ai servizi svolti in generale)

Presentazione del Bilancio di Sostenibilitd

Incontri con i Sindaci dei Comuni e Unioni Montane
sulla presentazione progetto nuovo modello di raccolta
domiciliare dei rifiuti indifferenziati

Comunicazioni periodiche sullo stato dei lavori

Sponsorizzazioni e liberalitd a iniziative culturali, sociali
e ambientali

Campagne informative e di sensibilizzazione sull'uso
dell'lacqua e sulla raccolta differenziata

Campagne informative e di sensibilizzazione sull'uso
dell'lacqua e sulla raccolta differenziata

Giornate di visite guidate agliimpianti

Campagne informative e di sensibilizzazione sull'uso
delllacqua e sulla raccolta differenziata

prelievi idrici, emissioni Inaugurazione case dell'acqua

di gas serra, emissioni
in atmosfera, raccolta

differenziata,
gestione e
smaltimento di rifiuti

Certificazioni ambientali Emas e certificazione ISO50001
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Valore economico per gli stakeholder

Il Valore aggiunto e lindicatore che evidenzia la ca-

pacita del gruppo di produrre valore sul territorio e di

soddisfare nello stesso tempo gli interessi economici

dei propri principali interlocutori.

Permette di misurare:

= 'andamento economico della gestione, dato che |l
valore complessivo che un’impresa aggiunge alle ri-
sorse esterne impiegate attraverso la sua attivitd e
indice della sua efficienza;

= la capacita dell’'azienda di creare le condizioni affin-
ché venga distribuita ricchezza a favore degli sta-
keholder diriferimento, considerando la distribuzione
della ricchezza nel territorio un indicatore quantita-
tivo dell'interazione tra 'azienda e i soggetti esterni
beneficiari.

Il bilancio di sostenibilitd riesce ad esprimere con |l
valore aggiunto l'incremento economico che l'attivi-
td del Gruppo ha prodotto e distribuito alle principali
categorie di stakeholder. Il valore aggiunto consente,
cosi, di collegare il bilancio di sostenibilitd al bilancio
di esercizio leggendo quest’ultimo dal punto di vista
degli stakeholder.

Nel 2018 il valore aggiunto globale lordo generato per
gli stakeholders e stato di 67,5 milioni di euro in diminu-
zione rispetto al 2017 ma in crescita rispetto agli anni
precedenti. la Differenza rispetto al 2017 e evidenziata
nella voce “ Componenti e accessori” che, a seguito
della cessione della partecipazione detenuta nella so-
cietd Hera Comm Marche srl che, ammontava a 19 mi-
lioni di euro.

Valore Aggiunto 2018

A_Produzione del Valore aggiunto Migliaia
di euro
Vendite e prestazioni 125.022
Altriricavi e proventi 4729
Contributi in conto di esercizio 1.227
Incremento delle immobilizzazioni per lavori
. . 7.682
interni
B_Costiintermedi della produzione 138.660
Consumo di materie prime, sussidiarie, di
consumo e merci (al netto delle variazioni (20.497)
delle scorte)
Costi per servizi (33.963)
Godimento beni di terzi (8.023)
Oneri diversi (3.601)
Accantonamenti al fondo di svalutazione (2.350)
crediti
Accantonamenti al fondo rischi e altri fondi (2.925)
C - Valore Aggiunto caratteristico lordo (A-B) 67.307
Componenti accessori 202
E - Valore Aggiunto globale lordo (C+D) 67.509
Distribuzione del valore e
. Migliaia di
aggiunto globale lordo curo %
tra gli stakeholder nel 2018
Dipendenti 34.078 50%
Azienda 10.095 15%
Capitale di Rischio 8.850 13%
Capitale di Credito 730 1%
Pubblica amministrazione 13.734 20%
Comunitd locale 21 1%
Totale 67.509 100%
Distribuzione del valore aggiunto Migliaia
ai dipendenti nel 2018 di euro
Valore aggiunto lordo generato 67.609
Valore aggiunto lordo generato Ta
per addetto (media)
\/olqre aggiunto redistribuito 34.078
per il personale
Valore aggiunto redistribuito 58

per addetto (media)




Il Valore Aggiunto generato nel 2018 e stato cosi distri-
buito:

= 50%, per un valore di 34 milioni di euro alle risorse
umane che, grazie al loro impegno, garantiscono il rag-
giungimento dei risultati;

= 20% alla pubblica amministrazione, sotto forma di
imposte dirette ed indirette, per un valore pari a 13,7
milioni di euro;

= 13% agli azionisti, sotto forma di dividendi con un
contributo di 8,8 milioni di euro, che hanno beneficiato
dell'operazione descritta nel capitolo 4.

= 15% all’azienda, sotto forma di accantonamento a
riserve del Patrimonio Netto come forma di autofinan-
ziomento. Nell’'esercizio 2018 la frazione di Valore Ag-
giunto attribuita & pari a 10 milioni di euro.

= 1% ai finanziatori, rappresentato dagli oneri finanzia-
ri sostenuti a fronte delle risorse finanziare messe a
disposizione.

Inoltre si & generato un valore distribuito al Territorio
paria 5,7 milioni di euro.

Canoni, mutui e Cosap ai Comuni

Capitolo 1_Sostenibilita, strategia e valore _

Investimenti sul territorio

Gli investimenti realizzati si attestano a 29,3 milioni di
euro di cui circa il 58% assorbito dal servizio idrico in-
tegrato. Le tipologie degli interventi consistono, pre-
valentemente in bonifiche delle reti dellacquedotto e
potenziomento dei depuratori.

Gli investimenti del Servizio Energia si attestano a 5,6
milioni di euro.

Nel Servizio Ambiente si evidenziano investimenti pari
a 4,3 milioni di euro relativi prevalentemente allo svi-
luppo del progetto di raccolta domiciliare dell'indiffe-
renziato (dettagli esplicitati nel capitolo 5 Ambiente e
generazioni future). Gli investimenti riguardanti i servizi
di struttura sono stati nell’lanno 2018 di 2,3 milioni di
euro e sono inerenti allo sviluppo e al mantenimento di
un elevato livello tecnologico. Si tratta di progetti con
valenza pluriennale che prevedono una loro implemen-
tazione nel medio periodo.

Investimenti MMS

. . 2016 2017 2018 .. 2016 2017 2018
(migliaia di euro) (milioni di euro)
Canoni gas 0151 2142 2155 Settore idrico integrato 9,6 10,7 171
Settore energia 2.1 3,3 5,6
Canoni e mutui idrico 1798 1540 1464 Settore ambiente 39 23 43
Cosep L &% e Servizi generali ed altri 19 1,4 2,3
Equoindennizzo discarica 1.021 803 1.773 Totale 17,5 177 293
Imposte e Tasse diverse 141 99 159
Totale 5264 4739 5708
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99,99%

Rispetto standard
qualita Gas

=

0

99,96%

Rispetto standard
qualita Acqua

©

9.4%

Minuti di attesa
allo Sportello

=

3.557

Iscrizioni a BollettaNET

Clientl




Obiettivi

avevamo detto di fare

Mantenere i risultati raggiunti: tempo medio di rispo-
sta areclami di 8,1 giorni e il 99,4% delle risposte entro
gli standard.

Consolidare i tempi di attesa code (TMA) raggiunti e
migliorare la comunicazione interna.

Migliorare la qualita della conversazione nella rispo-
sta telefonica.

Azioni d’intervento di formazione e verifica delle ri-
chieste non risolte.

Focus periodici, mirati allaggiornmanto costante
del portale web clienti e del knowledge base MMS.
Rivisitazione del testo del IVR per migliorare il tempo
d’'attesa IVR.

Potenziamento dei canali online nei servizi.

Proseguire nel progetto Smart Metering con I'installa-
zione di altri 16.000 contatori.

Mantenere al 95% le chiomate con arrivo sul posto
entro 60 minuti per il gas e mantenere entro 95% le
chiomate con arrivo entro 120 minuti per il SlI.

Target futuri

faremo

Presidio della qualitd e continuita dei servizi erogati
(GAS, SlI) per massimizzare i benefici

Attivazione bonus idrico

Progetto Smart Metering

cqpitOIo z-c“enti _

Risultati

abbiamo fatto

I 99, 9% dei reclami ha avuto risposta entro lo stan-
dard. Il tempo medio di risposta ai reclami & stato di
9,07 giorni.

Il tempo di attesa code (TMA) e stato di 9 minuti e 40
secondi, nell'anno precedente era pari a 12 minuti.

I monitoraggio costante degli indicatori di qualita e
formazione periodica degli operatori ha consentito di
migliorare il tempo medio di attesa alla risposta tele-
fonica (95 secondi) nonché la percentuale di chioma-
te andate a buon fine (96%).

Aumentano a 16.874 gliiscritti al servizio online e 3.657
gliiscritti al servizio Bolletta Net.

Nel 2018 sono stati installati 18.600 contatori dotati di
telelettura.

Il 96,3% delle chiamate al pronto intervento gas ha
ricevuto un intervento entro i 60 minuti (tempo medio
40 minuti).

DECINT iy b
ICTADNE CRTWTH

o

Qualita dei servizi Funzione Clienti

Conclusione iter accreditamento Laboratorio
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Clienti

Marche Multiservizi conferma la propria vicinanza ai
clienti attraverso i punti informativi dislocati sul terri-
torio e anche attraverso i canali di contatto via web,
sempre piu utilizzati per la loro facilita di accesso e per
la loro praticitd di utilizzo.

A fine 2018 sono oltre 220 mila i clienti attivi nel settore
idrico e distribuzione gas. Il servizio di Ilgiene Ambien-
tale viene svolto per oltre 268 mila cittadini residentiin
46 comuni delle province di Pesaro-Urbino e di Ancona.
La clientela include clienti domestici e condomini (circa
il 90% del totale), imprese pubbliche e private, indu-
strie, comuni, enti in generale e consorzi.

Marche Multiservizi si assicura che le relazioni con |
clienti siano gestite attraverso personale qualificato
e, a questo fine, gli operatori degli sportelli e del call
center vengono coinvolti in corsi di formazione con-
tinua. Per limportanza dei servizi forniti (servizio
idrico integrato, igiene ambientale e servizio distribu-
zione gas metano) I'Azienda & fortemente impegna-
ta a garantirne continuitd, sicurezza, accessibilita e

S - Clienti Comuni Popolazione
Clienti serviti .. .. . L
serviti serviti comuni serviti

Servizio Idrico 128.989 49 280.270
Servizi ambientali - 46 268.231
Distribuzione gas 91.639 37 254.435

Popolazione comuni serviti: dati Istat al 1.1.18
Clienti serviti: clienti attivi del SlI, servizi attivi di gestione tassa rifiuti
e PDR distribuzione gas.

SenzoTeefonico Clienti
90600999

trasparenza. Sui contenuti commerciali e normativi dei
contratti d'utenza fornita sirinvia agli approfondimen-
ti presenti nel portale web www.gruppomarchemulti-
serviziit .

La politica di gestione del cliente e basata su principi di
correttezza, professionalita, imparzialitd e trasparen-
za ed e tesa allo sviluppo di rapporti duraturi nel tempo
al’insegna della fiducia e dell’affidabilitd, nonché alla
semplificazione nella gestione dei diversi servizi.

| contatti continuano ad essere gestiti attraverso
molteplici canali. La societd conferma lo sportello al
pubblico uno strumento relazionale che permette al
cliente di “parlare” con I'Azienda e, tal fine, utilizza 3
sportelli principali e i 16 punti informativi nel territorio.
Mette inoltre a disposizione i canali informatici quali
email e/lo web e il call center telefonico. Per mezzo del-
lo sportello telefonico gli operatori of frono assistenza
diretta al cliente, fornendo informazioni, chiarimenti
tecnico-commerciali di vario genere.

I numeri di contatti 2018
B 2016

| 2017
| 2018

180.000
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Il costo dei servizi

quitOIo z-c"enti

MMS gestisce solo servizi in concessione (servizio idri-
co integrato, igiene urbana, distribuzione di gas) per i
quali le tariffe applicate sono regolate dalle autoritd
di controllo (’ARERA e gli enti locali preposti per I'igiene
urbana).

mune di Pesaro (per il 2018 composta da 2,29 compo-
nenti, con un consumo medio di 256,48 mc I'anno, cor-
rispondenti a 112 mc procapite). | consumi medi sono
passati da 120 mc/annui nel 2017 a 112 mc/annui per fa-
miglia nel 2018.

Com’e cambiata la spesa Spesa media del Sli 2016 2017 2018
Nel 2018 la spesa del cliente medio per il Servizio Idrico  consumi acqua 14861 152,25 135,02
e Gestione dei rifiuti si e ridotta di poco piu di 27 €/ Fognatura 37.36 38,01 35,49
anno, troinoto.principolmente dalla riduzione del 7,57% e 6765 08,83 64,81
del costo medio della bolletta del SII. -
Quota fissa 28,43 28,68 30,68
Ilva 10% 28,21 28,78 26,6
Com’é cambiata la spesa 2016 2017 2018 Totale 310,26 316,55 292,6
Servizio idrico 310,26 316,55 292,6
Rifiuti 225,35 22496 221,24 La riduzione del 7,67% della spesa media del servizio
Totale 535,61 541,51 513,84 Idrico nel 2018 e principalmente il risultato dell'introdu-
zione della tariffa TICSI. In dettaglio si e avuto:
= una diminuzione media del 11,3% della quota acque-
Tariffa Sl dotto;

L'articolazione tariffaria & stata modificata nel corso
del 2018 a seguito di provvedimento ARERA. E' prevista
una quota fissa (euro/anno) - indipendente dai consu-
mi, suddivisa tra le componenti acquedotto, fogna-
tura e depurazione - e una quota variabile (euro/mc),
distinta per ciascuno dei servizi di acquedotto, fogna-
tura e depurazione.

Per il solo uso domestico residente la quota variabile
acquedotto e stata quantificata con il criterio stan-
dard. Per scoraggiare gli sprechi, la tariffa e articolata
in fasce, con un innalzamento del costo alllaumentare
dei consumi.

A partire dal 2012 la regolazione del servizio idrico &
stata assunta in capo ad ARERA, che ha definito dap-
prima un metodo tariffario transitorio per il periodo
2012-2013 e, successivamente, un metodo tariffario
a regime per le annualitd 2014-2015, aggiornato per il
periodo 2016-2019. Le tariffe 2018 sono state approva-
te da ARERA. Le tariffe deliberate nelle varie annualitd
comprendono anche i conguagli degli esercizi prece-
denti, determinati in ottemperanza alle regole del me-
todo tariffario.

Spesa media servizio idrico

La spesa media del servizio idrico considera la tarif-
fa idrica domestica standard approvata da AATO n° 1
Marche Nord per una famiglia media residente nel Co-

= una diminuzione media di circa il 6% sia della quota
fognatura sia della quota depurazione;
= un incremento medio del 7% sulla quota fissa.

Quanto costa I'acqua

Consumare acqua dirubinetto al posto della mi-
nerale, oltre a benefici ambientali, produce an-
che un risparmio economico: se si considera un
consumo medio di 1.000 litri all’lanno per una fa-
miglia di tre persone e il prezzo medio di 27 cen-
tesimi per litro di alcune acque minerali naturali
in commercio, la spesa per I'acqua minerale e
di circa 270 euro I'anno. La spesa per la stessa
quantita di acqua proveniente dall’acquedotto
sarebbe invece di 2,14 euro all’anno (valore cal-
colato come media 2018). L'Italia si trova al terzo
posto nel mondo per consumo di acqua in bot-
tiglia con 184 litri di acqua pro capite consumati
nel 2017 dopo Messico e Thailandia.

(Fonte: Statista The Statistics Portal 2017).
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Spesa media servizio igiene ambientale

La spesa nei servizi per la gestione dei rifiuti per una
famiglia di 3 componenti in un’abitazione di 80 mq evi-
denzia, nel 2018, una riduzione del 1,7%. Tra le iniziative
effettuate da MMS durante il 2018 per la gestione dei
rifiuti si rammenta 'evoluzione dei servizi di raccolta
differenziata e il completamento graduale sul territo-
rio della raccolta domiciliare del rifiuto indifferenziato.

Spesa media del Servizio

Igiene Ambientale 2016 2017 2018
Quota fissa 68,022 69,021 68,61
Quota variabile 125,136 123,804 121,03
Addizionale provinciale 10,73 10,71 10,54
Iva (%) 21,462 21,425 21,07
Totale 225,35 22496 221,24
Quieite) Gl oM DEEZe 19316 192,82 189,63

Il costo dei servizi ambientali
per i clienti domestici e non domestici

MMS ha assicurato nel 2018 ai clienti domestici un
costo dei servizi ambientali pit basso di oltre il 20%
rispetto alla media italiana e piu conveniente di oltre
il 25% rispetto alla media del centro Italia: sono que-
sti i risultati dell’Osservatorio prezzi e tariffe di Cit-
tadinanzattiva, esteso a 106 capoluoghi di provincia.
L'Osservatorio ha considerato come cliente tipo una
famiglia di tre persone, residente in un’abitazione di
100 metri quadri. Lo studio 2018 di REF Ricerche sui
costi della TARI ha considerato quattro tipologie di

Utenze domestiche

Marche Multiservizi

utenze non domestiche in 102 capoluoghi. Nei territori
serviti da MMS si registra una spesa piu bassa del-
la media italiana del -37% per gli alberghi, del -52%
per i ristoranti, del -57% per l'industria alimentare e
del -37% per i supermercati. Rispetto alla media del
Centro Italia, la spesa nei territori serviti da MMS per
le tipologie di utenze non domestiche quali ristoranti,
supermercati e industria alimentare € piu convenien-
te rispettivamente del 52%, 59%, 68% e 46%. La me-
dia delle quattro tipologie di utenze considerate dal-
la ricerca descrive un territorio competitivo, con una
spesa inferiore del 47% rispetto alla media italiana e
del 56% rispetto alla media del centro Italia.

o ) Residenti al Tari 2018 Diff. Su media Diff. Su media
Citta Regione Area 1112018 (100mq 3. ponderataitalia | ponderata centro
componenti) 2018 (334) italia 2018 (351)
Pesaro Marche Centro 94958 263 -21,3% -251%
Urbino Marche Centro 14.558 243 -27,2% -30,8%
Fonte: Cittadinanzattiva - Dossier rifiuti 2018
Utenze non domestiche
ind ftmeti
. . . nd. aritmetica
o |egione | SPFHETN | ASies | Mibening: | Almentare | SRATIEC | G settor
euro/mq
Pesaro 2018 Centro 94958 4,27 13,59 2,63 9,79 7,54
Urbino 2018 Centro 14.558 3,49 1,13 2,26 8,01 6,22
Italia 6,80 28,36 5,92 15,47 14,38
Centro 9,00 33,54 790 18,32 17,19
Pesaro vs Italia -37,3% -521% -57,3% -36,7% -47,6%
Pesaro vs Centro -52,6% -59,5% -68,0% -46,6% -56,1%
Urbino vs Italia -48,7% -60,8% -619% -48,2% -56,7%
Urbino vs Centro -61,2% -66,8% -71,5% -56,3% -63,8%

Fonte: Ref Ricerche



Servizio distribuzione gas

Si precisa relativamente al servizio distribuzione gas
che Marche Multiservizi svolge la sola distribuzione per
la quale, come previsto dalle normative vigenti, riceve |l
corrispettivo da parte delle Societa di vendita.

Rateizzazioni a favore di famiglie

ed operatori commerciali

Nel 2018 I'Azienda ha accolto 1989 richieste di rateizza-
zione dei pagamenti del servizio idrico provenienti da
famiglie e da operatori commerciali, il 18% in piu rispetto
allanno precedente, per un valore totale di 1.414 miglia-
ia di euro. Marche Multiservizi concede le rateizzazioni
delle bollette ai clienti in ottemperanza alle disposizioni
dell’art.42 dell'allegato RQSII della Delibera 6565/2015.
Possono essere concesse rateizzazioni ai clienti con di-
sagieconomici che nonrientrano nelle condizionidell’art.
42, purché in regola con in pagamenti di eventuali rate
precedentemente concesse. Le rate concordate con
I'utente, in proporzione agli importi delle bollette emes-
se, possono essere concesse fino ad un massimo di 4,
ad eccezione di casi particolari concordati con i ser-
vizi sociali dei comuni, in cui si possono prevedere piu
scadenze. Per queste ultime tipologie di clienti (clienti in
cassa integrazione, in mobilitd, beneficiari di contributi
comunali o disoccupati a seguito di riduzione o chiusura
dell'attivitd lavorativa e in carico ai servizi sociali) le rate
SONO senza interessi. Per le utenze non esenti dal pa-
gamento degli interessi, si procede con I'applicazione di
un tasso pari al TUR maggiorato del 3%. Tale procedura
si applica anche ai professionisti e ai piccoli condomini.
Per i commerciali si autorizza la rateizzazione a seguito
di una verifica sulle condizioni di solvibilita degli stessi.

Numero di bollette

quitOIo z-c"enti n

Il contributo di MMS per l'inclusione sociale

Le tariffe per le famiglie in condizioni

di disagio economico e fisico

Bonus gas

| Bonus Sociale & I'agevolazione che riduce la spesa
sostenuta dai clienti domestici per la fornitura di ener-
gia elettrica e gas. Come definito dal Governo con DM
28/12/2007, hanno diritto ad usufruire dell’'agevolazione
quei clienti domestici aventi l'indicatore ISEE non su-
periore a 8.107,5 euro, oppure le famiglie con piu di 3
figli a carico con un ISEE non superiore a 20.000 euro.
Il Bonus Gas e determinato diversamente in base alle
zone climatiche e consente un risparmio da un minimo
di 31 euro a un massimo di 266 euro.

Richieste bonus gas 2016 2017 2018

numero di richieste

confermate ed assegnate 2001

2.379 2.567

rateizzate (n) 2016 2017 2018
Servizi complessivi idrico 2.160 1.682 1.989
di cui residenziali 1.793 1.431 1.5697
di cui business 367 251 392
Totale 2.160 1.682 1.989
l\*/:tlgirzezgfge(n??gl:ieatizedi euro) 2016 2017 2018
Servizi complessivi idrico 1.385 973 1.424
di cui residenziali 1150 525 567
business 235 448 857
Totale 1.385 973 1.424

Bonus idrico

Per quanto riguarda il servizio idrico, con la Delibera
ARERA 897/2017 del 21 dicembre 2017, & stato istituito a
partire dal 1/1/2018 il Bonus Sociale idrico per la fornitu-
ra di acqua agli utenti domestici residenti in condizio-
ne di disagio economico sociale (indicatore ISEE non
superiore a 8.107,60 euro per famiglie con massimo 3
figli a carico, oppure non superiore a 20.000 euro per
le famiglie numerose).

Per il solo anno 2018, le domande di ammissione al
bonus sociale idrico potevano essere presentate a
partire dal 1 luglio 2018 presso i Comuni di Residenza
O presso i CAF designati dai Comuni stessi, che, verifi-
cata 'ammissibilitd, inoltravano al Gestore del Servizio
Idrico i nominativi degli aventi diritto per I'erogazione
del bonus.

A regime la richiesta di ammissione alla compensazio-
ne per la fornitura idrica dovrd essere presentata con-
giuntamente alle richieste per I'ottenimento del bonus
sociale elettrico e/o gas e avrad validitd di 12 mesi con
possibilitd di rinnovo entro il mese precedente alla
scadenza dell’lagevolazione. Straordinariamente, per
il 2018, agli utenti interessati e stata corrisposta una
componente compensativa una tantum pari alla quo-
ta dibonus sociale corrispondente a quella che avreb-
bero percepito, se avessero avuto la possibilita di pre-
sentare la domanda il 1 gennaio 2018.

Alla data del 31.12.2018 sono pervenute 1.755 richieste,
di cui1.359 accettate, che corrispondono a 1.755 nuclei
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familiari e a circa 6.004 persone. Nel territorio servi-
to da MMS si procederad alle prime erogazioni nei primi
mesi del 2019.

Le iniziative di MMS a sostegno
delle utenze in condizioni
di disagio economico

A fronte di una difficoltd economica del cliente, I'A-
zienda consente il pagamento rateizzato delle bollet-
te (purché in regola con i pagamenti di rate concesse
in precedenza). La rateizzazione per i clienti domestici
riguarda esclusivamente bollette superiori a 100 euro.
Le rate concordate, in proporzione agli importi delle
bollette emesse, possono essere concesse fino ad un
massimo di 4, ad eccezione di casi particolari concor-
dati con i servizi sociali dei Comuni, in cui si possono
prevedere piu scadenze.

Per queste ultime tipologie di clienti in difficolta (clien-
tiin cassa integrazione, in mobilitd, beneficiari di con-

L'indagine di soddisfazione
dei clienti

Dal 2012 la qualita dei servizi € valutata con indagi-
ni periodiche relative alla soddisfazione dei clienti
finalizzate a definire azioni di miglioramento. La va-
lutazione della soddisfazione complessiva dei clienti
residenziali & in aumento come riportato nella se-
guente tabella. L'indice di soddisfazione complessi-
vo aumenta: cresce di 3 punti e arriva a 69, prossimo
alla soglia dell’elevata soddisfazione. Buono anche il
valore della soddisfazione per i servizi forniti, arriva-
toa71.

Soddisfazione dei clienti MMS 2017 2018
ICS (da 0 a 100)

Indice di soddisfazione complessivo 70 71
servizi

Indice di soddisfazione complessivo 66 69
(ICS)

Soddisfazione globale 68 72
Sodd\sfozmng rispetto 65 69
alle aspettative

Soddisfazione rispetto all'ideale 65 68

tributi comunali o disoccupati a seguito di riduzione o
chiusura dell'attivitd lavorativa in carico ai servizi so-
ciali) le rate sono senza interessi. Per le utenze che ri-
entrano nella procedura sopra descritta, si procede
con l'applicazione diun tasso diinteresse parial TUIR (il
tasso diinteresse ufficiale diriferimento a cuila Banca
Centrale Europea concede prestiti alle altre banche e
pari, dal 16/03/2016, allo 0%) maggiorato del 3%.

Tale procedura si applica anche ai professionisti e ai
piccoli condomini. In particolare per gli esercizi com-
merciali si autorizza la rateizzazione a seguito di una
verifica sulle condizioni di solvibilitd degli stessi.

MMS ha introdotto da qualche anno un bonus a com-
pensazione della spesa per il Servizio Idrico che viene
assegnato ai comuni gestiti che provvedono poi ad
assegnarlo in base a criteri da loro definiti.

Limporto messo a disposizione per il 2018 & stato pari
ad euro 200 mila.

La metodologia dell'indagine
della soddisfazione dei clienti

Lindagine di Customer Satisfaction, si basa su una
metodologia riconosciuta a livello internazionale, per
valutare la qualita dei servizi offerti e la soddisfazio-
ne dei clienti rispetto a MMS nel suo complesso.
Sono stati intervistati circa 700 Clienti Residenziali.
Il campione, stratificato per Spending e Comune, €
rappresentativo dell’'universo clienti Marche Multiser-
vizi, ed e stato estratto casualmente dal database
di MMS. E stato inoltre previsto, per garantire una let-
tura piu solida, un sovra-campionamento di 100 casi
per i comuni di Auditore, Petriano e Sassocorvaro nei
quali € stata avviata la raccolta domiciliare dell’in-
differenziato. La rilevazione é stata condotta tele-
fonicamente tramite metodologia CATI (Computer
Aided Telephone Interviews).

I monitoraggio viene effettuato intervistando il prin-
cipale referente di MMS all’interno del nucleo familia-
re. Il questionario ha una durata media di 15 minuti,
consente di monitorare le diverse componenti di sod-
disfazione e misurare i comportamenti futuri (passa-
parola, fedelta, ecc.) nei confronti dell’azienda. La
valutazione dei risultati avviene con scale numeriche,
divise in livelli di soddisfazione: sotto i 50 punti, I'in-
sufficienza; fino a 60, soddisfazione “minimale”; tra
60 e 70, buon livello di soddisfazione e oltre i 70 punti,
elevata soddisfazione.
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Qualita contrattuale dei servizi

Standard qualita
commerciale

Continuano a mantenersi molto alti
gli standard di qualitd commercia-
le verso i clienti con indice globale

% di rispetto

al 99,99% per il Gas e al 99.96% per
I’Acqua, valori sensibilmente sopra i
minimi previsti dall’Autoritd.

degli standard 2016 2017 2018
.. Prestazioni Numero Prestazioni Numero
% di rispetto L L
degli standard entro lo prestazioni entro lo prestazioni
standard (2017) standard (2018)
Gas 99,55% 99,84% 311.328 99,99% 211.850
SIS B8O 9985%  9992% 1.510 99.96% 1.346

integrato

Standard qualita del Sl
Relativamente al SlI, dal 1luglio 2016
& entrata in vigore la nuova disci-
plina relativa alla qualitd contrat-
tuale.
Con le disposizioni contenute nelle
delibere 655/2015/R/idr e 664/2015/R/
idr, ARERA ha previsto I'adozione di
standard minimi di qualitd contrat-
tuale estesi a tutto il territorio na-
zionale e ha associato al mancato
rispetto di ciascuno standard spe-
cifico un indennizzo automatico in
favore delle utenze finali.
Ha quindi individuato una lista di 44
indicatori di qualita contrattuale e
ha associato a ciascuno di essi un
livello minimo della prestazione che
deve essere assicurata agli utenti.
Di questi:
= 30 sono indicatori di qualitd che
prevedono standard specifici,
che devono essere assicura-
ti a ciascun utente e riguardano
parametri contrattuali relativi
alla fornitura idrica e al servizio
di fognatura, quali ad esempio: i
tempi di preventivazione di allac-
ci o lavori, i relativi tempi di ese-
cuzione, | tempi di attivazione/
disattivazione, cosi come le at-

tivita di verifica del misuratore e
della pressione, nonché parame-
tri commerciali di customer-care
tra cui la fatturazione, le rettifi-
che alla fatturozione e i tempi di
risposta a informazioni e reclami
scritti;

= 14 sono standard generali sui livel-
li di qualita riferiti al complesso o
alla media delle prestazioni fornite.

LAATO n.1 Pesaro e Urbino, con
delibera dellassemblea n. 19 del
27106/2076, ha disposto ai gestori
di riferimento di applicare guanto
stabilito con la Deliberazione 655
nell’attesa di giungere ad un’uni-
ca Carta del Sl per tutto 'Ambito
territoriale, aggiornata alle nuo-
ve disposizioni imposte dal’AEEGSI
e condivisa con la Consulta degli
Utenti, cosi come previsto dall’'art.
4 della L.R. n. 30/2011 (dando atto
che quanto stabilito nella RQSII di
cui all’Allegato A della Deliberazione
dellAEEGSI n. 655/2015/R/IDR prevale
sulla vigente regolamentazione del
SIl del’Ambito N° Marche Nord lad-
dove in contrasto o non conforme).
La tabella che segue e stata com-
pilata sulla base delle prestazioni

¥ mial BeEE Bel BREEY

T ]

indicate dall'allegato A della Del.
655/2015 e si riferisce agli indica-
tori riguardanti I'avvio, la gestione
e la cessazione del rapporto con-
trattuale. L'elenco completo dedli
indicatori di qualitd contrattuale e
del raggiungimento o meno degli
standard, riferiti anche a presta-
zioni di fatturazione, reclami, servizi
telefonici e sportelli, viene inserito
come allegato, entro il 30 giugno di
ogni anno, nelle bollette inviate ai
clienti finali.

v/
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Standard di qualita del SlI 2017 2018
Tipoloaia iorni Prestazioni Tempo Prestazioni Tempo

Indicatore polog gtorni eseguite medio eseguite medio
standard lavorativi s . - .

totali esecuzione totali esecuzione

Avvio e cessazione del rapporto contrattuale

Tempo di preventivazione per allaccio idrico 20 296 581 514 613

con sopralluogo

Tempo q|| esequz.ollocmo |d|j|oo che comporta Specifico 15 184 6.46 123 713

I'esecuzione dilavoro semplice

Tempo di esecuzione dell'allaccio idrico complesso  Generale =30 212 7,00 238 9,98

Tempo di attivazione della fornitura Specifico B 1377 1,87 1072 1,89

Tempo di Anottwaz., ovvero di subentro Specifico 5 1386 200 1709 1,02

nella fornit.senza modif.portata misur.

Tempo Q| riattivazione dellq formturq in seguito specifico| 2 (feriali) 350 102 607 0,98

a disattivazione per morosita

Tempo di disattivazione della fornitura Specifico 2235 2,28 2283 2,6

Tempo di esecuzione della voltura Specifico 5 2232 1,00 6208 0,05

Gestione del raporto contrattuale

Tempo di preventivazione per lavori specifico 20 230 5,81 144 6,42

con sopralluogo

Tempo di esecuzione di lavori semplici Specifico 10 54 7,33 37 6,78

Tempo di esecuzione di lavori complessi Generale =30 63 10,00 80 9,81

Tempo massimo per I'appuntamento concordato  Generale 7 6210 2,00 6505 2,15

Fascia di puntualitd per gli appuntamenti Specifico 3 (ore) 6492 3,00 6506 S

Tempo diintervento per la verifica del misuratore  Specifico 10 90 2,00 64 2,59

Tempo di comunicaz. esito della venﬁca Specifico 30 00 19.22 65 3,65

misuratore effettuata in laboratorio

Tempo Q| sostituzione del misuratore Generale 10 a7 3.00 17 2,06

malfunzionante

Pronto intervento

Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto Generale 5 ore 1776 108 1688 0,98

intervento

Standard qualita del servizio distribuzione
gas (cliente finale)

Per quanto riguarda il servizio gas, ogni distributore
deve attenersi, in materia di prestazioni tecniche, a
quanto disposto dalla delibera 574/2013 ARERA.

In particolare, sono previsti livelli specifici di qualitg,
differenziati in funzione della classe contatore, che
devono essere rispettati, per evitare l'applicazione di
indennizzi automatici a favore del Cliente “danneggia-

to”. Anche nel 2018 la percentuale di rispetto dei
tempi previsti dall’Autoritd per la Qualitd Commerciale
delle prestazioni Gas e stata per la maggior parte del-
le prestazioni rispettata.
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Nelllanno 2018 sono state effettuate n. 211.850 presta-  riferite tanto alle letture dei misuratori quanto agli al-
zioni (di cui 197.228 riferite alle letture dei misuratori). tri tipi di prestazione. Sono state solo 4 le prestazioni
Si sono quasi azzerate le prestazioni fuori standard fuori standard per I'anno 2018.

Standard di qualita del servizio

distribuzione gas 2016 2017 2018
. Mancato Mancato Numero totale Mancato
. Giorni Prestaz. o Prestaz. - A .
Totale prestazioni lavorativi esequite  NSPetto  _ lite fispetto prestazioni  rispetto
9 causa MMS 9 causa MMS eseguite causa MMS
Preventivazione 15 564 0 558 0 529 0
per lavori semplici
Preventivazione 30 23 0 20 0 27 o
di lavori complessi
Esecuzione lavori semplici 10 387 0 432 2 389 (0]
Attivazione della fornitura gas 10 2824 2 2841 2 2.793
Disattivazione 5 2002 0 2002 0 1.857 1
della fornitura gas
Riattivazione in caso di distacco 5 804 6 1215 0 1.215 o

per morositd

Riattivazione della fornitura
per potenziale pericolo 2 259 4 246 2 287 3
per pubblica incolumita

Verifica gruppo di misura 20 20 0 1 0 14
Sostituzione gruppo di misura 5 261 0 93 0 242 (0]
v_ernﬂo_o della pressione 10 0 0 0 0 0 o
di fornitura

Fascia di puntualita

; 2 ore 6841 0 6982 0 6.957 (0}
per appuntamenti
Appuntamenti posticipati 2 ore 250 0 258 0 291 (0]
Connessioni alle rete di cui 333 0 354 0 o o

alla esecuzione dilavori semplici

Connessioni alle rete di cui alla
preventivazione per l'esecuzione 19 0 14 0 10 (0]
di lavori complessi

o)
Esecuzione dilavori complessi EILEIIS 17 0 13 0 1 (0]

60 gg

Connessioni alle rete di cui alla

. ; ; - 0 0] 0 0] (0} 0
esecuzione di lavori complessi
Totale 14.694 12 16.048 6 14.622 4
Modalita di rilevazione delle
misure con esito positivo nei
punti di riconsegna (accessibili)
PR con consumo fino a 500 smc/  1tentativo/
anno anno
PR con consumo tra 500 e 1.500 2 tentativi/
smc/anno anno
— 231.980 1.100 296.280 505 197.228 0
PR con consumo tra 1.500 e 3 tentativi/
5.000 smc/anno anno
PR con consumo superiore a 4 tentativi/
5.000 smc/anno anno
246.674 1.112 326.376 Silil 211.850 4

% rispetto standard -99,55% -99,84% -99,998%
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FOcus

Il potabilizzatore

San Francesco di Saltara:
innovazione e sostenibilita
a servizio del territorio

Realizzato a fine anni ‘70, I'impianto pilota di Ponte degli Alberi produceva 5/6 litri al secondo dl
acqua potabile. Nel corso degli anni ‘80 entro in funzione la prima sezione del potabilizzatore
con una portata di 300 I/s di acqua potabilizzata.

Il raddoppio avvenne negli anni ‘90 con la messa in esercizio della seconda sezione (a servizio
del Comune di Pesaro, Fano e altri Comuni della valle del Metauro) che duplico la portata com-
plessiva del potabilizzatore: da 300 a 600 I/s. Dal 2011 al 2015 I'impianto e stato oggetto di un
piano diinvestimenti per circa 1,5 milioni di Euro grazie ai quali e stata rinnovata limpiantistica
(nuovo impianto di ozonizzazione, nuovo sistema‘automatico di regolazione filtri etc.), & stata
adottata una nuova modalita di approvvigionamento idrico per ottimizzare il prelievo dell'ac-
qua ed e stato rigualificato Iintero sistema diilluminazione interna ed esterna con tecnologia
Gficcly -

Grazie a queste misure e stato possibile ridurre i consumi di energia e di prodotti chimici.
Nell'ultimo triennio Marche Multiservizi ha poi investito 1 milione di euro per “I'autonomazione”
dell'intero impianto. Interventi che, tra le altre cose, hanno dotato il potabilizzatore di un si-
stema di controllo innovativo e unificato. Sono stati installati anche due nuovi generatori di
biossido di cloro per la disinfezione e il nuovo generatore di ozono della prima sezione con una
nuova macchina ad ossigeno.

Il ricco e articolato programma di interventi ha reso il potabilizzatore San Francesco di Saltara
un impianto moderno e all'avanguardia ma soprattutto ha consentito di rendere il servizio piu
efficiente, con un miglioramento della qualita dell’acqua per i cittadini e consistenti benefici
in termini ambientali:

= Riduzione dell'impiego di prodotti chimici (-35%)

= Riduzione del consumo di energia elettrica (-23%)

= Riduzione delle perdite di acqua nel processo produttivo.



Dall’impianto pilota di Ponte degli Alberi

alla realizzazione del-potabilizzatore “2.0”
che serve 200.000 cittadini della provincia:
un percorso di innovazione lungo 40 anni

per un servizio piu efficiente e piu sostenibile
dal punto di vista ambientale
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Qualita dell’acqua potabile

Tutte le acque distribuite per usi potabili e destinate al
consumo umano devono rispondere ai criteri di qualitd
fissati da specifica normativa (D. Lgs. 31/2001). Qualora
le acque prelevate contengano sostanze indesidera-
te in misura superiore ai livelliindicati dalla legislazione
vigente, sono sottoposte a trattamento prima della
distribuzione.

Obiettivo primario diMarche Multiservizi € quello diero-
gare acqua di qualita. Il rispetto dei limiti imposti dalla
normativa vigente e assicurato da controlli su tutto
il percorso dell’lacqua: dalle fonti ai processi di trat-
tamento, filtrazione e potabilizzazione, lungo la rete
di distribuzione, fino alla consegna al cliente. Prima di
essere immessa nella rete e di raggiungere il rubinet-
to, 'acqua é sottoposta a disinfezione e, se neces-
sario, potabilizzazione. Il laboratorio interno verifica le
caratteristiche chimiche e microbiologiche delllacqua
durante tutta la sua permanenza nella rete di distri-
buzione.

Per garantire la conformitd ai requisiti di legge dell’ac-
qua distribuita, Marche Multiservizi elabora un piano
dei controlli che prende in considerazione tutto il ciclo
dellacqua potabile. Il piano viene elaborato su base
annuale ed é integrato, quando necessario, con con-
trolli non programmati per monitorare situazioni con-
tingenti.

Il numero di campioni prelevati nel 2018, significativa-
mente maggiori rispetto a quanto indicato dal D.L-
gs. 31/2001, confermano la scrupolosita con la quale
I’Azienda tutela la propria utenza. Il numero totale di
analisi sulle acque potabili & rimasto invariato rispetto
agli anni precedenti. Non sono diminuiti i controlli pro-
grammati, soprattutto sui parametri piu significativi.

L'’Azienda dedica una particolare attenzione alle attivi-
td di supporto alla gestione operativa di reti e impian-
ti. Il personale del laboratorio collabora costantemen-
te con il personale degli impianti per la realizzazione di
nuovi sistemi di disinfezione della rete e per ottimiz-
zare le attivita di controllo periodico del disinfettante
residuo.

La disinfezione € un processo fondamentale per la
qualita microbiologica dell’acqua: una adeguata pre-
senza di cloro deve essere sempre garantita. Linten-
sificarsi di queste attivitd di controllo ha lo scopo di
garantire una corretta disinfezione ma nello stesso
tempo di evitare che una eccessiva presenza di cloro
possa compromettere le caratteristiche organoletti-

che dell'acqua distribuita e favorire lo sviluppo di clo-
roderivati (sostanze indesiderate che possono scatu-
rire dall'interazione fra il cloro in eccesso e le sostanze
naturalmente presenti nell’lacqua).

Nel 2018, le caratteristiche medie dellacqua distri-
buita sono sostanzialmente invariate. Durante I'anno
non si sono registrate criticitd tali da compromettere
la qualitd delllacqua distribuita. Infatti, il 99,3% delle
analisi effettuate ha dato un risultato conforme ri-
spetto ailimiti dilegge. Su 55966 parametri analizzati,
sono state solo 38 le non conformitd (ovvero il 0,07%).

Analisi effettuate
in laboratorio
sulle acque potabili

2016 2017 2018

Numero di analisi effettuate
nei laboratori sulle acque
potabili

61.377 69.206 65.010

Numero di analisi effettuate
nei laboratori sulle acque
potabili nelle reti

di distribuzione

51.439 58.387 55.966

Come per glianni precedenti, le ordinanze di non pota-
bilitd hanno interessato principalmente piccoli comuni.
Nella quasi totalita dei casi queste sono state legate
a problemi agli impianti di disinfezione di piccoli e pic-
colissimi acquedotti dove, a causa delle basse porta-
te e della localizzazione in zone isolate, il controllo e la
regolazione sono generalmente piu difficili. II numero
totale di ordinanze € aumentato rispetto al 2017 ma la
durata media ponderata e diminuita. Il numero di cit-
tadini interessati, registra un lieve aumento rispetto al
2017, ma si attesta allo stesso livello del 2016.

Ordinanze di non potabilita 2016 2017 2018
Cittadini interessati da X 3084 5207 2.960
ordinanze di non potabilita

Numero di ordinanze 22 20 31




Qualita dell’acqua potabile MMS

E opinione comune che la qualitd dell’acquain bottiglia
sia superiore a quella del rubinetto. In realta i dubbi e
la diffidenza su quest’ultima sono dovuti alla scarsa
diffusione delle informazioni inerenti la qualitd dell’ac-
qua stessa ed i controlli effettuati su di essa sia dal
Gestore che dalle Aziende Sanitarie Locali.

A tal proposito si riportano i parametri di qualita
dell’acqua distribuita in relazione ai limiti di legge e |l
confronto tra I'acqua distribuita da Marche Multiservizi
ed alcune delle principali acque minerali naturali pre-
sentiin commercio.

Come si pud notare I'acqua distribuita da Marche Mul-
tiservizi, oltre ad essere ampiamente conforme ai limiti
previsti dalla normativa, ha un giusto valore di durezza
ed un basso valore di nitrati, indice quest’ultimo di as-
senza di contaminazione antropica.

| dati relativi all'acqua potabile sono valorimedidi2.734
analisi effettuate secondo le frequenze e nei punti di
prelievo lungo la rete di distribuzione, come previsto
dal piano controllo e sorveglianza del ciclo idrico.

Il numero di determinazioni analitiche e in linea con
'anno precedente, registra un lieve aumento per
quanto riguarda le sole determinazioni di pH che sono
cresciute per conformarsi ai dettami del DM 14/6/17 che
modifica il D. Lgs. 31/2001.

Data l'ottima qualitd dell’lacqua distribuita, nel corso
del 2018 Marche Multiservizi ha proseguito con la cam-
pagna informativa per invogliare il maggior numero di
clienti possibile all'utilizzo della stessa per scopi ali-
mentari. Consumare acqua del rubinetto al posto di
quella in bottiglia, oltre ai notevoli benefici ambientali,
produce anche rilevante benefici economici.

Parametri Acque Limiti  Territorio
di qualita minerali per acqua Marche
de?l’qc ua (min-max) dirubinetto Multiservizi
a D.Lgs. 31/2001
pH 5,8-8,0 6,5-9,5 7,6
Durezza totale (°F) 3-93 50% 29,7
Ee]Z'g;‘?mss/ﬁco 22,3-1370 1,500+ 216
Sodio (mg/l) 0,28-73,1 200 26
Fluoruri (mg/l) 0,04-11 1,5 0,2
Nitrati (mg/l) 1-9 50 6,3
Cloruri (mg/l) 0,18-81,2 250 34,0

cqpitOIo z-c“enti

Obiettivo primario

di Marche Multiservizi
e quello di erogare
acqua di qualita.

Consumare acqua
del rubinetto al posto
di quella in bottiglig,

oltre ai notevoli benefici
ambientali, produce
anche rilevanti

benefici economici.
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Residuo fisso delle acque
minerali a confronto

Sant’Anna
Levissima
Panna
Fiuggi

Vera
Rocchetta
Santa Croce

Vitasnella

MMS

Uliveto

Lete
Sangemini

Ferrarelle

Case del’acqua

Nel territorio servito sono 14 le Case dell’Acqua in-
stallate, di cui 6 inaugurate nel 2018.

Le Case dell’Acqua sono strutture aperte al pubbli-
co per potersi rifornire di acqua collegata alla rete
idrica cittadina che viene resa piu fresca grazie a un
sistema di refrigerazione e distribuita anche frizzan-
te. Viene erogata senza filtri o addolcitori, perché gia
buona da bere e controllata da oltre 300 analisi al
giorno. Secondo i dati raccolti da MMS nell’arco del
2018, sono stati oltre 665.000 i litri totali erogati da
queste strutture, che corrispondono a circa 443.000
bottiglie di plastica da 1,5 litri. Se si considera che in
media 25 bottiglie da 1,5 It. equivalgono a 1Kg di PET,
si puo stimare in 17,7 t la quantita di PET non introdot-
ta nel’lambiente grazie all’'uso di tali strutture. Inoltre,
ritenendo che la produzione di un Kg di PET comporta

Classificazione delle acque
in base al residuo fisso

il
JO0L
il

Fonte: Rapporto Bevitalia 2018-2019, Beverfood

Acque
minimamente >
mineralizzate

Residuo fisso
minore a 50 mg/l

Residuo fisso
compreso

Acque >
tra 560 e 500 my/l

oligominerali

Residuo fisso
compreso

Acque medio >
tra 501 e 1500 my/l

minerali

generalmente I'emissione in atmosfera di circa 2,3 Kg
di CO2, si puo stimare in 40 tonnellate la riduzione di
emissioni dal solo riuso delle bottiglie di plastica.

A queste si aggiungono inoltre le emissioni evitate dal
mancato trasporto e lo smaltimento delle stesse.

Benefici ambientali stimati dell’uso delle casette
dell’acqua nel 2018

Casette dell'acqua 14
Litri erogati 665.022
N. bottiglie risparmiate 443.348
2018 Kg PET risparmiato 17.734
T CO2 evitate 40
per produzione PET
L petrolio risparmiati per PET 35.468
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Sicurezza e continuitd dei servizi

Gli interventi sulle reti idriche sono attivati da Marche
Multiservizi a seguito di rilevazioni del sistema di tele-
controllo o a seguito di segnalazione di utenti e cit-
tadini al numero di pronto intervento gestito presso |l
centralino Marche Multiservizi attivo 24 ore su 24.

La delibera 655/2015 AEEGSI, in vigore dal 01/07/2016
ha fissato i tempi di risposta telefonica e di primo in-
tervento. Gli interventi sono eseguiti con 'obiettivo di
minimizzare, per quanto possibile, il disagio per i citta-
dini con particolare attenzione alla protezione e sal-
vaguardia dell’lambiente ed alla continuitd dei servizi.
Le interruzioni di fornitura idrica possono verificarsi a
seguito di guasti o interventi programmati. Nel primo
caso e obiettivo di Marche Multiservizi riparare il gua-
sto nel minor tempo possibile per minimizzare i tempi
di interruzione, in presenza di interventi programmati
viene attivata la procedura per l'informazione ai cit-
tadini sulla durata del disservizio. Nel 2018 le telefonate
ricevute al call center del pronto intervento del SIl sono
state 24.492. In linea con gli anni precedenti, la percen-
tuale di chiamate che ha avuto risposta entro 120 se-
condi risulta al di sopra dei livelli minimi fissati dall’ARE-
RA. Il tempo medio di arrivo sul luogo di chiomata si e
ridotto da 76 nel 2017 a 59 minuti nel 2018.

Call center tecnico

Pronto Intervento Sli 2016 2017 2018
chiamate con risposta 0.844 24 760 23107
entro 120 secondi

chiomate totali (n) 10.468 25364  24.492
Sl % 94,0% 97,7% 94,3%
Rlsultqtl del pronto 2016 2017 2018
intervento Sii

Tempo megho (;Il arrivo 107 76 50
sul luogo di chiamata

Chiomate con tempo di

arrivo sul luogo di chiamata 93% 97% 98%

entro 120 minuti (%)

Sempre piu tempestivita

negli interventi

Marche Multiservizi, come previsto dalla delibera AEEG-
SI ARG/ gas n.574/13, assicura anche il servizio di pronto
intervento gas. Per tale servizio, anch’esso completa-
mente gratuito e attivo 24 ore su 24, viene messa a
disposizione degli utenti una linea telefonica dedicata,
con personale specializzato e adeguate attrezzature
che permettono la tempestiva ed efficace gestione
delle segnalazioni ricevute.

Tutte le segnalazioni pervenute e gli interventi eseguiti
sono registrati su sistema informatico per consentire
la completa tracciabilitd del processo. Nel 2018 le tele-
fonate ricevute dal centralino di pronto intervento gas
sono state 6.064. 11 98,8% delle quali ha avuto risposta
entro 120 secondi.

Pronto intervento gas 2016 2017 2018
chiamate con risposta

; 5675 5.288 5.991
entro 120 secondi
chiomate totali (n) 5.614 5.329 6.064
Gas % 99,3% 99,2% 98,8%
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Controlli sulla rete di distribuzione del gas
La percentuale annua di ricerca programmata del-
le dispersioni gas eseguita sulla rete si mantiene co-
stantemente molto al di sopra dello standard minimo
richiesto dall’ARERA, superando in alcuni casi il 100%,
visto che certe zone sono state ispezionate due volte.
L'attivitd viene svolta da personale interno specializ-
zato che utilizza strumentazioni di ultima generazio-
ne dotate di sistema di rilevamento delle fughe di gas
con il principio dell'infrarosso a diodo laser e sistemi
di tracciomento GPS. Nel 2018, quale risultato dell’au-
mento dei controlli sulle reti di distribuzione di bassa
pressione, si e registrato un aumento delle dispersio-
ni rilevate a seguito di ispezione. Anche nel servizio di
pronto intervento gas i risultati sono sempre altamen-
te al di sopra dei livelli minimi fissati dal’ARERA (90%
delle chiomate con tempo di arrivo entro 60 minuti)
con tempi medi di arrivo di circa 40 minuti.

Controlli sulla rete

di distribuzione gas (%) 2016

2017 2018

Alta e media pressione 108,7 m,7 93,0

Bassa pressione 130,8 130,6 143,5

Dispersioni gas rilevate
sulla rete di distribuzione
gestita

2016 2017 2018

Numero di dispersioni
sulla rete di distribuzione
localizzate a seguito
diispezione per km direte
ispezionata (n)

0,024 0,026 0,039

Numero di dispersioni

sulla rete di distribuzione
localizzate su segnalazione
di terzi per km direte (n)

0,038 0,043 0,042

Tempo medio di arrivo

del pronto intervento Gas 2o

2017 2018

Tempo medio di arrivo sul

luogo di chiamata (min) 38 39 40

Chiamate con tempo di
arrivo sul luogo di chiamata
entro 60 minuti (%)

971% 96,6% 96,3%

Relazioni con i clienti

Marche Multiservizi mira a stabilire e mantenere rela-
zioni con i propri clienti basate su uno scambio traspa-
rente di informazioni e impegni condivisi, cosi come ad
offrire servizi e soluzioni ritenendo che la vicinanza al
cliente rappresenti uno dei pilastri fondamentali su cui
si basa 'azione della societd.

Call center

La gestione dei contatti con il cliente, sviluppata at-
traverso molteplici canali, anche nel 2018 & stata signi-
ficativa. Le chiomate allo sportello telefonico clienti,
collocato nella provincia di Pesaro e Urbino, sono sta-
te 166.717, di cui il 41% per il servizio di igiene ambientale
e il restante 59% per informazioni sul servizio idrico e
sulla tassa rifiuti.

Il coordinamento del call center e presidiato all'interno
della Funzione Clienti Servizi Regolati di MMS, mentre
la risposta alle chiomate e effettuata da operatori di
fornitore in service, collocato nella regione Veneto. Le
attivitd sono costantemente monitorate, analizzate e
rendicontate tramite dei report periodici con I'obietti-
vo di individuare eventuali variazioni nell’organizzazio-
ne del lavoro, al fine di migliorare la qualitd di risposta
telefonica al cliente. Le domande piu frequenti sono
relative ad informazioni sui servizi erogati, seguono
quelle sul contratto delle forniture e quelle sulla verifi-
ca dei pagamenti.

Il tempo medio di attesa alla risposta telefonica ha
registrato un netto miglioramento, € passato da 116 a
95 secondi. Anche la percentuale di chiomate andate
a buon fine ha evidenziato un sensibile miglioramen-
to passando dal 90,9% al 95,7%. La gestione della ri-
chiesta di accesso alla rete distribuzione gas di cambi
venditori (switching) nell’'ultimo anno risulta in calo del
5%, rispetto alllanno precedente, le richieste di ac-
Cesso sono state pari a 6.126.

Sportello telefonico clienti 2016 2017 2018
Tempo medio di attesa 150 2 05
al call center

o

% di ch|qmote andate 20% 1% 6%
a buon fine

WhitcieXelielicliels 137561 143.600  156.717

al call center




Sportello clienti

Ilnumero di contatti allo sportello clienti si & attestato
a 56.057. Le ore settimanali complessive di sportello
al pubblico sono state 142,5, distribuite su 3 sportelli
principali e 16 punti informativi dislocati sul territorio
provinciale di Pesaro Urbino. Le richieste piu frequenti
sono le informazioni sui servizi erogati pari al 47,50%,
seguono l'attivitd contrattuale dei servizi pari al
32,16% e richieste di verifica pagamenti pari al 20,34%.
Nel 2018 gli obiettivi della qualitd commerciale sono
stati raggiunti.

Sportello clienti 2016 2017 2018
Numero di clienti total 68774 65575  56.057
Tempo di attesa allo 14,37 12,2 9.4

sportello (min, sec)

Migliora il tempo di attesa allo sportello che si attesta
a soli 9,4 minuti. Uanalisi dei calendari di fatturazione
e relative scadenze, ha consentito di stimare le pre-
senze nei vari sportelli e, quindi, organizzare la distri-
buzione del personale nei diversi sportelli secondo le
necessita.

Gestione reclami

I reclaminel 2018 sono stati 1.913 (in aumento del 12,3%),
dei quali 1'84% riferiti al Sll. Lanalisi periodica sulle
cause principali delle richieste ha favorito azioni mi-
gliorative condivise anche con le altre Funzioni. Il moni-
toraggio periodico ha consolidato la performance dei
tempi di risposta. Il tempo medio di risposta (9,07 gior-
ni) mantiene ottimi livelli e il 99,9% dei reclami ha avuto
risposta entro lo standard.

Gestione dei reclami ricevuti 2016 2017 2018
N - .

% reclami a cui si e risposto 99.5% 994% 99,9%
entro lo standard

NUGENS e reelery 1028 1703 1913
a cui si e risposto

Tempo medio di risposta 020 8,06 9,07

ai reclami (media ponderata) '
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| servizi online continuano ad affermarsi quale stru-
mento utile ai clienti per vedere, comodamente da
casa, 24 su 24, le proprie bollette, controllare i propri
consumi, fare segnalazioni, comunicare le autoletture
e verificare lo stato di avanzamento delle proprie pra-
tiche. La domanda dei servizi online nel 2018 & stata in
crescita: +20,4% nuovi iscritti.

| clienti registrati allo sportello MMS online, possono
usufruire di BollettaNET. Attivando questo servizio, |l
cliente riceve la bolletta direttamente sulla propria
casella di posta elettronica contribuendo a ridurre I'u-
so di carta e carburante determinato dalla spedizio-
ne di bollette tramite posta tradizionale. L'adesione al
servizio di invio elettronico della bolletta & cresciuta
del 57% , le richieste sono passate da 2.273 del 2017 a
3.657. Il numero dei clienti che hanno effettuato alme-
no una autolettura & aumentato del +40% passando
da 11.647 del 2017 a 16.316 nel 2018. Nel 2018 oltre 24.000
pagamenti di bollette sono stati effettuati usufruen-
do dei seguenti canali d'incasso: carta di credito da
portale web, Factorcoop e Lottomatica.

Servizi online

18.000
16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000

2016 2017 2018

W Iscritti ai servizi online Iscritti a Bolletta Net






Obiettivi

avevamo detto di fare

Capitolo 3_Lavoratori _

Risultati

abbiamo fatto

Implementazione del nuovo gestionale per le anagra-
fiche del personale e nuovo gestionale Taleo per le
attivita di selezione.

Nuovi progetti formativi volti a incrementare il lavoro
di gruppo indirizzati ai responsabili e agliimpiegati.
Progetto integrazione sistemi informativi HergoReti e
D-base Hergo Ambiente

Applicato ilmodello di Leadership rivisto nelle compe-
tenze e nella griglia di valutazione.

Maggior sensibilizzazione in materia diinfortuni e near
miss. Incontri mirati di sensibilizzazione sull'utilizzo di
DPI.

Sviluppo delle relazioni interne.

Piena applicazione del piano welfare.

Estensione del remote working ad altre aree aziendali.
In base ai risultati del questionario sulle competenze
digitali, attuazione di azioni mirate sui profili risultanti
dall'indagine.

25 ore di formazione pro capite

Continuare l'attivitd di formazione continua volta al
miglioramento delle performance e alla crescita delle
competenze.

Target futuri

faremo

Aggiornamento e diffusione del Codice Etico
aziendale a tutto il personale

Conclusione iter registro trattamento dati personali

Mantenimento sistema gestione integrato certificato

Completata I'implementazione del gestionale ana-
grafiche e del gestionale Taleo.

Realizzati due progetti formativi “Team Building”
che hanno coinvolto 145 dipendenti.

Il progetto diintegrazione dei sistemi informativi
e in corso di completamento.

Applicato ilmodello di Leadership rivisto nelle compe-
tenze e nella griglia di valutazione.

| risultati della sensibilizzazione del personale a par-
tecipare attivamente alla sicurezza trova conferma
nelllaumento delle segnalazioni di mancato infortu-
nio (19).

Nel 2018 sono stati sottoscritti 4 accordi sindacali.

Nel 2018 quasi tutti i lavoratori sono iscritti al Welfare
(98%) ed e stato speso il 90% della quota destinata.

Remote working esteso a varie aree azienddali.

Nelllarco del 2018, sono state realizzate 27,4 ore di
formazione pro capite.

Lobiettivo e stato raggiunto attraverso la realizza-
zione di 15.659 ore di formazione in totale.

Ottenimento certificazione SAS8000

Estensione progetto pilota Smart Working

Indagine di clima
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Lavoratori

Il Capitale Umano rappresenta una
risorsa fondamentale per il Grup-
po: il raggiungimento dei suoi im-
portanti risultati € possibile grazie
allimpegno ed alla qualita del lavo-
ro svolto dai suoi dipendenti.

Il Gruppo al 31/12/2018 conta 571 di-
pendenti - con contratto a tempo

indeterminato - di cui 499 in MMS
S.p.A. e 72 in MMS Falconara Sr.l.
Di questi, il 95% sono contratti full
time e il 5% part time. 11 14% del per-
sonale del Gruppo e di genere fem-
minile: un dato in crescita rispetto
allanno precedente.

A cid va aggiunto l'impatto del
Gruppo in termini di occupazione

indiretta stimato, nel 2018, in circa
550 dipendenti, di cui 157 nella pro-
vincia di Pesaro e Urbino e 48 in al-
tre province delle Marche (si veda
capitolo 6).

Dirigenti 7 6 2 5 2 40% Lavoratori
Quadri 19 19 20 3 15% CllgoeiSald 569 576
atempo
Impiegati 222 153 68 151 74 49% indeterminato
Operoi 321 324 1 SIS 1 0% Lavoratori a tempo 1 0
determinato
Contratti
di formazione
e lavoro 0 0
e diinserimento,
apprendisti
Contratti
di somministrazione 0 0
lavoro
Full time 492 63 498 64 483 63 - o o
Part time 4 10 4 10 8 17 a progetto
In media, nel 2018 il 96,2% dei la-
voratori del Gruppo & inquadrato
Dirigenti 7 ) con contratti a tempo indeter-
Quadri 19 20 mmoto. Il basso numerp del Iavo—.
mpiegati 290 ooa rotor| a t‘empo determmoto,ge Sl
5 - 208 120 analizza I dato medio dei dipen-
erdi o o S S
P denti del 2018 (23 unita) e del 3,8%
dei contratti, a conferma del fatto
A tempo determinato v Y che MMS mira a stabilizzare i propri
Interinali e contratti di somministrazione 13 4 lavoratori e che il ricorso agli stru-
menti di flessibilita € limitato a si-
% indeterminato 95,0% 96,5% tuazioni di progetti e/o urgenza.
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Tempo
indeterminato

Tempo
determinato e altro

La forza lavoro del Gruppo € equamente distribuita
tra i servizi: il 36,2% e dedicata all'igiene ambientale, il
36,8% € impegnata nel Sil e nella distribuzione del gas
ed, infine, il 27% ¢ attiva nei servizi di coordinamento,
di gestione del cliente e di supporto.

Capitolo 3_Lavoratori

Nel 2018 le uscite sono state 40, il 25% rappresenta-
to da personale femminile. Il dato registra un aumento
rispetto allanno precedente principalmente per il tra-
sferimento di 14 lavoratoriin altre societd del Gruppo e
per il pensionamento di 21 dipendenti.

Meno di 30 anni 0 0 1
Tra i 30 e i 50 anni 3 1 7
> 50 anni 14 19 32

Alle uscite del 2018 e corrisposta I'assunzione di 58 unitd:
35 con contratto a tempo indeterminato e 23 con con-
tratto a tempo determinato. Laumento del 23% del per-
sonale assunto a tempo indeterminato a fronte di una
diminuzione dei contratti a termine (-44%) & dimostra-
zione della politica di MMS per la stabilizzazione del pro-
prio personale. Lincidenza delle donne tra il personale in
entrata e al 46%, dato in netto aumento rispetto al 2017.

Dirigenti

Servizi arete 37,60% 36,28%
Servizi ambientali 37,30%  38,19%
Coordinamento 2510% 25,52%

Il Gruppo continua a registrare una crescita del li-
vello istruzione (+1,4%): il 15,1% dei dipendenti ha un
diploma di laureaq, il 49,1% ha un titolo di diploma di
scuola superiore e il 35,7% ¢ in possesso di licenza
media o inferiore.

Laurea 13,7% 14,2%
Diploma 47 6% 48,6%
Licenza media / Altro 38,7% 37,2%

Quadri

w | O | O
o

Impiegati N

—

Operai 15

A tempo determinato 36 32

Interinali e contratti

di somministrazione 29 ?

Stage 13

Meno di 30 anni 2 5 7

tra 30 e 50 anni 15 7 22

> 50 anni 2 4 6

% Genere 54% 46% 100%




Avaonzamento
di carriera

Ql

Nel 2018 si registrano 43 avanza-
menti di carriera che per il 51%
hanno interessato i dipendenti
con la qualifica diimpiegati e per
il 49% gli operai.

Assenze

L

Nel 2018 si registra un aumento
del 6% delle ore di assenza totali.
A fronte della diminuzione di ore
di assenza per assemblee, scio-
peri e permessi sindacali, questo
incremento e giustificato dalla
presenza dilavoratori con malat-
tie e ricoveri di lunga durata.

Principali cause di assenza

Malattia e ricoveri

Maternita/paternita
e congedi parentali

Infortunio
Permesso sindacale
Altro

Sciopero

n Marche Multiservizi_Bilancio di sostenibilita 2018

’d*i"ggfﬁg;z”ti 2016 2017 2018

Uomini Donne Uomini Donne Uomini Donne % donne
Dirigenti 0 0 0 0 0 0 0%
Quadri 0 1 4 0 0 0 0%
Impiegati il 4 17 10 19 3 16%
Operai 2 0] 19 0] 21 0] 0%
Totale 43 5 40 10 40 3 8%
Totale
avanzamenti 48 50 43
di carriera
Ore di assenza totali 2016 2017 2018
Malattia e ricoveri 35.215 38.552 44.351
:22?:5(’:&/ ggi;@gﬁ 2738 2916 2.639
Infortunio 2994 3923 7.412
Sciopero 1.238 1.106 32
Assemblea 2.040 486 (0]
Permesso sindacale 838 772 500
Altro * 23.785 22113 19.534
Totale 68.849 69.868 74.468

Altro: congedo straordinario, legge 104, donazioni del sangue, aspettative non retribuite,

congedi parental

ietc.

26%

1%

10%

3%

60%
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L'organizzazione e gestione del personale in MMS
Nel corso del 2018 MMS ha portato avanti i seguenti processiin ambito organizzativo e di gestione del personale:

= Saofety Culture

= Processo di sviluppo e Compensation

= Lean Organization all'interno di alcune aree
della Funzione Amministrazione e Finanza

= Indagine di Clima

Processo di sviluppo

L'Azienda ha proceduto alla valutazione di tutto il per-
sonale seguendo il processo di sviluppo implementato
sul gestionale Talent.

In dettaglio, tutto il personale impiegatizio e stato
valutato dai propri responsabili tenendo conto di due
aspetti fondamentali: la performance realizzata ed |l
comportamento adottato; quest'ultimo analizzato
attraverso il modello di Leadership, nel quale, median-
te 9 competenze chiave, si determinano i punti di forza
e debolezza del dipendente.

Il processo di sviluppo e stato la base per individuare le
azioni di sviluppo per ogni risorsa con valutazioni parti-
colarmente positive.

Nel corso del 2018 e stato implementato sempre sul
gestionale Talent il modulo della Compensation, attra-
verso il guale sono stati processati gli sviluppi di car-
riera richiesti dai responsabili aziendali nei confronti
delle rispettive risorse.

Lean Organization

Lazienda ha proseguito il progetto di Lean Organiza-
tion intrapreso negli anni precedenti effettuando dei
percorsi lean mirati sul servizio fatturazione attiva e
sul servizio fatturazione passiva. A valle del progetto
lean sono state apportate nel corso del 2018 delle mo-
difiche organizzative.

Safety Culture
Processo di sviluppo
Lean Organization
Indagine di Clima
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Diversita e welfare

Nel 2018 quasi tutti i lavoratori sono iscritti al Welfare (98%) ed e stato
speso il 90% della quota destinata.

Il Gruppo conferma l'impegno per la tutela delle pari opportunitd, per lo
sviluppo di pratiche di conciliazione vita-lavoro e per la valorizzazione del-
le diversitd permettendo di migliorare il senso di coesione e di apparte-
nenza.

Il personale femminile del Gruppo e pari al 14%, impiegato per la maggior
parte in servizi non operativi.

Si evidenzig, invece, che il 36% dei dipendenti donna copre qualifiche con-
trattuali con un ruolo direttivo, mentre tra i dirigenti la componente fem-
minile & del 28,6%.

Dirigenti 2 29% 2 25% 2 28,6%
Quadri 3 16% S 14% & 13,0%
Impiegati 67 30% 68 31% 74 32,9%
Operai 1 0,3% 1 0,3% 1 0,3%

Il Gruppo riconosce i benefici ed i permessi della Legge 104/1992 ai dipen-
denti che ne hanno titolo. Rispetta pienamente gli obblighi derivanti dalla
legge 68/1999 che prevede I'assunzione obbligatoria di personale appar-
tenente alle categorie protette in misura definita dalla legge stessa.

Le persone appartenenti alle categorie protette sono 33.

Listituto del part-time, disciplinato dalla legge e dai vigenti CCNL, & ca-
ratterizzato dalla volontarietd, reversibilitd, compatibilitd con le esigenze
tecniche, organizzative e produttive dell’azienda. Rappresenta un utile
strumento per dare risposta alla flessibilitd del lavoro e per dare risposte
ad esigenze particolari dei lavoratori.

Sono prese in considerazione prioritariamente le domande motivate da
esigenze familiari di tutela della salute o di assistenza a disabili, o da gravi
patologie debitamente certificate.

Il Gruppo nel 2018 ha avuto 25 lavoratori con contratto part-time, pari al
5% della forza lavoro. 'aumento del personale part-time rispetto allanno
precedente ¢ il risultato della fusione descritta nel primo capitolo e delle
richieste accolte durante I'anno.

art. 3 28 27
art. 18 6 5
uomini 1 1
donne 3 2



Nel 2018 sono stati fruiti 14 congedi
parentali, uno dei quali di maternitd.
Non si sono verificatimancatirientri
a seguito di congedo per maternita
(lavoratori che hanno rassegnato
le dimissioni entro 3 mesi dal rientro
previsto). Si evidenzia che sul totale
dei congedi parentali il 79% e fruito
da lavoratori e il 21% da lavoratrici.
La durata media dei congedi fruiti
nel 2018 e stata pari a 28 giorni.

Il rigoroso rispetto dei contratti
CCNL garantisce che non esista
alcuna differenza e tantomeno
discriminazione per sesso relati-
vamente alla retribuzione. Altresi
non vengono applicate modifiche
di salario post congedo parentale.
Sono 345 i lavoratori a tempo in-
determinato tra i 50 e 60 anni di
etd: un valore in diminuzione ri-
spetto allanno precedente che
viene compensato da un aumento
del 28% del personale over 60, in
linea coni trend degli ultimi anni. In
leggero aumento (+0,5%) i dipen-
denti sotto i 50 anni.

HEXTRA,
il sistema integrato

di welfare aziendale

Capitolo 3_Lavoratori n

Congedi parentali usufruiti Uomini Donne Totale
Congedi parentali usufruiti nell'anno
numero di congedi usufruiti il 8 14
giornate di assenza usufruite 232 168 400
durata media dei congedi usufruiti (gg) 21 56 28
por class di et o 2510 i

n. % tot. n. % tot. n. % tot.
Meno di 30 anni 9 1,6% 17 3,0% 18 3,2%
Trai30ei50 anni 225 39,5% 208 36,1% 208 36,4%
Trai50 e i 60 anni 284 499% 305 53,0% 286 50,1%
Oltre i 60 anni 51 9,0% 46 8,0% 59 10,3%
Totale 569 100% 576 100% 571 100%

Eta del personale

286

Bl Meno di 30 anni
[ Trai30ei50 anni

Etda e anzianita
medie per

Bl Trai50ei60anni
M Oltre i 60 anni

Etd Anzianita

qualifica (anni) sl il
Dirigenti 54.76 13.05
Quadri 53.41 23.31
Impiegati 4990 19.34
Operai 50.93 17.47
Totale 50.67 18.39
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Formazione

| percorsi formativi sono orientati al miglioramento
della coesione del gruppo e del benessere del clima
aziendale, dello sviluppo delle capacita di gestione del
cambiamento e di innalzamento dei propri standard
quantitativi e qualitativi.

Il Gruppo & innanzitutto una realtd fatta da persone.
Metterle al cen