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Introduzione

Sostenibilità, 
strategia e 
valore condiviso

1

329 
milioni di euro  
Mol a valore condiviso,  
1/3 del totale  
(+10% rispetto al 2016)

70/100 
soddisfazione dei clienti
L’indagine annuale conferma  
la qualità dei servizi del Gruppo

200 
milioni di euro 
investimenti a valore condiviso.  
41% del totale

AAA rating per  
la sostenibilità
assegnato da Msci nel 2017

CE100, Hera  
tra le 100 imprese 
leader mondiali dell’economia 
circolare nel programma della 
fondazione Ellen MacArthur

Top Utility sostenibilità
Hera è la migliore per la 
sostenibilità tra le 100 utility 
analizzate da Althesys



Lettera agli stakeholder

Siamo orgogliosi di presentare quest’anno un bilancio di sostenibilità completamente 
rinnovato che ci permette di testimoniare, ancora una volta, il forte impegno nel nostro 
sistema di accountability e il ruolo centrale che assegniamo alla misurazione dei risultati 
raggiunti e degli impatti generati, con lo scopo di individuare spazi per migliorarci e di 
comunicare in modo efficace con i nostri portatori d’interesse.

Il bilancio di sostenibilità 2017 si presenta con una nuova e innovativa rappresentazione 
dei contenuti, che mette al centro la creazione di valore condiviso (Csv, Creating 
shared value), in coerenza con il nostro approccio strategico alla sostenibilità definito nel 
2016. In questa ottica, i risultati conseguiti dal Gruppo e gli obiettivi fissati per il futuro 
vengono, per la prima volta, affiancati ad una sintesi dello scenario di sostenibilità, 
per le dimensioni di interesse di un’azienda come Hera, rappresentando quindi il nostro 
posizionamento e le nostre risposte alle importanti sfide che le comunità che serviamo 
hanno davanti. 

Nel 2016 abbiamo individuato la nostra qualificazione di Csv ispirata alle indicazioni 
offerte da Porter e Kramer e tenendo conto dell’ultima comunicazione UE sulla Rsi:  
si giunge a creare valore condiviso quando le attività di business che generano margini 
operativi per l’azienda rispondono anche ai driver dell’agenda globale, ossia a quelle call 
to action per il cambiamento verso una crescita sostenibile indicate dall’Agenda Onu 
2030 e da altre politiche a livello mondiale, europeo, nazionale e locale. Questa definizione 
di Csv si pone alla base di un nostro nuovo ed evoluto approccio alla sostenibilità che, 
oltre ad avere innovato la nostra rendicontazione non finanziaria, rappresenta per noi anche 
un’importante linea guida per la strategia futura e per nuove progettualità.

I tre driver per la creazione di valore condiviso che abbiamo individuato: (i) uso intelligente 
dell’energia, (ii) uso efficiente delle risorse, (iii) innovazione e contributo allo sviluppo 
sostenibile del territorio, rappresentano per noi un nuovo punto di riferimento anche 
per la riaggregazione dei risultati economici. Nel 2017 il Mol a valore condiviso è pari a 
329 milioni di euro, in incremento del 10% rispetto all’anno precedente. Tale risultato è 
nella traiettoria segnata dal piano industriale 2017-21, costruito affinché circa il 40% del 
Margine operativo lordo al 2021 derivi da attività Csv. 
In coerenza con questa prospettiva ci siamo anche dotati, nel 2017, di nuovi strumenti 
di confronto e ispirazione, aderendo a programmi quali l’Ungc Ceo Water Mandate e il 
CE100 della Fondazione Ellen MacArthur, la rete delle 100 imprese più impegnate a livello 
globale nella transizione verso un’economia circolare. 

Le iniziative realizzate in ambito Iso 50001, diffusamente rendicontate nel nostro report 
Valore all’energia, hanno consentito di ridurre i consumi energetici di circa 8.300 tep, pari 
al -3,6% di quelli registrati nel 2013. Il piano di miglioramento prevede ulteriori iniziative di 
efficienza energetica che consentiranno un risparmio complessivo del 4,4% prossimo al 
target del 5% fissato per il 2020. 

Creare valore 
condiviso:

il nostro nuovo  
approccio strategico  

alla sostenibilità

Energia, risorse  
e territorio:

I tre driver per la creazione 
di valore condiviso

329 milioni di euro

il Margine operativo lordo 
generato da attività  
a valore condiviso
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Il nostro bilancio di sostenibilità 2017… completamente 
rinnovato: lo scenario e le nostre risposte

Il nostro nuovo approccio strategico trova conferme:  
il Mol “a valore condiviso” aumenta del 10% 

Hera per un uso intelligente dell’energia: l’efficienza 
energetica per noi e per i nostri clienti tra le priorità 

Un anno  
di sviluppo  
sostenibile



Numerose iniziative di efficienza energetica sono effettuate anche presso imprese 
clienti/partner verso i quali mettiamo a disposizione il nostro know-how: nel 2017 sono 
stati sette i nuovi accordi siglati con associazioni di categoria e imprese del territorio.  
Le ulteriori nuove offerte commerciali lanciate nel 2017 hanno integrato il set di proposte 
in grado permettere ai nostri clienti di analizzare e ridurre i propri consumi.

L’estensione ad AcegasApsAmga e a Marche Multiservizi dell’utilizzo esclusivo di 
energia elettrica rinnovabile per alimentare le attività aziendali, l’avvio del cantiere per 
la costruzione dell’impianto di produzione di biometano a Bologna, la produzione di 
615 GWh di energia rinnovabile e la riduzione del 16% nell’impronta di carbonio della 
produzione di energia rispetto al 2015 integrano, pur senza completarlo, il quadro del 
nostro contributo alla lotta al cambiamento climatico. 

Il 2017 ha segnato un ulteriore miglioramento nel contributo del Gruppo allo sviluppo 
dell’economia circolare e al conseguimento anticipato dei relativi obiettivi fissati dalla UE. 
Si è raggiunta, infatti, un’ulteriore riduzione del ricorso alla discarica per lo smaltimento 
dei rifiuti urbani che si attesta al 7%. Questo risultato conferma l’anticipo di quasi 20 anni 
rispetto all’obiettivo UE e pone il nostro territorio ai livelli dei Paesi europei più virtuosi. 
La raccolta differenziata, invece, è arrivata al 57,7%, cinque punti superiore alla media 
nazionale.

La settima edizione del report Sulle tracce dei rifiuti, verificato da Dnv-Gl, fornisce 
garanzia ai cittadini che serviamo dell’effettivo recupero della raccolta differenziata,  
in incremento e pari al 94,6%. Il report fornisce un ulteriore contributo per apprezzare 
il posizionamento del territorio che serviamo rispetto agli obiettivi di riciclo della UE: 
il tasso di riciclo complessivo pari al 48% è in buona posizione rispetto all’obiettivo 
del 55% fissato per il 2025, mentre il tasso di riciclo degli imballaggi con il 68% ha 
già superato l’obiettivo fissato per l’anno 2025. A questi risultati si affianca, per la 
prima volta, il contributo di Aliplast che nel 2017 ha prodotto circa 103 mila tonnellate  
di plastica riciclata.

Anche nel 2017 è proseguito il nostro forte impegno per la sostenibilità del comparto 
fognario-depurativo. Gli interventi principali hanno riguardato Rimini e l’adeguamento del 
depuratore di Servola a Trieste (avviato nel marzo 2018). Inoltre è proseguito il piano 
pluriennale di adeguamento degli agglomerati urbani: a fine 2017 il 91% degli agglomerati 
risultano adeguati (100% in Emilia-Romagna). 

Significativi anche i risultati conseguiti nel 2017 nelle aree Csv collegate allo sviluppo 
economico e occupazionale del territorio, all’innovazione e alla digitalizzazione, e alla 
tutela dell’aria e del suolo.
La quota di forniture commissionata a fornitori locali è stata pari al 66% del totale e ha 
raggiunto i 592 milioni (+6% rispetto all’anno precedente) mentre l’indotto occupazionale 
è stimato in circa 6.500 persone; tali dati confermano il nostro ruolo primario nello sviluppo 
del territorio. Relativamente all’indotto occupazionale l’inserimento lavorativo di soggetti 
svantaggiati registra un ulteriore incremento nel 2017, arrivando a 807 unità.

In ambito innovazione gli investimenti sono pari a circa 78 milioni di euro dedicati 
a progetti in quattro ambiti: smart city, economia circolare, utility 4.0 e customer 
experience. Tra questi evidenziamo, in ambito smart city, l’isola ecologica smart,  
il monitoraggio della qualità ambientale, la videosorveglianza, i servizi informativi  
e di mobilità. In ambito economia circolare abbiamo nel 2017 attivato tre progetti che 
mirano al recupero di materia o di energia dai fanghi di depurazione di acque reflue  
e il progetto bioraffineria 2.0. 

Per quanto riguarda la digitalizzazione, oltre ai numerosi progetti rivolti alla ulteriore 
digitalizzazione dei processi operativi, nel 2017 è proseguito lo sforzo nello sviluppo dei 
canali digitali di relazione con i clienti. Le relazioni con i clienti sono anche caratterizzate 
dal costante incremento dei clienti iscritti ai servizi on-line (19%) e di quelli con la bolletta 
elettronica (20%). L’impegno su questo fronte, unito all’attenzione alle comunità locali, 
si è tradotto nel lancio di una nuova campagna di promozione della bolletta elettronica, 

Hera per un uso efficiente delle risorse: un ruolo di rilievo 
nella transizione verso l’economia circolare 

Hera per l’innovazione e per lo sviluppo sostenibile del 
territorio: risultati importanti in quattro aree di impatto

-16% nell’impronta 
di carbonio 

e 615 GWh di energia 
rinnovabile prodotta

Riciclo imballaggi 
68% 

Superato l’obiettivo UE 
al 2025

592 milioni di euro 

valore delle forniture locali.  
Il 66% del totale
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denominata Digi e Lode, con associati premi economici per la digitalizzazione delle scuole 
del territorio.

Per quanto riguarda infine la tutela dell’aria, si confermano i risultati positivi nelle 
performance dei dieci termovalorizzatori gestiti, con livelli di emissioni in atmosfera molto 
contenute e mediamente inferiori dell’86% rispetto ai limiti di legge, e della centrale di 
cogenerazione di Imola, con concentrazioni medie di PM10 inferiori del 99% rispetto ai limiti. 
Infine, per quanto riguarda la tutela del suolo, le progettazioni realizzate da HeraTech nel 
periodo 2016-17 hanno comportato un riutilizzo di suolo per il 75% del totale.

In conclusione, i risultati raggiunti che portano alla misurazione del valore condiviso 
generato, che siamo in grado di rendicontare in modo nuovo e innovativo in questo bilancio, 
ci danno la convinzione di poter affermare che questo 2017 è stato per noi una tappa 
importante nel percorso di crescita e per diversi aspetti ha rappresentato un nuovo 
punto di partenza. Siamo consapevoli anche di quanto sia fondamentale perseverare 
nell’impegno nelle altre dimensioni che completano il nostro profilo di responsabilità 
sociale e i cui risultati rimangono un tassello fondamentale della nostra rendicontazione 
non finanziaria. Il sistema di governance e il dialogo con le comunità locali, la centralità del 
cliente e la qualità del servizio, l’attenzione alle persone che lavorano in Hera e il ruolo dei 
nostri fornitori sono le basi e le leve organizzative con le quali stiamo costruendo la nuova 
prospettiva di business, in grado di dare una risposta efficace e un contributo tangibile 
alle importanti sfide per un nuovo modello di sviluppo che abbiamo davanti. 

Stefano Venier
Amministratore Delegato

Tomaso Tommasi di Vignano
Presidente Esecutivo
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-86% rispetto 
ai limiti di legge

le emissioni  
dei 10 termovalorizzatori 

gestiti
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Il valore condiviso

Uso intelligente 
dell’energia

2
Sustainbility 
Developement 
Goal

6 
progetti di efficienza 
energetica  
presentati al Gse per i certificati 
bianchi, con aziende del territorio

100% 
di energia rinnovabile 
per alimentare le attività gestite  
da Hera Spa, AcegasApsAmga  
e Marche Multiservizi

9% 
clienti
con l’offerta Pacchetto Natura  
con energia al 100% da fonti 
rinnovabili

3,6% 
consumi di energia  
riduzione rispetto al 2013  
e -4,6% con gli interventi  
già pianificati

Welcome Hera, Hera 
ContaWatt, Hera Led  
e Led Business
quattro nuove offerte per aiutare  
i clienti a ridurre i consumi  

Progetto biometano
avviata la realizzazione della 
bioraffineria di Sant’Agata  
Bolognese 

615 GWh 
di energia rinnovabile prodotta 
pari al consumo di 190 mila famiglie

2,0
milioni di tonnellate di gas serra 
evitate

-16% 
nell’impronta di carbonio  
della produzione di energia rispetto  
al 2015. Obiettivo -22% entro il 2021



Obiettivi e risultati
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avevamo detto di fare... abbiamo fatto... faremo

Obiettivi
Risultati
Target futuri

Ambito territoriale obiettivi  
di miglioramento

Altri obiettivi, risultati e target futuri  
nelle pagine seguenti e su bs.gruppohera.it

Promozione dell’efficienza energetica

-3% consumi energetici rispetto al 2013 
entro il 2017, e -5% entro il 2020. 

E  T  M

-3,6% dei consumi rispetto al 2013 
grazie agli interventi 2017 e -4,6% con 
gli ulteriori interventi già pianificati.

Illuminazione pubblica: interventi di 
risparmio energetico e introduzione di 
lampade a led (circa 2.400 tep risparmiate). 

E  T  M

Realizzati interventi di risparmio 
energetico e introduzione di lampade 
a led (1.400 tep risparmio annuo ) e in 
corso ulteriori interventi per 1.100 tep.

Continuare a promuovere le offerte gas, 
elettricità e teleriscaldamento con servizi a 
valore aggiunto e di efficienza energetica.

Nel 2017 sono state promosse le 
offerte Welcome Hera, Hera ContaWatt, 
Hera Led e Led Business, ecc. (15,9%  
i clienti che hanno aderito).

Continuare a promuovere soluzioni 
per l’efficienza energetica e la 
contabilizzazione individuale di calore  
nei condomini. 

E  T  

468 condomini con i sistemi  
di contabilizzazione individuale  
di calore (+22% rispetto al 2016).  
88 condomini con il servizio energia 
attivo (27% di risparmio). 14 nuove 
centrali ad alta efficienza.

Consumi di energia elettrica: 100% da 
rinnovabili per le attività di Hera Spa in 
Emilia-Romagna. Estendere ad AcegasAps- 
Amga e Marche Multiservizi entro il 2018. 

E  T  M

100% di consumi di energia elettrica, 
per attività di Hera Spa, proviene  
da fonte rinnovabile con un risparmio  
di 146 mila tonnellate di CO2 evitate  
nel 2017.

Diffusione delle energie rinnovabili

Avviare la realizzazione a Bologna 
dell’impianto di biodigestione  
e produzione di biometano. 

Il cantiere per la realizzazione 
dell’impianto è stato avviato  
nel mese di aprile 2017.

Riduzione delle emissioni di gas serra

Ridurre del 19% entro il 2020 rispetto 
al 2015 l’impronta di carbonio della 
produzione di energia (kg CO2/MWh). 

E  T  

L’impronta di carbonio della 
produzione di energia è stata ridotta 
del 16% al 2017.

Piano di miglioramento energetico Iso 
50001: ridurre di oltre il 4% i consumi 
energetici nel 2018 (rispetto al 2013) e 

del 5% entro il 2020. 
E  T  M

Illuminazione pubblica: realizzare 
interventi di risparmio energetico 

per 1.300 tep nel 2018 tra i quali la 
sostituzione di corpi illuminanti con 

lampade a led (16% al 2021). 
E  T  M

Continuare a promuovere offerte gas, 
energia elettrica e teleriscaldamento 
con servizi di efficienza energetica. 

Clienti con offerte pari al 20% del totale 
nel 2018 (+ 30% rispetto al 2017)  

e al 35% entro il 2021.

Contratto gestione calore immobili  
del Comune di Modena: consumi  
di energia termica -30% nel 2019 

rispetto al consumo storico  
degli ultimi 10 anni. 

Continuare a promuovere soluzioni  
di risparmio energetico per la Pubblica 
amministrazione e i clienti industriali. 

Lanciare l’offerta “solare termico”  
verso i condomini.

E  T

Ridurre del 22% entro il 2021 rispetto 
al 2015 l’impronta di carbonio della 

produzione di energia (Kg CO2/MWh). 
E  T  M

Avviare la produzione di biometano 
dai rifiuti organici e un nuovo 

impianto di recupero di energia dalla 
decompressione del metano. E
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Il valore condiviso

Uso efficiente 
delle risorse

3
Sustainbility 
Developement 
Goal

94,6%

di rifiuti recuperati 
la quota della raccolta differenziata 
recuperata a favore dell’economia 
circolare

57,7%

raccolta differenziata
in un territorio di 3,3 milioni  
di abitanti 

103 mila

tonnellate di plastica 
riciclata 
prodotta da Aliplast

5
città tra le prime 10 
con le migliori performance in Italia 
di raccolta differenziata pro capite 
sono gestite dal Gruppo Hera

68%

tasso di riciclo imballaggi  
superato l’obiettivo UE 2025

40%

riduzione delle alimentazioni 
dei serbatoi montani mediante 
autobotti grazie alle azioni per  
contenere gli effetti della siccità

91%

degli agglomerati urbani 
adeguati alla normativa  
sulla depurazione2017

7%

28%

media
Italia

Rifiuti urbani raccolti  
e smaltiti in discarica 

 
Già raggiunto 
l’obiettivo UE 
al 2035

Cambia il finale, 
CiboAmico e 
FarmacoAmico
tra i progetti per la riduzione dei rifiuti 
e la lotta allo spreco



Obiettivi e risultati
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avevamo detto di fare... abbiamo fatto... faremo

Obiettivi
Risultati
Target futuri

Ambito territoriale obiettivi  
di miglioramento

Altri obiettivi, risultati e target futuri  
nelle pagine seguenti e su bs.gruppohera.it

Transizione verso un’economia circolare

Ricorrere sempre meno alla discarica:  
7% nel 2017 e 6% nel 2020. 

E  T  M

Proseguire nel contenimento del 
ricorso alla discarica: 7% dei rifiuti 
urbani nel 2017 a livello di Gruppo.

Integrare l’offerta di gestione rifiuti per i 
clienti industriali con soluzioni di economia 
circolare e aumentarne il tasso di recupero. 

E

Oltre 558 mila tonnellate di rifiuti 
industriali gestite (31% avviate a 
recupero). Era il 25% nel 2016.

57% tasso di riciclo (74% gli imballaggi) 
entro il 2020. 

E  T  M

48% tasso di riciclo (era il 47%  
nel 2015), 68% tasso di riciclo degli 
imballaggi (era il 64% nel 2015).

58% raccolta differenziata nel 2017,  
66% al 2020. 

E  T  M

La raccolta differenziata a livello di 
Gruppo è pari al 57,7% nel 2017.

Estendere la tariffa puntuale per i rifiuti 
urbani al 9% dei cittadini, ed entro il 2021 
a tutti i comuni serviti, in Emilia-Romagna.

E  

5 comuni da gennaio 2018 con tariffa 
puntuale, che si aggiungono ai due  
già esistenti, per un totale del 9%  
di cittadini serviti in Emilia-Romagna.

Gestione sostenibile della risorsa idrica

Completare a Rimini un ulteriore  
intervento (5 già conclusi) e avviare/
proseguirne altri 5 nel 2017. 

E  

La conclusione dell’ulteriore 
intervento è slittata al primo trimestre 
2018, mentre altri 4 interventi  
sono in corso e ulteriori 4 sono  
in progettazione.

Depuratore di Trieste: avviare il nuovo 
impianto nel 2017.

T  

L’impianto è stato completato e 
avviato con acque bianche. L’avvio 
della depurazione delle acque reflue  
è avvenuto a marzo 2018.

Avviare l’iter autorizzativo per adeguare  
il depuratore di Pesaro. 
M  

Nel 2017 è stato avviato l’iter 
autorizzativo per l’adeguamento del 
depuratore di Borgheria a Pesaro.

Rifiuti urbani: continuare a ridurre  
l’uso della discarica: <5% nel 2018  

e circa il 3% nel 2021 a livello  
di Gruppo Hera. 

E  T  M

Rifiuti industriali: integrare l’offerta 
di gestione dei rifiuti per i clienti con 

soluzioni in ambito economia circolare 
e aumentare ulteriormente  

il tasso di recupero.

Rifiuti urbani: incrementare entro il 2021 
il tasso di riciclo al 60% e il tasso  
di riciclo degli imballaggi al 70%. 

E  T  M

Rifiuti urbani: incrementare la raccolta 
differenziata: 60,6% nel 2018 e 70% al 
2021 a livello di Gruppo ed estendere 

l’app il Rifiutologo nelle Marche. 
E  T  M

Estendere nel 2019 la tariffa puntuale 
per i rifiuti urbani a ulteriori  

circa 100 mila abitanti.  
Completare l’estensione  

a tutti i comuni serviti entro il 2021.
E

Piano salvaguardia della balneazione  
di Rimini: completare 2 degli interventi  

in corso e proseguire i lavori  
in 3 interventi nel 2018. 

E

Avviare analisi di scenario sull’impatto 
del cambiamento climatico sulle fonti 

di approvvigionamento e sulla rete 
dell’acquedotto e la conseguente 
definizione di un piano di azione in 
condivisione con gli enti pubblici. 

E

Avviare l’iter autorizzativo per 
l’adeguamento del depuratore  

di Borgheria a Pesaro.
M
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Il valore condiviso

Innovazione 
e contributo 
allo sviluppo

4
Sustainbility 
Developement 
Goal

6.502 
lavoratori 
l’indotto occupazionale generato  
da Hera nel 2017

78
milioni di euro
investimenti in innovazione e 
digitalizzazione e 13 progetti in smart 
city, economia circolare e utility 4.0

-86%

dei limiti di legge  
emissioni dei termovalorizzatori.
-99% dei limiti PM10 nella centrale  
di Imola

807
persone svantaggiate  
inserite grazie alle forniture da 
cooperative sociali per oltre  
62,7 milioni di euro

75%

di suolo riutilizzato 
nelle progettazioni realizzate  
nel 2016 e 2017

140
stage effettuati 
al 2017 finalizzati all’alternanza 
scuola-lavoro

2015 2016 2017

68% 69% 66%

2015 2016 2017

15,9% 17,5% 18,9%

Clienti iscritti ai servizi 
on-line

Valore delle forniture locali 
(592 milioni di euro nel 2017)



Obiettivi e risultati

10 capitolo 4 - Innovazione e contributo allo sviluppo

avevamo detto di fare... abbiamo fatto... faremo

Obiettivi
Risultati
Target futuri

Ambito territoriale obiettivi  
di miglioramento

Altri obiettivi, risultati e target futuri  
nelle pagine seguenti e su bs.gruppohera.it

Sviluppo dell’occupazione e delle nuove competenze

Proseguire le attività del protocollo 
sull’alternanza scuola lavoro: 180 stage 
entro il 2019.

E

80 percorsi  avviati nel 2017 in 
percorsi di alternanza scuola-lavoro. 
In totale sono 140 i percorsi attivati a 
fine 2017.

Prevedere anche nel 2017 la clausola 
sociale per appalti di pronto intervento 
reti e servizi correlati alla gestione clienti 
(internalizzazioni escluse).

E  T  M

Nel 2017 la clausola è stata inserita in 
21 gare tra le più rilevanti.

Diffusione dell’innovazione e digitalizzazione

Proseguire il piano di installazione dei 
contatori elettronici gas: 19% contatori 
installati a fine 2017 e 48% al 2020.

E  T  M

Nel 2017 il 22% dei contatori gas 
installati sono elettronici.

Promuovere l’invio digitale della bolletta e 
nuova campagna dedicata: nel 2017 18% 
dei contratti, e 23% nel 2020. 

E  M

20% di clienti con la bolletta elettronica. 
Avviata la nuova campagna Digi e Lode 
per sostenere la digitalizzazione delle 
scuole del territorio.

Migliorare la customer experience: 
perfezionare i servizi on-line, incrementare 
gli iscritti al 19% nel 2017.

E

Migliorare la customer experience  
dei clienti: gli iscritti ai servizi on-line 
sono incrementati al 19% nel 2017.

Sviluppo economico e inclusione sociale

Estendere ad altri Comuni il protocollo per 
prevenire le sospensioni della fornitura ai 
clienti assistiti dai servizi sociali. 

E

85 accordi (erano 63 nel 2016) con i 
Comuni per prevenire le sospensioni 
di fornitura in difficoltà.

Tutela dell’aria e del suolo

Teleriscaldamento: ancora più green e 
+2% volumetria servita al 2016.

E

Teleriscaldamento: +2,7%  
di volumetria servita.

Proseguire con le attività del protocollo 
regionale sull’alternanza scuola lavoro: 

effettuare ulteriori 40 stage nel 2018 
con l’obiettivo di totalizzare 180 stage 

entro il 2019. 
E

Continuare a prevedere la clausola 
sociale a garanzia dell’occupazione 

negli appalti di pronto intervento reti e 
di servizi correlati alla gestione cliente 

(casi di internalizzazione esclusi).

Estendere il protocollo per prevenire  
le sospensioni della fornitura ai clienti  

in difficoltà. 80% di sospensioni  
totali evitate.

Teleriscaldamento: +1% di aumento 
della volumetria servita e +5% di quota 
di energia da rinnovabili e da recuperi.

Installare il 30% di contatori elettronici 
gas a fine 2018 e il 57% al 2021. 

E  T  M

Raggiungere il 22% dei contratti con 
bolletta elettronica nel 2018 e 31% nel 
2021. Continuare con la campagna Digi 

e Lode a favore della digitalizzazione 
delle scuole del territorio. 

E

Raggiungere il 20% dei clienti iscritti  
ai servizi on-line nel 2018 e il 24% 

nel 2021. 
E

Proseguire con progetti di business 
intelligence e data analytics.
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Le basi e le leve 
organizzative

Governance 
e creazione  
di valore

5

20.900
azionisti
compagine azionaria diffusa, 
governance e controllo efficaci 
assicurano stabilità

6 
indici etici 
che selezionano Hera per 
l’eccellenza nella sostenibilità

592 
milioni di euro
valore delle forniture da fornitori 
locali

1.248 
milioni di euro
valore aggiunto distribuito  
agli stakeholder del territorio

3,14 euro

target price 2017 in 
aumento 
Era 2,77 euro nel 2017. Il prezzo 
ufficiale a fine periodo era 2,93

1.840 
milioni di euro
valore economico distribuito  
al territorio (+6% rispetto al 2016)

2015 2016 2017

345,9
386,1

440,0

Fuori territorio
Al territorio

22%

78%

Valore economico  
distribuito totale: 2,4 mld

Investimenti operativi totali 
(mln euro)

+ =

+255%

rendimento totale  
del titolo rispetto  
alla quotazione  
2003 

9
centesimi di euro  
dividendo  
per azione  
stabile dal 2011



Obiettivi e risultati
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avevamo detto di fare... abbiamo fatto... faremo

Obiettivi
Risultati
Target futuri

Ambito territoriale obiettivi  
di miglioramento
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M   Marche Multiservizi

Altri obiettivi, risultati e target futuri  
nelle pagine seguenti e su bs.gruppohera.it

Valore economico per gli stakeholder

Valore aggiunto agli stakeholder:  
1.692 milioni di euro al 2020  
(+18% rispetto al 2016).

Valore aggiunto agli stakeholder:  
1.481 milioni di euro nel 2017  
(+4% rispetto al 2016).

Realizzare investimenti per 2,1 miliardi  
di euro negli anni 2017- 2020.

Realizzati 440 milioni di euro  
di investimenti nel 2017.

Dialogo con gli stakeholder

Proseguire gli incontri degli HeraLAB  
attivi nei territori e attuare nel 2017  
le 12 iniziative proposte e approvate  
da Hera. Avviare il nuovo modello  
di HeraLAB.

E  T

Effettuati 14 incontri degli HeraLAB  
e attuate 9 iniziative proposte  
e approvate da Hera.
Nel corso del 2017, è stato avviato  
il nuovo modello HeraLAB e istituiti  
i nuovi lab di Ferrara e Ravenna.

Indagine di clima 2017: raggiungere  
un indice di soddisfazione dei lavoratori 
pari a 64/100 e completare le azioni  
di miglioramento del clima interno  
definite sulla base dell’indagine 2015.

E  T  M

L’indagine di clima 2017  
ha evidenziato una soddisfazione  
dei lavoratori pari a 64/100.
Tutte le azioni di miglioramento clima 
definite a valle dell’indagine del 2015 
sono state realizzate.

Valore aggiunto agli stakeholder:  
1.764 milioni di euro al 2021  

(+19% rispetto al 2017).

Realizzare investimenti per 2,3 miliardi 
di euro negli anni 2018-2021.

Dialogo con le comunità locali: 
proseguire gli incontri degli HeraLAB 

attivi nei territori e definire il Piano delle 
iniziative locali a Ravenna e Ferrara. 

Estendere il nuovo modello di HeraLAB 
in tre ulteriori territori nel 2019. 

E

Realizzare le azioni di miglioramento  
del clima aziendale definite sulla base 

dei risultati dell’indagine svolta nel 2017. 
E  T  M
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96,2%  
chiamate al pronto 
intervento gas  
con arrivo entro 60 minuti. 
Superiore all’obbligo di servizio (90%)

47% 
quota competenza Hera 
nelle bollette  
26% di materia prima  
e 27% di imposte e oneri

99,7%

rispetto degli standard  
di qualità 
fissati dall’Autorità per quattro servizi

Qualità, costo  
e sicurezza  
del servizio  
per i clienti

10,6
minuti di attesa media  
agli sportelli e possibilità di prenotare 
l’appuntamento con un operatore  
in anticipo

34 
secondi d’attesa  
tempo medio di risposta  
alle chiamate dei clienti residenziali 
ai call center del Gruppo

399
mila analisi 
effettuate sulle acque potabili  
del Gruppo, 1.100 al giorno, di cui  
il 63% sulla rete di distribuzione

Italia Hera

330
275

Italia Hera

14,17

10,18

Spesa media annua per 
4 tipologie di utenze non 
domestiche (euro/mq)

Spesa media annua  
per famiglia (euro)

-28%

della media 
italiana il costo 
di igiene urbana 
per le utenze non 
domestiche

-17%

della media  
italiana il costo  
del servizio 
igiene urbana  
per le famiglie



Obiettivi e risultati
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avevamo detto di fare... abbiamo fatto... faremo

Obiettivi
Risultati
Target futuri

Ambito territoriale obiettivi  
di miglioramento

Altri obiettivi, risultati e target futuri  
nelle pagine seguenti e su bs.gruppohera.it

Qualità del servizio e dell’acqua potabile

Rispettare nel 98,5% dei casi gli standard 
di qualità commerciale gas ed energia 
elettrica e servizio idrico. 

E  T  M

99,7% casi con standard di qualità 
rispettati nel 2017. 

Sicurezza e continuità del servizio

Pronto intervento gas: mantenere a livelli 
notevolmente superiori agli obblighi 
Aeegsi le risposte entro 120 secondi  
e gli arrivi sul luogo di chiamata  
entro 60 minuti. 

E  T  M

Nel 2017 la percentuale di risposta 
entro i 120 secondi ammonta  
al 97,5%, mentre l’arrivo nel luogo  
di chiamata entro 60 minuti 
corrisponde al 96,2% del totale.

Estendere nel 2017 a 3 mila km il sistema 
satellitare di ricerca delle perdite della rete 
idrica (600 km nel 2016). 

E  

Il sistema satellitare di ricerca  
delle perdite della rete idrica è stato 
esteso a circa 3.100 km nel 2017,  
in confronto ai 600 km del 2016.

Relazioni con i clienti

Garantire qualità del call center e attesa 
media agli sportelli in linea con il 2016. 
Migliorare l’attesa media agli sportelli di 
AcegasApsAmga e di Marche Multiservizi 
e al call center di Marche Multiservizi. 

E  T  M

Tempi medi di attesa 
complessivamente migliorati  
rispetto al 2016 per gli sportelli.  
I tempi di attesa agli sportelli  
di AcegasApsAmga passano da 
21 minuti a 16 e quelli di Marche 
Multiservizi da 14 a 12 nel 2017.  
Il tempo di attesa del call center  
di Marche Multiservizi passa  
da 125 secondi a 66 secondi.

Migliorare il rispetto degli standard 
di qualità commerciale e delle altre 
prestazioni oggetto di indennizzo 

ai clienti finali relative ai servizi 
gas, energia elettrica, acqua, 

teleriscaldamento. 
E  T  M

Sviluppare piani di sicurezza dell’acqua 
con metodologia Water Safety Plans 

per i sistemi acquedottistici di 2 territori 
(San Giovanni in Persiceto e Imola). 

E  T

Pronto intervento gas: mantenere  
a un livello significativamente superiore 

agli obblighi Aeegsi la percentuale 
di chiamate con risposta entro i 120 

secondi e con arrivo entro i 60 minuti.
E  T  M

Estendere di ulteriori 3 mila km  
il sistema satellitare di ricerca  
delle perdite della rete idrica. 

E

Garantire livelli di qualità del call center 
e tempi medi di attesa agli sportelli  

in linea con quelli del 2017.  
Migliorare ulteriormente i tempi  

di attesa agli sportelli  
di AcegasApsAmga. 

E  T  M
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Persone

7

3,3  
milioni di euro
utilizzati dai lavoratori in sette ambiti  
con Hextra nel 2017, il piano  
di welfare aziendale

96,8%

lavoratori a tempo  
indeterminato  

25%

della retribuzione variabile 
di dirigenti e quadri   
è collegato a obiettivi di sostenibilità 
della balanced scorecard

Hera Top Employers  
9° anno di certificazione tra  
le migliori realtà lavorative.  
Hera si è distinta per novità 
riguardanti Hextra e misure volte  
a favorire la conciliazione  
vita-lavoro

Hera nel Global Diversity 
and Inclusion Index 2017  
Hera è la prima in Italia  
e la 14a nel mondo delle 100 aziende 
per inclusione e politiche  
sulla diversità

Donne nei ruoli  
di responsabilità  
31,3% del totale,  
28% negli avanzamenti  
di carriera

2015 2016 2017

20,6
17,8 17,1

2015 2016 2017

31,4 29,3 28,6

FormazioneIndice di infortunio



Obiettivi e risultati
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avevamo detto di fare... abbiamo fatto... faremo

Obiettivi
Risultati
Target futuri

Ambito territoriale obiettivi  
di miglioramento

Altri obiettivi, risultati e target futuri  
nelle pagine seguenti e su bs.gruppohera.it

Lavoratori

Continuare a promuovere HeraSolidale  
e progettare l’edizione 2018-19. 

E  T

64 mila euro donati dai lavoratori alle 
11 Onlus del territorio nel 2016-2017. 
Progettata la terza edizione 2018-2019.

Diversità e welfare

Continuare a promuovere Hextra  
e aumentarne dell’80% nel 2017 la quota 
per i dipendenti. 

E  T  M

+80% la quota a disposizione dei 
dipendenti (360 euro utilizzabili in 5 
aree di welfare). Il 98% dei lavoratori 
ha fruito della quota Hextra.

Continuare a ottimizzare il tempo di lavoro, 
con processi interni digitalizzati e innovativi. 
Indagine per definire nuove azioni. 

E  T  M

6 progetti di smartworking hanno 
coinvolto 375 persone. Realizzata 
un’indagine sulla propensione digitale 
dei lavoratori (Her@futura).

Formazione e sviluppo

Diffondere il nuovo modello di leadership 
del Gruppo Hera. 

E  T  M

12 sessioni formative hanno coinvolto 
600 dipendenti in incontri per il nuovo 
modello di Leadership del Gruppo.

Proseguire con HerAcademy: garantire  
24 ore medie pro capite di formazione. 

E  T  M

Nel 2017 sono state erogate 28,6 ore 
medie pro capite di formazione.

Salute e sicurezza

Prevenzione degli infortuni: 
- 18,9 indice di frequenza 2017  

(-6% media ultimo triennio); E  T  M

- nuove azioni di formazione  
e sensibilizzazione, anche sulla  
sicurezza stradale. E

Prevenzione degli infortuni: 
- 17,1 indice di frequenza degli 

infortuni nel 2017 (-14% rispetto  
al 2014-2016);

- 46 attività di formazione a Imola, 
hanno coinvolto circa 850 lavoratori 
per un totale di 5.388 ore di attività.

Nuova edizione di HeraSolidale  
a favore di Onlus che contribuiscono 

all’Agenda Onu 2030.

Proseguire le attività formative  
anche in ambito HerAcademy:  

garantire 25 ore medie pro capite  
di formazione nel 2018. 

E  T  M

Continuare a promuovere Hextra e 
incrementare del 7% la “quota welfare”. 

E  T  M

Digitalizzazione e smart working:
attuare il piano di change management 

emerso dall’indagine Her@futura 
(2017); valutare i risultati dei 6 progetti 

di smartworking avviati nel 2017  
e programmarne l’estensione. 

E  T  M

Sottoscrivere accordi per favorire 
sistemi di solidarietà tra dipendenti, 
con la cessione a titolo gratuito di 

permessi e ferie e la promozione della 
conciliazione vita-lavoro. E  T  M

Prevenzione degli infortuni: indice 
di frequenza 17,9 nel 2018  

(-2% rispetto alla media del triennio 
2015-2017).

E  T  M
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Fornitori

8

92%  
valore delle gare 
pubbliche 
con offerta economicamente  
più vantaggiosa 

67,4%  
degli affidamenti totali 
con il criterio dell’offerta 
economicamente più vantaggiosa 

25/100  
punteggio medio 
assegnato alla sostenibilità  
nel totale degli affidamenti 

15,5 
fornitori  
invitati in media alle gare negoziate: 
competizione aperta e trasparente

Appalti responsabili:
clausola di salvaguardia 
dell’occupazione in 21 gare. 
Confermate clausole di 
limitazione percentuale di 
ribasso e autorizzazione al lavoro 
somministrato.

Sa 8000  
Certificazione sociale: svolti 24 audit, 
7 nelle sedi dei fornitori e 17 nei 
cantieri Hera

Sa 
8000

Ohsas 
18001

24%

52%
61%

Iso 14001/
Emas

Forniture da aziende 
certificate

73%

valore delle 
forniture con 
monitoraggio 
degli indici  
di infortunio



Obiettivi e risultati
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avevamo detto di fare... abbiamo fatto... faremo

Obiettivi
Risultati
Target futuri

Altri obiettivi, risultati e target futuri  
nelle pagine seguenti e su bs.gruppohera.it

Fornitori

70 ulteriori questionari e 21 audit  
SA 8000 sui fornitori (sedi e cantieri).

E

Nel corso del 2017 sono stati raccolti 
95 questionari di valutazione SA 8000 
ed effettuati 24 audit presso le sedi  
ed i cantieri dei fornitori Hera.

Entro il 2017 piena adesione  
alla piattaforma di Gruppo. 

E  T  M

Nel corso del 2017 Marche Multiservizi 
ha avviato il percorso di adozione 
della piattaforma di qualificazione, 
selezione e valutazione dei fornitori  
di Gruppo, che si concluderà nel 2018.

Qualificazione e selezione dei fornitori

Proseguire nel privilegiare l’offerta 
economicamente più vantaggiosa; 
garantire almeno 20/100 di punteggio 
medio riservato alla sostenibilità.

E  T  M

Nel 2017 il 67% degli affidamenti 
totali è stato effettuato con il criterio 
dell’offerta economicamente più 
vantaggiosa e il punteggio medio 
riservato alla sostenibilità è stato  
di 25/100.

Gestione dei contratti

Continuare a valorizzare i sistemi  
di gestione certificati. 

E  T  M

Tutti i valori in ambito sistemi  
di gestione qualità sono aumentati 
rispetto al 2016: 89% del valore 
delle forniture Iso 9001, 61% Emas/
Iso14001, 52% Ohsas 18001, 
24% Sa 8000.

Monitorare gli infortuni per il 70%  
del valore delle forniture di servizi e lavori, 
e sensibilizzare i fornitori alla sicurezza  
sul lavoro. 

E  T

Monitoraggio degli infortuni svolto  
sul 73% del valore.

Certificazione SA 8000: raccogliere 
ulteriori 90 questionari di valutazione 

ed effettuare 19 audit presso i fornitori 
(sedi e cantieri) nel 2018.  

E

Nuovo portale fornitori:  
semplificare il processo di qualifica, 

l’aggiornamento dei dati e la fruibilità 
delle informazioni.

Continuare ad assegnare un punteggio 
rilevante agli aspetti sostenibilità 
ambientale e sociale nelle gare 

effettuate con offerta economicamente  
più vantaggiosa. 

E  T  M

Proseguire nel valorizzare i sistemi  
di gestione qualità, sicurezza ambiente 

e responsabilità sociale nella scelta  
dei fornitori. 

E  T  M

Salute e sicurezza sul lavoro: 
monitorare gli infortuni per il 70%  
del valore delle forniture di servizi  
e lavori e sensibilizzare i fornitori  

sulla sicurezza sul lavoro. 
E  T  
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Ambito territoriale obiettivi  
di miglioramento
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