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     LETTERA DEL PRESIDENTE

Gentile Lettore,

fin dal mio insediamento nel ruolo di  Presidente  di Acque Veronesi,

ho ritenuto doveroso sottolineare quanto sia fondamentale una costante

azione di sensibilizzazione dei cittadini ad un uso attento della risorsa

acqua, rispettoso dell’ambiente e consapevole della necessità di

modificare ogni giorno i propri comportamenti a sua tutela.

Ogni cittadino ha pieno diritto di esigere che nella propria casa pervenga

un’acqua igienicamente controllata e di qualità garantita. Sono richieste

apparentemente scontate, ma che presuppongono l’esistenza di una

serie di condizioni fortunatamente ben attestate nel nostro territorio.

In molte aree del mondo, infatti, l’acqua potabile non è una risorsa

per tutti. Ci sono regioni del pianeta, e non sono certo poche, nelle

quali per l’acqua si scatenano conflitti e dove si manifestano drammatiche

situazioni di carenza: per milioni di persone, l’acqua è realmente il bene più prezioso, indispensabile alla

stessa sopravvivenza.

Tali considerazioni dovrebbero essere alla base della presa di coscienza di ognuno di noi su quanto l’acqua

potabile sia importante e su come sia necessario l’impegno responsabile di tutti nel tutelarla.

Un impegno che Acque Veronesi persegue con dedizione e costanza, nella piena consapevolezza che il territorio

veronese gode di una condizione di privilegio dal punto di vista dell’approvvigionamento idrico e dell’alta qualità

delle sue acque naturali. Una condizione di privilegio che tutti abbiamo il dovere di preservare a vantaggio dei

nostri figli e dell’ambiente, nel presente e per il futuro.

È con questo spirito ed orientamento che il nuovo Consiglio di Amministrazione presenta il Bilancio Socio-

Ambientale 2010 della Società, strumento ormai consolidato di conoscenza delle attività da essa svolte dal

punto di vista della valenza sociale ed ambientale.

Sviluppando gli indirizzi messi in atto nella precedente gestione, anche per il 2011 vogliamo promuovere nuove

iniziative di comunicazione ed avviare importanti progetti divulgativi e didattici, che possano contribuire a

sensibilizzare le giovani generazioni sull’importanza essenziale della Risorsa Acqua nella vita dell’uomo e a

consolidare abitudini virtuose sul risparmio idrico fin dalla prima infanzia.

                                                                         Anna Leso

                                                                                     Presidente di Acque Veronesi
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     PREMESSA

Il bilancio socio-ambientale di Acque Veronesi S.c.a.r.l. (di seguito anche Acque Veronesi, Azienda, o Società)

scaturisce dalla volontà della Società d’intraprendere un percorso di rendicontazione sociale, nella convinzione che

la «responsabilità d’impresa» sia il modello di gestione verso cui essa debba orientare sempre più coscientemente

la propria azione.

Con questo documento giunto alla terza edizione, Acque Veronesi, che opera nell’ambito della gestione del Servizio

Idrico Integrato, vuole fornire ai propri portatori di interesse (cosiddetti Stakeholder) uno strumento di conoscenza

della valenza sociale ed ambientale delle attività da essa svolte. L’obiettivo principale è di riuscire a trasmettere ai

propri interlocutori come le azioni di Acque Veronesi siano ispirate dalla volontà di un miglioramento continuo,

con estrema sensibilità sull’importanza del rispetto degli equilibri ambientali da salvaguardare.

Linee guida di riferimento
Nella redazione del proprio bilancio socio-ambientale Acque Veronesi ha preso a riferimento metodologico i “Principi

di redazione del bilancio sociale” elaborati dal Gruppo di Studio per il Bilancio Sociale (GBS). Si è inoltre ispirata

all’impostazione prevista dalle Linee guida internazionali in tema di rendicontazione predisposte dal Global Reporting

Initiative (GRI), Sustainability Reporting Guidelines - G3.1 del 2011, sistema di sustainability reporting per le

valutazioni delle prestazioni economiche, sociali ed ambientali.

Struttura del documento
La struttura del bilancio socio-ambientale è effettuata ispirandosi alle linee guida menzionate in precedenza ed

alle best practices in materia di reporting sociale a livello nazionale ed internazionale. Il bilancio socio-ambientale

di Acque Veronesi è un documento consuntivo che contiene elementi programmatici relativi ad un arco temporale

ravvicinato. Risulta suddiviso in quattro parti principali, ciascuna con specifici obiettivi di approfondimento e

comunicazione introdotte dalla premessa metodologica e concluse dalle Appendici.

IDENTITÀ AZIENDALE

Lo scopo è di presentare la collocazione storica e geografica di Acque Veronesi, descriverne la Visione e la

Missione, fornire un quadro dell’assetto organizzativo, identificare i portatori di interesse, indicare le strategie e

politiche adottate dall’Azienda per uno sviluppo sostenibile.

PERFORMANCE ECONOMICHE

Vengono presentati in forma analitica i dati più significativi che rappresentano la dimensione economica dell’Azienda

e, principalmente, la determinazione e la distribuzione del «Valore Aggiunto» nei confronti degli interlocutori interni

ed esterni di riferimento.

PERFORMANCE SOCIALI

In questa sezione sono evidenziati in forma qualitativa e quantitativa i flussi di scambio con i propri portatori di

interesse, e cioè le linee strategiche adottate, i valori di riferimento assunti, le azioni intraprese e i risultati.

PERFORMANCE AMBIENTALI

Il territorio in cui Acque Veronesi opera non rappresenta soltanto una dimensione geografica, ma soprattutto la

principale ricchezza sociale e ambientale da rispettare e tutelare per il futuro. È per questo che l’Azienda si

impegna nella gestione responsabile delle risorse naturali, nel miglioramento dei propri risultati, nell’uso di

tecnologie sempre più efficienti e a basso impatto ambientale.

Questa sezione del documento relaziona quindi in merito all’impegno di Acque Veronesi nei confronti dell’ambiente

e rende conto delle attività e dei risultati conseguiti.
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Caratteristiche dei dati
I dati economici e finanziari esposti nel presente documento sono ricavati dai bilanci di esercizio relativi agli anni

2009 e 2010 approvati dall’ Assemblea dei Soci, sottoposti a revisione da parte di auditors esterni e indipendenti.

I dati inseriti nelle sezioni Performance Sociali e Performance Ambientali sono stati acquisiti a cura della Direzione

Amministrazione e Sistemi con la collaborazione delle funzioni aziendali responsabili dei dati, le quali hanno misurato

o stimato le grandezze in base alle migliori informazioni disponibili.

Il bilancio socio-ambientale è reso disponibile sul sito internet  www.acqueveronesi.it/bilanci.asp con l’intento

di promuovere e migliorare il processo di dialogo e confronto con i portatori di interesse.

Al fine di facilitare la lettura e la comprensione del bilancio socio-ambientale, a completamento del documento è

stato predisposto un breve Glossario che si propone di spiegare i termini tecnici utilizzati.

Ove non diversamente indicato, tutte le informazioni fornite sono di fonte Acque Veronesi che se ne assume

pertanto la responsabilità.

Conclude il bilancio socio-ambientale una scheda di valutazione. È estremamente importante per Acque Veronesi

ricevere suggerimenti ed osservazioni utili per migliorare i contenuti e la forma del documento: il contributo di chi

vorrà compilarla ed inviarcela sarà per noi prezioso.

2009 2010

VALORE DELLA PRODUZIONE

ACQUA IMMESSA IN RETE

NR. UTENZE GESTITE

CONSUMI ENERGETICI

IMPIANTI DI DEPURAZIONE GESTITI

TARIFFA MEDIA

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO

INVESTIMENTI

ACQUA NON CONSEGNATA

NUMERO E COSTO LAVORATORI

NUMERO INFORTUNI

COMUNICAZIONI

76,1 Mln Euro

98,9 Mln m3

310.114

     24.058

63

1,04 per m3

16,1 Mln Euro

30,3 Mln Euro

36,6%

14,5 Mln Euro

13

74,0 Mln Euro

94,9 Mln m3

320.000

     23.834

64

1,13 per m3

17,6 Mln Euro

15,2 Mln Euro

35,9%

14,7 Mln Euro

5

30 Conferenze Stampa

300 Articoli pubblicati
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01     Identità aziendale





Acque Veronesi è una Società Consortile a Responsabilità Limitata e come tale costituisce un’organizzazione comune

per lo svolgimento di servizi (Servizio Idrico Integrato e attività ad esso accessorie, strumentali o complementari)

a favore degli enti locali che, direttamente o indirettamente, la partecipano; non si pone finalità di lucro: eventuali

utili non possono essere distribuiti, ma sono destinati in conformità alla legge e alle deliberazioni dell'Assemblea

che approva il bilancio. Acque Veronesi è una Società di capitali a capitale interamente pubblico: per espressa

previsione statutaria, possono farne parte solo enti locali membri dell’AATO Veronese e le società ed enti interamente

partecipati da detti enti pubblici.

     Identità aziendale

La nostra storia

27 gennaio 2006
La Società viene costituita allo scopo di ottenere l’affidamento in via diretta della gestione del Servizio Idrico Integrato

nell’Ambito Territoriale Ottimale Veronese ai sensi dell’art. 113, comma 5°, lettera c) del D.Lgs. n. 267/2000 (Testo

Unico Enti Locali).

15 febbraio 2006
La Società riceve, con stipula di apposito Contratto di Servizio, l’affidamento c.d. “in house” della gestione del

Servizio Idrico Integrato nell’area “Veronese” dell’Ambito Ottimale, di cui fanno parte 77 dei 98 comuni della

Provincia di Verona.

La durata dell’affidamento ad Acque Veronesi è di 25 anni decorrenti dalla data di sottoscrizione della convenzione

suddetta.

1 marzo 2006
Viene dichiarato l’inizio dell’attività sociale; Acque Veronesi, a seguito dell’affidamento ricevuto, procede gradualmente

al subentro nelle gestioni esistenti nell’Ambito Ottimale, secondo un piano concordato con l’Autorità d’Ambito

medesima.
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1 marzo 2007
La Società subentra nelle gestioni che erano precedentemente nella titolarità di Acque Vive S.r.l., AGSM Verona

S.p.A., CAMVO S.p.A., CISIAG s.p.a. e COGEFO S.r.l., dalle quali, con atti in data 22 dicembre 2006, ha acquistato

i relativi rami d’Azienda o aziende afferenti al Servizio Idrico Integrato.

Per effetto di tali trasferimenti e per il subentro in alcune gestioni comunali (c.d. in economia), dal 1° marzo 2007

Acque Veronesi inizia la gestione diretta in 40 comuni, per un totale di circa 464.000 residenti.

1 luglio 2007
Subentrano ulteriori 6 gestioni comunali (Belfiore, Bussolengo, Marano, Negrar, Pescantina, S. Pietro in Cariano)

con altri 64.000 abitanti residenti circa.

1 gennaio 2008
Entrano a far parte della gestione di Acque Veronesi altri 23 comuni, incluso il Comune di San Giovanni Lupatoto

che conseguentemente rinuncia al ricorso in precedenza depositato contro l’affidamento ad Acque Veronesi, di

cui diviene Socio in data 20 maggio 2008.

31 dicembre 2008
Aderisce il Comune di Tregnago, per il quale la gestione di Acque Veronesi inizierà dal 1°luglio 2009.

4 novembre 2010
Aderisce anche il Comune di Lavagno, per il quale la gestione di Acque Veronesi inizierà dal 1° maggio 2010.

31 dicembre 2010
Alla fine dell’esercizio sociale 2010, i territori comunali per cui è disposto l’affidamento sono 71 e gli abitanti residenti

ammontano a oltre 730.000.

La nostra Visione e la nostra Missione

La Visione
Acque Veronesi è un’Azienda pubblica custode e responsabile di una risorsa, l’Acqua, fondamentale per l’equilibrio

della vita.

La Missione
Acque Veronesi presidia, difende e preserva la risorsa idrica con fini di tutela, prevenzione e riequilibrio ambientale.

Intende perseguire un equo rapporto fra tariffe applicabili e la qualità del servizio nel senso più ampio, programmando

e realizzando gli investimenti e gli interventi necessari, mettendo a disposizione elevate competenze professionali

ed una forte propensione al servizio ai cittadini. Il lavoro delle persone e dell’organizzazione si ispira a criteri di

trasparenza, coesione, solidarietà, determinazione e innovazione per concretizzare efficacia ed efficienza della

gestione.



Il nostro disegno strategico

Acque Veronesi si fissa come obiettivo prioritario, da realizzare nell’orizzonte temporale della propria concessione

(2030), la realizzazione delle infrastrutture idriche (reti ed impianti dell’acquedotto, allontanamento dei reflui e

depurazione delle acque) previste nel piano di affidamento del servizio, al fine di migliorare costantemente la

qualità e la capillarità dello stesso.

Acque Veronesi si propone inoltre di mantenere una tariffa contenuta grazie a continue azioni di risparmio dei costi

gestionali, avendo sempre come riferimento la responsabilità della gestione e della conservazione di una risorsa

indispensabile per l’equilibrio della vita.

La nostra attività

Acque Veronesi gestisce il Servizio Idrico Integrato in 71 comuni della Provincia di Verona con volumi di vendita

di circa 61 milioni di m3 di acqua per usi civili e industriali, circa 5.000 km di rete acquedottistiche, circa 2.300

km di reti fognarie e 64 impianti di depurazione.

Acque Veronesi garantisce l’erogazione del Servizio Idrico Integrato a tutti gli Utenti dei Comuni dell’area gestionale

di sua competenza, con l’utilizzo degli impianti, delle opere e delle canalizzazioni esistenti e di tutte quelle che

verranno realizzate nel corso dell’affidamento, nonché con le risorse umane e i mezzi d’opera necessari.

Inoltre, ha il compito di realizzare il programma degli interventi strutturali, approvato dall’Autorità con deliberazione

n. 3 del 1° luglio 2005.

I dati riportati nelle tabelle sottostanti si riferiscono al 31 dicembre di ciascun esercizio.

  Tipologia Impianto
Distretto Montano Distretto Pedemontano Distretto Pianura Totale

Sorgenti (1)

Campo pozzi (pozzi) (1)

Impianti di potabilizzazione (2)

Serbatoi e torrini (1)

Pompaggio acqua (1)

Impianti di sollevamento (1)

Scaricatori (3)

Vasche Imhoff (1)

Depuratori (1)

Totale

2009    2010 2009    2010 2009    2010 2009    2010

(1) Valori relativi agli impianti in servizio

(2) Valori relativi alla somma dei potabilizzatori in servizio e fuori servizio (nel 2009, 23 impianti erano in servizio e 3 fuori servizio)

(3) Valori relativi alle codifiche AATO; tale valore è in fase di verifica tramite la ricognizione della Cartografia
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91

       19

          2

     210

       63

       28

          8

       54

          6

     481

      91

       19

          2

     210

       63

       30

          8

       55

          6

     484

       29

     129

       15

     135

       78

     206

       15

       12

       16

     635

     30

     131

       16

     138

       80

     212

       15

          9

       16

     647

      -

       33

          9

       15

          3

     418

       47

       11

       41

     577

         -

       32

          9

       15

          4

     436

       47

       11

       42

     596

     120

     181

       26

     360

     144

     652

       70

       77

       63

  1.693

     121

     182

        27

     363

     147

     678

        70

        75

        64

  1.727

Impianti gestiti da Acque Veronesi (valori espressi in numeri)



Reti gestite da Acque Veronesi (valori espressi in chilometri)

  Tipologia Reti
Distretto Montano Distretto Pedemontano Distretto Pianura Totale

Acquedotto

Fognatura

Totale

2009    2010 2009    2010 2009    2010 2009    2010

RETI ACQUEDOTTO 2010

RETI FOGNATURA 2010
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 1.112

        769

    1.881

   1.156

        241

    1.397

   2.399

     1.299

     3.698

 2.538

    1.189

    3.727

    1.312

        244

    1.556

  1.372

        839

    2.211

  4.823

    2.312

    7.135

  5.066

    2.269

    7.335



DISTRETTO PEDEMONTANO

Sede

Telefono 045/8677444 - fax 045/8677468

Sportello di VERONA: per utenze idriche ex AGSM

Presso AGSM VERONA S.p.A., Lungadige Galtarossa 8, con ingresso da via Campo Marzo.

Numero verde clienti e U.r.p. 800735300 - Numero verde guasti 800734300

Telefono U.r.p. 045.8677514 - fax U.r.p. 045.8677528

Apertura al pubblico: lunedì e mercoledì dalle 7,45 alle 16,00 con orario continuato;

martedì, giovedì e venerdì dalle 7,45 alle 13,00

Sportello di San Bonifacio

Corso Venezia, 6/c

Telefono 045.6106353 - fax 045.6106354

Apertura al pubblico: lunedì, mercoledì e venerdì dalle 8,30 alle 12,30

Sportello di Bussolengo

Piazza della Vittoria, 20

Telefono 045.6700301 - fax 045.6705113

Apertura al pubblico: lunedì, martedì, giovedì e venerdì dalle 9,00 alle 12,30;

martedì e giovedì dalle 14,30 alle 16

Sportello di Villafranca

Via dei Cipressi, 2

Numero verde 800967663 - telefono 045.6305835 - fax 045.6305807

Apertura al pubblico: dal lunedì al venerdì dalle 10,00 alle 13,00;

il martedì dalle 15,00 alle 16,00

Acque Veronesi sul territorio
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DISTRETTO MONTANO

Sportello di Grezzana

Via Roma, 1 – presso Municipio

Telefono 045.907517 - fax 045.8650291

Apertura al pubblico: lunedì dalle 13,30 alle 16,00;

mercoledì dalle 8,30 alle 12,00;

ogni terzo venerdì del mese dalle 8,30 alle 12,00

Sportello di Tregnago

Piazza Abramo Massalongo, 2

Telefono 045.7809390 – fax 045.6106354

Apertura al pubblico: martedì dalle 14 alle 16,30;

giovedì dalle 9,00 alle 12,00

DISTRETTO PIANURA

Sportello di Nogara

Via Labriola, 1 – presso ex-Cisi

Telefono 0442.50613 - fax 0442.513563

Apertura al pubblico: dal lunedì al venerdì dalle 8,30 alle 13,00;

lunedì e mercoledì dalle 14,00 alle 17.30

Sportello di Legnago

Via Ragazzi del ’99 – presso ex Cisiag

Telefono 0442.20362 – fax 0442.28616

Apertura al pubblico: dal lunedì al giovedì dalle 8,30 alle 12,30 e dalle 15,00 alle 17,00;

venerdì dalle 8,30 alle 12,30;

sabato dalle 9,00 alle 12,00

Sportello di Bovolone

Via Foro Boario, 8 – presso ex Camvo

Telefono 045.6900337 - fax 045.6901018

Apertura al pubblico: dal lunedì al giovedì dalle 8,30 alle 13,00 e dalle 14,30 alle 17,30;

venerdì dalle 8,30 alle 13,00;

sabato dalle 9,00 alle 12,00
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Il contesto di riferimento

Il settore idrico riguarda la gestione integrata dell’erogazione di acqua potabile, della raccolta delle acque reflue e

della loro depurazione ed ha trovato regolazione, in precedenza con la legge n. 36 del 5 maggio 1994 (Legge

Galli), e successivamente con il D.Lgs. n. 152/2006 (Testo Unico Ambientale), normative che hanno avviato il

riordino dei servizi attraverso la costituzione degli Ambiti Territoriali Ottimali (ATO), al fine di superare la frammentazione

delle gestioni con obiettivi di efficienza e qualità.

Otto sono gli Ambiti Territoriali Ottimali all’interno della Regione Veneto.

L’Autorità d’Ambito Territoriale Ottimale (AATO) “Veronese”, ha suddiviso il territorio dell’ATO Veronese in due aree:

Area Veronese e Area del Garda.

Con deliberazione n. 1 del 4.2.2006 la stessa Assemblea d’Ambito ha affidato alla società “Acque Veronesi”, allo

scopo costituita, la gestione del Servizio Idrico Integrato nell’Area Veronese.

Le principali disposizioni per l’esecuzione del servizio sono dettate dall’Autorità d’Ambito, non solo attraverso la

Convenzione di affidamento del servizio stesso, ma anche per mezzo dell’emanazione di una serie di atti di natura

generale, quali:

• delibera n. 6 del 02.07.2007 in materia di Carta dei Servizi descritta nella sezione “Performance Sociali, i nostri

Clienti, le tariffe” e pubblicata integralmente sul nostro sito  www.acqueveronesi.it/regolamenti7.asp;

• delibera n. 5 del 02.07.2007 in materia di Regolamento del servizio di acquedotto;

• delibera n. 2 del 02.07.2007 in materia di Regolamento del servizio di fognatura e altri di natura specifica in

materia di articolazione tariffaria per la Clientela diffusa e in materia di scarichi industriali in fognatura. In tale

ambito va sottolineato come la “tariffa per famiglie numerose”, in vigore dall’1.1.2008, abbia comportato un

allargamento degli scaglioni di consumo in riferimento al nucleo familiare costituito da 5 e più componenti.

Con decorrenza 2009 e 2010, sono stati istituiti dall’Autorità d’Ambito due fondi denominati:

• “fondo di solidarietà”, il quale consiste in un accantonamento di Euro/mc 0,002, il cui utilizzo è finalizzato al

sostegno di utenze in stato di bisogno;

• “fondo internazionale di solidarietà”, il quale consiste in un accantonamento di Euro/mc 0,005, il cui utilizzo

è finalizzato al sostengo di progetti solidali internazionali.

Entrambi i fondi sono del tutto discrezionali e quindi sono applicati a fronte di un consenso informato dell’utenza.

A seguito:

• dell’abrogazione dell’art. 14 (Tariffa del servizio di fognatura e depurazione) della Legge Galli che recitava: “La

quota di tariffa riferita al servizio di pubblica fognatura e di depurazione è dovuta dagli Utenti anche nel caso in

cui la fognatura sia sprovvista di impianti centralizzati di depurazione o questi siano temporaneamente inattivi”;

• dell’individuazione (ex L. 13/2009) delle tipologie di Utenze effettivamente e/o potenzialmente rimborsabili;

• dell’indicazione di modalità, tempi e tipologie di dati e di informazioni da fornire (da Decreto Attuativo del Ministero

dell’Ambiente del 30.09.2009, pubblicato nel febbraio 2010).

Il Gruppo di lavoro, interno all’Azienda, già precedentemente costituito, ha proseguito nella propria analisi tecnica

ed economica al fine di accertare in modo univoco i soggetti titolati al rimborso e le somme di competenza.

Complessivamente l’ammontare da rimborsare, per il periodo 1.3.2007 – 31.12.2010 è provvisoriamente

determinato in Euro 1,7 milioni e pertanto risulta invariato rispetto al 2009.

È in fase di messa a punto l’integrazione sotto il profilo informatico necessaria alla definizione degli specifici rimborsi

e all’esecuzione degli stessi secondo quanto previsto dalla legge n. 13/2009, i quali sono iniziati dal 1°ottobre

2009 e dovranno concludersi entro 5 anni.
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Piano operativo triennale 2011-2013

Con Deliberazione n. 10 del 22 dicembre 2010 l’Assemblea dell’Autorità d’Ambito Territoriale Ottimale Veronese

ha approvato il nuovo Piano Operativo Triennale (POT) degli investimenti 2011-2013 già approvato dalla Società.

Il Piano 2011-2013 prevede investimenti nel triennio per un costo complessivo stimato pari a circa 98,2

mln di Euro.

In particolare, per l’esercizio 2011 prevede:

1) Euro 1.686.664 per interventi di carattere generale, che riguardano investimenti strutturali ed organizzativi

della Società atti a garantire e mantenere l’efficacia dei servizi all’utenza del Servizio Idrico Integrato, quale

proseguimento di quelli già inseriti nel Piano 2010/2012;

2) Euro 6.754.020 per manutenzioni straordinarie, messa a norma e telecontrollo di reti ed impianti,

necessari per:

• far fronte alle urgenze causate da guasti e rotture delle reti e degli impianti gestiti;

• adeguare le strutture alle normative per la sicurezza e per l’ambiente;

• realizzare un sistema di telecontrollo degli impianti gestiti da Acque Veronesi;

• realizzare gli allacciamenti al servizio di acquedotto e fognatura (a fronte di contributo da parte degli utenti

richiedenti);

• realizzare nuove infrastrutture in concomitanza alla realizzazione di opere a servizio di nuovi insediamenti e/o

di interventi programmati;

• intervenire opportunamente in caso di situazioni contingenti ed impreviste  quali ad esempio problemi di qualità

delle acque potabili, problemi allo scarico delle acque depurate, danni accorsi su reti ed impianti a seguito di

eventi accidentali;

3) Euro 11.145.812 per interventi specifici volti all’estensione del servizio a zone non servite ed all’adeguamento

e al potenziamento di reti ed impianti di acquedotto, fognatura e depurazione.

RIPARTIZIONE DEGLI INVESTIMENBTI ANNO 2011
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Gli strumenti di governo

Gli organi sociali che formano il sistema di governance di Acque Veronesi sono:

• Il Consiglio di Amministrazione

• Il Collegio Sindacale

• La Direzione Generale

• Il Comitato Territoriale

Il Consiglio di Amministrazione

Al Consiglio di Amministrazione sono attribuiti tutti i poteri per l’amministrazione della Società,  salvo quelli riservati

all’Assemblea dei Soci.

I meccanismi di nomina del Consiglio di Amministrazione, composto da 3 membri, sono contenuti nell’art. 19

dello Statuto.

I membri effettivi attualmente in carica sono:

PRESIDENTE Anna Leso

VICE PRESIDENTE Nicola Martini

CONSIGLIERE Marco Olivati

Le cariche sono state conferite in data 11.10.2010 e rimangono in essere fino all’approvazione del bilancio al

31.12.2012.

Il Collegio Sindacale

È l’organo societario nominato dall’Assemblea dei Soci che vigila sulla corretta amministrazione, in particolare

sull’adeguatezza dell’assetto organizzativo, amministrativo e contabile adottato dagli Amministratori e sul suo

concreto funzionamento.

I membri attualmente in carica, fino all’approvazione del bilancio al 31.12.2011, sono:

PRESIDENTE Sergio Fedrigoli

SINDACO EFFETTIVO Albertino Ghellere

SINDACO EFFETTIVO Cristiano Maccagnani

SINDACO SUPPLENTE Claudio Girardi

SINDACO SUPPLENTE Luigi Sabaini

La Direzione Generale

Al Direttore Generale competono, per Statuto, poteri vari di gestione ordinaria della Società, nonché ogni misura

e iniziativa diretta ad attuare gli indirizzi generali fissati dal Consiglio di Amministrazione. Sovrintende ad ogni aspetto

dell’attività societaria, coordinando in particolare le attività di gestione dei Dirigenti, e presiede alla definizione della

struttura organizzativa interna.

La Direzione Generale di Acque Veronesi è attualmente affidata a Francesco Berton.

Il Comitato Territoriale

Il Comitato Territoriale è un organo facoltativo, di creazione statutaria, di Acque Veronesi; esso è nominato

dall’Assemblea dei Soci e svolge funzioni consultive a favore degli amministratori e di informazione e controllo a

favore dei Soci medesimi, con lo scopo di assicurare un’adeguata rappresentanza agli enti locali facenti parte dei

distretti territoriali (Montano, Pedemontano e Pianura) in cui si suddivide l’area “Veronese” in cui la Società opera.

Il Comitato si compone di un massimo di 15 membri ed ha la medesima durata in carica del Consiglio di
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Amministrazione, venendo a scadenza unitamente ad esso. Il Comitato è attualmente in attesa di essere nominato,

dopo la scadenza del precedente Consiglio di Amministrazione che ha determinato il venir meno dei 14 membri

in precedenza nominati.

La Società si avvale inoltre dei servizi professionali di una società di revisione, come di seguito descritto.

La Società di revisione

Acque Veronesi, con delibera assembleare del 14 giugno 2010 e su parere motivato del Collegio Sindacale, ha

affidato la revisione legale del proprio bilancio a Baker Tilly Consulaudit S.p.A., società iscritta all’Albo Speciale

CONSOB con delibera numero 689/80, che durerà in carica fino all’ approvazione del bilancio di esercizio

31.12.2012.

Il Codice Etico

Il Codice Etico di Comportamento (il “Codice Etico”) è una dichiarazione pubblica di Acque Veronesi che individua

principi generali e regole comportamentali cui viene riconosciuto valore etico positivo. Quale elemento di applicazione

delle disposizioni dell'articolo 6 del D.Lgs. 8 giugno 2001 n. 231 (“Normativa 231”, si veda il paragrafo successivo),

il Codice Etico integra il quadro normativo al quale Acque Veronesi, i suoi Amministratori, il management, gli organi

societari e i Lavoratori sono sottoposti.

Esso costituisce, inoltre, uno strumento con cui Acque Veronesi, nel compimento della propria Missione, si impegna

a contribuire, conformemente alle leggi ed ai principi di lealtà e correttezza, allo sviluppo socio-economico del

territorio e dei Cittadini attraverso l’organizzazione e l’erogazione del Servizio Idrico Integrato.

Il Codice Etico ha lo scopo di indirizzare eticamente l’agire di Acque Veronesi e dei suoi esponenti. I destinatari

delle norme del Codice sono tutti coloro che partecipano all’organizzazione imprenditoriale Acque Veronesi e,

quindi:

• Soci

• Amministratori

• Dirigenti e Quadri

• Lavoratori

• Collaboratori

• Controparti contrattuali

e chiunque instauri, direttamente o indirettamente, stabilmente o temporaneamente, un rapporto con Acque

Veronesi (di seguito collettivamente individuati come i “Destinatari”).
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I Destinatari delle norme del Codice Etico

SOCI

LAVORATORI

COLLABORATORI DIRIGENTI E QUADRI

AMMINISTRATORICONTROPARTI
CONTRATTUALI

Del Codice Etico e dei suoi aggiornamenti viene data ampia diffusione interna mediante consegna al personale

dipendente, affissione in luogo accessibile a tutti (bacheche aziendali) e inserimento nell’intranet aziendale; il Codice

è inoltre riportato nel sito web della Società, nella sezione “Regolamenti”, accessibile al seguente link:

www.acqueveronesi.it/regolamenti3.asp; l’attuale versione è stata approvata, unitamente al “Modello” di cui al

successivo paragrafo, in data 7 giugno 2010.

Il Codice Etico intende, in particolare, indirizzare la condotta di Acque Veronesi alla cooperazione e alla fiducia nei

confronti dei propri Stakeholders, cioè di quelle categorie di individui, gruppi e Istituzioni il cui apporto risulti necessario

per la realizzazione della Missione aziendale e/o i cui interessi siano influenzati direttamente o indirettamente dalle

attività della Società.
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Modello di organizzazione, gestione e controllo ai sensi del D.Lgs. 231/2001 (il “Modello”)

Il D.Lgs. 231/2001 ha introdotto nell’ordinamento giuridico italiano un regime di responsabilità amministrativa a

carico degli enti per reati commessi, nel loro interesse o vantaggio, da persone fisiche che rivestono funzioni di

rappresentanza, di amministrazione e di direzione degli enti stessi o da persone fisiche sottoposte alla loro direzione

o vigilanza.

Acque Veronesi ha deciso l’adozione di un “Modello di organizzazione, gestione e controllo” in ottemperanza

a tale normativa, che esplicita l’insieme delle misure e delle procedure preventive e disciplinari idonee a ridurre il

rischio di commissione di reati all’interno dell’organizzazione aziendale.

A seguito di tale scelta è stato approvato il Codice Etico di Comportamento precedentemente descritto e alla luce

del nuovo assetto organizzativo è stato attuato un processo di risk analisys con riferimento alle attività aziendali

“sensibili” ai rischi di reato inclusi nel decreto.

È stato quindi costituito un Gruppo di Lavoro, composto da personale interno e da consulenti esterni, con l’obiettivo

di arrivare al perfezionamento del Modello entro il 2010, simultaneamente al completamento dell’assetto organizzativo

di cui alla fase di start up societario; nel rispetto dei tempi preventivati, in data 7 giugno 2010, con la definitiva

approvazione da parte del Consiglio di Amministrazione, è giunto a conclusione il complesso iter di costruzione

ed implementazione del Modello di organizzazione, gestione e controllo conforme alle previsioni di legge.

In data 14.05.2010 è stato nominato l’Organismo di Vigilanza (OdV), composto da 3 membri di cui uno interno

(avv. Luca Mischi) e due esterni (ing. Piersimone Ghislieri Marrazzi e avv. Vittore D’Acquarone); tale Organismo,

che resterà in carica per un triennio, ha il compito di vigilare sull’applicazione del Modello e di curarne l’aggiornamento;

verso lo stesso sono resi disponibili coerenti flussi informativi circa le attività aziendali.

L’OdV è destinatario delle segnalazioni circa eventuali violazioni del Codice etico e del Modello 231 e a tal fine

attiva specifici canali informativi, fra cui la casella di posta elettronica organismodivigilanza@acqueveronesi.it

Le nostre certificazioni

Le certificazioni conseguite da Acque Veronesi sono di seguito esposte:

• certificazione del sistema di gestione della qualità conforme alla norma UNI EN ISO 9001:2000;

• accreditamento SINAL in conformità alla norma ISO/IEC 17025 2000 per l’esecuzione di n. 50 prove di analisi

per le acque potabili, di scarico e fanghi di depurazione;

• per quanto attiene alla salute e sicurezza sul luogo di lavoro, ai sensi del D.Lgs. 81/2008, il 15 dicembre 2010

Acque Veronesi ha ottenuto la certificazione del proprio sistema di gestione per la sicurezza (norma BS OHSAS

18001:2007), a testimonianza degli sforzi e degli investimenti profusi per la tutela della salute e della sicurezza

dei lavoratori (Certificato di Certiquality n° 16030).

È in fase di valutazione l’opportunità di sviluppare tra il 2011 e metà 2012 un sistema di gestione per l’ambiente

rispondente alla normativa UNI EN ISO 14001.

Il nostro assetto organizzativo

Già a decorrere dal 2008 è iniziata un’attività di analisi dettagliata delle diverse aree/direzioni aziendali, che ha

portato a  ridisegnare i processi funzionali.

A seguito di tale attività, nel 2010 è stata formalizzata la struttura organizzativa di dettaglio di Acque Veronesi ed

è stata effettuata una mappatura dei numerosi profili professionali presenti in Azienda che ha richiesto la redazione

di “job description”, ossia la descrizione capillare di requisiti professionali, attività/mansioni, dimensione organizzativa,

responsabilità, relazioni interfunzionali e profilo delle competenze (distinte in conoscitive, pratiche e trasversali)

in capo ad ogni profilo lavorativo.

Dette attività hanno portato all’elaborazione dell’assetto organizzativo illustrato graficamente di seguito, in un’ottica

di massima sinergia delle diverse funzioni aziendali.

Nell’ambito dell’assetto organizzativo di dettaglio è stata apportata una modifica nel 2010 dovuta alla creazione
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di un Reparto denominato “Servizi operativi alla clientela” avente la finalità, in un’ottica di efficientamento e di

rispetto della Carta dei Servizi, di gestire razionalmente la movimentazione dei contatori attraverso l’assegnazione

dell’attività operativa in capo ad un ufficio dedicato, collegato funzionalmente all’area del Contatto con la Clientela.

L’assetto organizzativo di Acque Veronesi

CdA/PRESIDENTE

DIREZIONE GENERALE

INTERNAL AUDIT

SEGRETERIA

LEGALE E AFFARI
SOCIETARI

RISORSE UMANE
E ORGANIZZAZIONE

DIREZIONE OPERATIVA

DIREZIONE AMMINISTRAZIONE
E SISTEMI

DIREZIONE PIANIFICAZIONE,
RICERCA E SVILUPPO

DIREZIONE TECNICA DIREZIONE APPROVVIGIONAMENTI
SERVIZI E MARKETING
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Amministrazione e Sistemi

Per una realtà come Acque Veronesi, affidataria di un servizio pubblico locale in virtù di una convenzione con AATO,

il governo delle grandezze numerarie, finanziarie ed economiche riveste carattere strategico.

Infatti, l’equilibrio economico-finanziario dell’Azienda è garantito attraverso la definizione delle tariffe

dell’acqua. La tariffa, approvata da ATO, rappresenta la sintesi di un complesso lavoro di pianificazione dei costi

gestionali e di investimento effettuato in anticipo rispetto al loro accadimento temporale.

Pertanto solo una precisa pianificazione permette alla Società di ottenere una tariffa adeguata per il proprio

sostentamento economico.

Controllo di gestione

Il Controllo di gestione è l’organo di Acque Veronesi deputato sia alla pianificazione e controllo della gestione

economica, finanziaria e patrimoniale della Società, sia all’elaborazione della rendicontazione richiesta da AATO

Veronese, in base alla Convenzione stipulata in data 15 febbraio 2006.

Le basi informative principali su cui poggiano le elaborazioni del Controllo di Gestione sono quelle della contabilità

analitica, implementata mediante il modulo CO (Controlling) del sistema gestionale SAP. Contabilità analitica in

Acque Veronesi vuol dire integrare le informazioni della tradizionale contabilità generale, aggiungendo per ogni

voce di ricavo e di costo il responsabile, il servizio afferente e l’area geografica in cui originano tali voci partendo

dal distretto, per poi scendere a livello di Sede Operativa, arrivando infine al dettaglio per Comune.

Questa informazione aggiuntiva si ottiene mediante l’implementazione di oggetti denominati “Centri di Costo” che

per la nostra Società ammontano ad oltre 600.

Oltre al focus sull’origine e la destinazione dei ricavi e dei costi, un’altra importante dimensione secondo la quale

il Controllo di Gestione elabora analisi e statistiche è quella temporale. Le voci infatti non vengono solo consuntivate

ma anche “previsionate”. L’attività principale concernente l’ambito previsionale consiste infatti nell’elaborazione

del budget il quale sta alla base della Pianificazione Tariffaria: per poter infatti realizzare gli investimenti programmati

finalizzati a migliorare le reti e gli impianti, oltre che per coprire eventuali fenomeni inflattivi sui costi di gestione,

annualmente il piano tariffario viene sottoposto a revisione. Esso viene proposto ad AATO che decide se approvarlo

o segnalare degli accorgimenti che consentano di minimizzare l’impatto sull’utenza. Merita di essere menzionato

il fatto che ogni adeguamento tariffario viene elaborato tramite un modello, messo a punto dal Controllo di Gestione,
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il quale consente un allineamento progressivo della tariffa che porterà a regime ad avere un unico piano tariffario

per l’intera area di gestione (essendo Acque Veronesi nata dall’aggregazione di Società e gestioni Comunali

eterogenee con diverse articolazioni tariffarie).

Successivamente i dati consuntivi vengono confrontati col Budget e i relativi scostamenti analizzati per individuarne

le cause e consentire alla Direzione Generale di intraprendere eventuali azioni correttive.

I momenti di consuntivazione principali sono rappresentati dalle chiusure trimestrali. Contestualmente a tali chiusure

viene anche rielaborata la pianificazione con revisioni e previsioni a finire.

Sistemi informativi aziendali

Alla funzione dei Sistemi Informativi Aziendali (SI) è affidato il compito di assicurare la continuità dei sistemi

hardware e software di base, la continuità d’uso delle applicazioni, la disponibilità della connettività tra la sede

centrale e le sedi remote, il supporto e lo sviluppo applicativo dell’intero sistema.

Il Sistema Informativo di Acque Veronesi (SIAV), attualmente in uso e in continua evoluzione, pur essendo stato

messo a punto nel breve arco di tempo di tre anni, è tuttavia un sistema complesso sia sotto gli aspetti applicativi

che tecnologici.

Nel primo quadrimestre dell’anno 2010 i SI hanno portato a termine il passaggio tecnologico dalla piattaforma

AGSM Novell alla nuova piattaforma Microsoft, progettato ed in parte eseguito nell’anno 2009, con la configurazione

dei sistemi Server di struttura localizzati presso le principali sedi territoriali dell’Azienda:

• Depuratore Città di Verona

• Legnago

• Bovolone

• Sommacampagna

• Montorio

curando la migrazione di tutte le postazioni (PC) presenti presso le sedi interessate verso i nuovi standard aziendali.

Il processo di migrazione risulta ora completato.

Con la definitiva messa in produzione di tutti i componenti strutturali hardware e software, nel secondo quadrimestre

2010, i SI hanno sviluppato l’analisi ed il progetto per l’introduzione di un componente hardware nel settore della

gestione della memorizzazione dei dati necessario per dare ulteriore solidità alla struttura centralizzata.

È stata introdotta una solida componente di tipo SAN (Storage Area Network) dedicata all’esecuzione di tutti gli

ambienti operativi (sistemi operativi server ed applicativi) gestiti dall’infrastruttura virtuale.

L’inserimento di tale sistema, grazie alla tecnologia di rete adottata e dei sistemi hardware completamente ridondati,

ha contribuito a dare ulteriore affidabilità e funzionalità all’intero sistema.

Nel terzo quadrimestre 2010 è stata pianificata e sviluppata l’attività di cambio di versione del sistema di gestione

della clientela Neta SIU, che ha impegnato il personale dei SI e di tutte le funzioni aziendali coinvolte in numerose

attività di test di tutti di diversi aspetti applicativi del sistema.

Nel corso di tutto l’anno i SI hanno partecipato alla prosecuzione dei lavori per scelta di un sistema di gestione

degli assets (EAM – Enterprise Assets Management).

Nel campo della Gestione documentale sono stati avviati in produzione due importanti flussi (workflow):

• gestione flusso fatture fornitori (con integrazione del sistema documentale Archiflow ed il sistema ERP SAP R\3);

• gestione del flusso della richiesta di autorizzazione allo scarico per usi industriali o assimilati ai domestici.

Nel campo ERP sono state implementate importanti personalizzazione per la gestione dei flussi autorizzativi su

tutta la gestione del ciclo degli acquisti e della relativa contabilità (rda, oda, contratti, bdr, aps).

Il personale SI è stato quotidianamente coinvolto nella gestione del lavoro di tutti i colleghi, ha fornito supporto

applicativo per gli ambienti applicativi centralizzati (Clienti, ERP, documentale), per tutto il software infrastrutturale

di base (posta, file system, sistemi di stampa, telefonia VOIP) per il networking aziendale ed extra aziendale, nonché

supporto per la telefonia mobile e fissa.
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Il personale dei SI ha potuto sviluppare le proprie competenze sulla piattaforma tecnologica Microsoft di recente

introduzione partecipando a corsi di formazione professionale specialistica.

La funzione SI ha predisposto e condotto con l’ausilio della funzione Approvvigionamenti la selezione per l’importante

acquisizione delle licenze software Microsoft per la copertura di tutte le postazioni Clienti aziendali.

I risultati della nostra gestione

Questo capitolo comprende i dati più significativi che rappresentano la dimensione economica dell’Azienda.

Il conto economico riclassificato secondo una schema a Valore aggiunto della Società, confrontato con quello

dell’esercizio precedente, al 31 dicembre di ciascun esercizio, è il seguente:

Conto economico riclassificato (in Euro/000)

2009    % val. produz 2010    % val. produz Delta            %

Valore della produzione

Costi della produzione

Valore aggiunto

Costo del personale

Margine operativo lordo (EBITDA)

Canoni ex gestori e rimborso mutui

Ammortamenti ed altri accantonamenti

Margine operativo netto (EBIT)

Gestione finanziaria

Risultato ordinario

Gestione straordinaria

Risulatato prima delle imposte

Imposte sul reddito

Risultato netto

76.094

39.079

37.015

14.456

22.559

15.173

4.132

3.254

-510

2.744

0

2.744

-1.875

868

-2.049

-2.371

     322

     259

       63

- 861

  1.357

- 433

-317

-750

         -

- 750

     407

-343

100,0

                 51,0

                 49,0

                 19,0

                 30,0

                 20,0

                   5,0

                   4,0

-1,0

                   4,0

-

                   4,0

-                  2,0

  74.045

  36.708

  37.337

  14.715

  22.622

  14.312

    5.489

    2.821

- 827

    1.994

            -

    1.994

-1.468

       525

   100,0

                  50,0

                  50,0

                  20,0

                  31,0

                  19,0

                    7,0

                    4,0

-1,0

                    3,0

                 -

                    3,0

2,0

                    1,0

-  2,7

-  6,1

    0,9

    1,8

    0,3

-  5,7

  32,8

-13,3

  62,2

-27,3

 n/a

-27,3

-21,7

-39,5

Lo scostamento negativo del fatturato è principalmente ascrivibile a:

• i minori metri cubi erogati nel 2010 rispetto al 2009 (-1,5 milioni m3),

• i minori contributi di allacciamento (Euro -0,9 milioni),

• al minore sostegno economico ricevuto da AATO Veronese (Euro -1,5 milioni), solo parzialmente compensato:

- dal leggero aumento del perimetro servito (Comune di Tregnago per 6 mesi in più e Comune di Lavagno per 

  8 mesi)

- dall’aumento delle tariffe.

I costi della produzione sono complessivamente diminuiti rispetto al 2009 grazie a:

• la diminuzione dell’Energia Elettrica (Euro -1,5 milioni) per effetto sia dei minori Kwh (-1 milioni) che per l’effetto

prezzo (Euro 0,1252 kwh contro 0,1392 del 2009);

• il mancato accantonamento al fondo oneri futuri, per la sentenza della Corte Costituzionale nr. 335/08, in quanto

si è considerato capiente con quanto già accantonato sino al 2009 (Euro -0,9 milioni).

Considerato che l’incidenza dei costi operativi sul valore della produzione è diminuita di 1% (passando dal 51%

al 50%), tale beneficio si riflette sul Valore aggiunto che appunto aumenta dell’1% rispetto all’esercizio precedente

raggiungendo il 50%.
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Il Costo del personale rimane sostanzialmente in linea con il precedente esercizio a parità di risorse equivalenti

annue (271), pertanto il Margine Operativo Lordo (MOL o anche EBITDA) raggiunge il 31% rispetto al 30%

dell’esercizio 2009.

Il Margine Operativo Netto (MON o EBIT) rimane al 4%, pur riducendosi in valore assoluto, per l’aumento degli

ammortamenti, a seguito degli investimenti realizzati anche, aumento tuttavia ampiamente compensato dalla

riduzione dei canoni da corrispondere agli ex gestori per l’utilizzo delle reti di loro proprietà e al rimborso dei mutui

agli Enti Locali.

La gestione finanziaria comporta un onere pari all’1% del Valore della Produzione per effetto del ricorso al Capitale

di Terzi per finanziare gli investimenti realizzati ed aumenta sensibilmente in valore assoluto rispetto all’esercizio

precedente a seguito dell’aumento di Euro 11,8 milioni della Posizione Finanziaria Netta.

La somma degli effetti sopra descritti genera un risultato ante imposte di circa Euro 2 milioni che, per effetto

della imposizione fiscale, viene ridotto ad Euro 525 mila di risultato netto di esercizio comunque superiore di

Euro 507 mila al budget di esercizio.

Passiamo ora ad analizzare i risultati gestionali delle principali aree di intervento della nostra Società, ovverosia:

• Acquedotto

• Fognatura

• Depurazione.

Sono esposti di seguito i risultati divisionali, al 31 dicembre 2010, al netto dei Costi e Ricavi di Struttura i quali,

oltre ad altre attività residuali, riepilogano in apposita colonna.

Analisi dei principali settori nei quali opera Acque Veronesi (in Euro/000)

aquedotto   (%) fognature    (%)  depurazi.   (%) altre att. e strutt.   (%)su toto costi totale   (%)

Ricavi di vendita

Costi della produzione

Valore aggiunto

Personale

M.O.L. (EBITDA)

Rimborsi a Comuni

Canoni a Gestori

Altri (ammortamenti,

accantonamenti)

M.O.N. (EBIT)

Saldo Gestione Finanziaria

Risultato ante imposte

Imposte

Risultato netto

36.450

13.202

23.248

3.249

19.999

1.559

3.475

1.340

13.625

0

13.625

0

13.625

15.005

4.201

10.804

1.044

9.760

3.548

1.891

581

3.740

0

3.740

0

3.740

100%

36%

64%

9%

55%

4%

10%

4%

37%

0%

37%

0%

37%

100%

28%

72%

7%

65%

24%

13%

4%

 

25%

0%

25%

0%

25%

21.887

9.640

12.247

1.278

10.969

677

3.161

955

 

6.176

0

6.176

0

6.176

100%

44%

56%

6%

50%

3%

14%

4%

 

28%

0%

28%

0%

28%

703

9.665

-8.962

9.144

-18.106

0

1

2.613

 

-20.720

-828

-21.548

1.468

-23.016

3%

42%

-39%

40%

-79%

0%

0%

11%

 

-90%

-4%

-94%

6%

-100%

74.045

36.708

37.337

14.715

22.622

5.784

8.528

5.489

 

2.821

-828

1.993

1.468

525

100%

50%

50%

20%

31%

8%

12%

7%

 

4%

-1%

3%

2%

1%
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Il servizio Acquedotto è quello con il Valore aggiunto più elevato pari al 62% (61% nel 2009) di quello complessivo

(pari a 37.337). In termini di Margine Operativo Lordo, il cui totale, al lordo dei costi di struttura, è pari a 40.728,

il servizio Acquedotto concorre con circa il 49% (46% nel 2009) mentre per il MON, pari, sempre al lordo dei

costi di struttura, a totali 23.541, con il 58% (55% nel 2009) seppure in termini di marginalità relativa il servizio

di Fognatura presenta un MOL del 55% che, a seguito della forte incidenza del rimborso ai Comuni dei mutui

pregressi, scende ad un MON del 37%.

Si è ritenuto di evidenziare le imposte sul reddito in capo alla struttura.

Passando ad un’analisi per indici, i principali indicatori economici, sulla base dei dati al 31 dicembre 2010 e 2009,

sono riportati nella tabella seguente:

I principali indici economici

  indice descrizione 2009 2010

R.O.I. Reddito operativo (EBIT)/Capitale investito gestione caratteristica 3,4% 2,8%

R.O.E. lordo Reddito operativo (EBIT)/Patrimonio netto medio 129,0% 87,0%

R.O.E. netto Utile netto/Patrimonio netto medio 34,3% 16,2%

R.O.S. Reddito operativo (EBIT)/Ricavi di vendita 4,3% 3,8%

Tutti gli indici segnano una flessione rispetto all’esercizio precedente, per effetto sia dell’EBIT, che in termini assoluti

è diminuito, sia per il fatto che la mole degli investimenti realizzati ha comportato un aumento del Capitale Investito

mentre l’effetto della maggiore produttività non si è ancora potuto esplicare; inoltre l’incremento dei mezzi propri

dell’Azienda grazie all’accantonamento dell’utile del 2009 ha aumentato significativamente il patrimonio netto

medio. Il ROE appare comunque sempre particolarmente elevato, grazie soprattutto all’entità del Patrimonio Netto

che risulta essere sottodimensionata rispetto al piano degli investimenti, come si vedrà poi dall’indice di indebitamento.

Lo stato patrimoniale riclassificato della Società, confrontato con quello dell’esercizio precedente, è il seguente

(in Euro/000).

Attraverso questa riclassifica si ottiene una distinzione tra fonti ed impieghi connesse alla gestione caratteristica e

quelli derivanti dalla gestione patrimoniale e finanziaria.
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31/12/2009 31/12/2010 variazioni

Immobilizzazioni immateriali nette

Immobilizzazioni materiali nette

Partecipazioni ed altre immobilizzazioni finanziarie

Altri crediti (oltre 12 mesi)

Capitale immobilizzato Netto (A)

Rimanenze di magazzino

Crediti verso Clienti

Altri crediti

Ratei e risconti attivi

Attività d’esercizio a breve termine (B)

Debiti verso fornitori

Acconti

Debiti tributari e previdenziali

Altri debiti e fondi rischi

Ratei e risconti passivi

Passività d’esercizio a breve termine ( C )

Capitale Circolante Netto ( D = B -  C )

Capitale Investito nella Gestione Caratteristica ( E = A + B )

Trattamento di fine rapporto di lavoro subordinato

Altre passività a medio e lungo termine

Passività  a medio lungo termine ( F )

Capitale investito Netto ( G = A + D -  F )

Patrimonio netto

Posizione finanziaria netta a medio lungo termine

Posizione finanziaria netta a breve termine

Mezzi propri e indebitamento finanziario netto

4.836

43.720

49

237

48.841

2.000

31.580

12.773

1.285

47.638

29.180

2.679

1.911

12.068

985

46.823

815

96.479

5.068

2.843

7.910

41.745

-2.966

-26.721

-12.059

-41.745

Stato Patrimoniale riclassificato (in Euro/000)

Come si evince dalla tabella soprastante, il Capitale Immobilizzato Netto è aumentato di Euro 11,1 milioni,

incremento principalmente ascrivibile ai nuovi investimenti realizzati nel 2010.

Le attività a breve termine sono diminuite di Euro 6,4 milioni in particolare per l’effetto della diminuzione dei

crediti verso clienti  e dei crediti tributari connessi al rimborso dell’IVA ottenuto ed all’incasso di crediti vantati verso

la propria AATO. Conseguentemente anche le passività a breve termine sono diminuite  di Euro 7,9 milioni per

la riduzione dei debiti verso fornitori e per altri debiti; nel complesso quindi il Capitale Circolante Netto aumenta

di  Euro 1,6 milioni.

L’incremento di Euro 12,3 milioni del Capitale Investito Netto, divenuto pari ad Euro 54 milioni è principalmente

ascrivibile agli investimenti. Il Capitale Investito Netto è stato finanziato con Euro 3,5 milioni di mezzi propri e con

Euro 50,5 milioni di posizione finanziaria netta (mezzi di terzi).

Di seguito si forniscono alcuni indicatori di solidità finanziaria che esprimono la modalità di finanziamento degli

impieghi a medio/lungo termine per verificare la correlazione temporale delle fonti agli impieghi.

 7.724

       52.104

               40

               65

       59.933

         2.306

       29.928

         8.303

             690

       41.227

       18.883

         2.892

         1.261

       12.325

         3.481

       38.842

         2.385

     101.160

         5.152

         3.123

         8.275

       54.043

- 3.516

- 3.331

- 47.196

- 54.043

 2.888

           8.384

- 9

-172

         11.092

              306

- 1.652

-4.470

-595

- 6.411

- 10.297

              213

- 650

              257

           2.496

- 7.981

           1.570

           4.681

                 84

              280

              365

         12.298

- 550

         23.390

-35.137

- 12.298
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Come si evince dalla tabella che segue, sia il Margine Primario che Secondario di struttura sono negativi e

risultano in diminuzione rispetto al precedente esercizio quindi, conseguentemente, anche i quozienti sono bassi

ed in diminuzione.

Ciò è ascrivibile al fatto che l’Azienda risulta capitalizzata in modo non ottimale e fa ricorso principalmente al

finanziamento di terzi per sostenere il piano degli investimenti.

Indicatori di solidità finanziaria

  indice descrizione 2009 2010

Margine primario di struttura Mezzi propri – Attivo fisso -45.875 -56.417

Quoziente primario di struttura Mezzi propri / Attivo fisso 6,1% 5,9%

Margine secondario di struttura (Mezzi propri + pass. consolidate) - Attivo fisso -37.965 -48.142

Quoziente secondario di struttura (Mezzi propri + pass. consolidate) / Attivo fisso 22,0% 20,0%

Per quanto attiene invece alla composizione delle fonti di finanziamento, nella tabella successiva si nota che:

mentre il quoziente di indebitamento complessivo è migliorato rispetto all’esercizio precedente grazie alla riduzione

dei debiti verso fornitori, pur continuando ad esprimere comunque una sottocapitalizzazione della Società, il

quoziente di indebitamento finanziario è aumentato proprio in quanto si è dovuto ricorrere al capitale di terzi per

finanziare gli investimenti.

Composizione delle fonti di finanziamento

  indice descrizione 2009 2010

Quoziente di indebit.complessivo Passività consolid.+Passività correnti/mezzi propri 18,5 13,4

Quoziente di indebit.finanziario Passività di finanziamento/mezzi propri 13,1 14,4

Posizione Finanziaria Netta

La Posizione Finanziaria Netta al 31 dicembre 2010 e 2009, è la seguente:

Posizione Finanziaria Netta (in Euro/000)

2009 2010 variazioni

Depositi bancari e postali

Denaro e altri valori in cassa

Disponibilita liquide

Attività finanziarie che non costituiscono immobilizzazioni

Debiti verso banche (conti correnti)

Debiti finanziari a breve termine

Posizione finanziaria netta a breve termine

Debiti verso banche (per mutui con durata oltre 12 mesi)

Posizione finanziaria netta a medio e lungo termine

Posizione finanziaria netta

2.316

1

2.317

0

14.376

14.376

-12.059

26.721

26.721

-38.780

        1.339

                3

        1.342

                 -

      48.539

      48.539

-47.197

        3.331

        3.331

- 50.528

-977

                    2

- 975

                     -

          34.163

          34.163

- 35.138

- 23.390

- 23.390

- 11.748
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La posizione finanziaria netta esprime il dettaglio delle posizioni finanziarie sia attive che passive suddivise per

natura e per scadenza temporale.

Come già anticipato e come si vedrà successivamente nel commento al rendiconto finanziario, la Società era ricorsa

nel 2009 per Euro 3,3 milioni a capitali presi a prestito dagli Istituti di credito sul medio/lungo termine mentre i

23 milioni presi nel 2009 a 18 mesi sono stati riclassificati nel 2010 nei debiti a breve in attesa di essere estinti

con l’operazione di finanza strutturata; contestualmente la posizione a breve termine è aumentata di Euro 35,1

milioni di cui però solo 11,7 milioni di nuova finanza.

I nostri investimenti

Rispetto all’anno 2009, il volume degli investimenti realizzati nel corso del 2010 ha subito una notevole riduzione

a causa della difficoltà nell’accedere ai necessari mezzi finanziari. Ciò è dovuto:

• alla formulazione di alcuni articoli della Convenzione in essere fra AATO ed Acque Veronesi non ottimale sotto

l’aspetto delle garanzie a favore degli Enti di credito (laddove all’art. 53 la disciplina dell’indennizzo spettante ad

Acque Veronesi per le opere non ammortizzate in caso della cessazione dell’affidamento, non assicura in maniera

chiara alle banche il rientro della propria posizione creditoria); ad oggi, comunque, la Convenzione è stata

convenientemente modificata a garanzia degli Istituti di credito;

• alle recenti disposizioni normative che hanno riformato le modalità di affidamento dei servizi pubblici locali (art.

23 bis del D.L. n. 112/2008 e ss.mm.ii) che, ad oggi, impongono la scadenza al 31/12/2011 del contratto di

gestione attualmente in essere tra Acque Veronesi e l’AATO Veronese, e che hanno posto dei limiti alle possibilità

di finanziamento della Società, non solo a breve, ma anche a lungo termine.

Nel corso del 2010, Acque Veronesi ha realizzato investimenti per circa 15 milioni di Euro, che possono essere

ricondotti alle seguenti tre macro-categorie:

1) Interventi di carattere generale che hanno riguardato principalmente:

•  interventi strutturali e gestionali per la realizzazione della cartografia, attività di ricerca perdite ed implementazione

di sistemi informativi. Per la maggior parte hanno costituito il proseguimento di quelli già inseriti nel Piano Operativo

Triennale (POT) 2009-2011, e sono stati indispensabili per un efficace ed efficiente funzionamento della Società;

•  studi di fattibilità relativi ai sistemi acquedottistici, fognari e depurativi ai fini dell'ottimizzazione dei nuovi investimenti

futuri e della gestione.

2) Interventi per manutenzioni straordinarie, messa a norma e telecontrollo di reti ed impianti che sono stati

necessari per:

• far fronte alle urgenze causate da guasti e rotture delle reti e degli impianti gestiti;

• adeguare le strutture alle normative per la sicurezza e per l’ambiente;

• realizzare un sistema di telecontrollo degli impianti gestiti.

Sono stati realizzati a cura dei responsabili della gestione operativa del Servizio Idrico coadiuvati dalle strutture

preposte (area ingegneria di processo, area telecontrollo e area sicurezza).

3) Interventi specifici che hanno riguardato gli interventi necessari per l’estensione del servizio a zone non servite,

per l’adeguamento e il potenziamento di reti ed impianti di acquedotto, fognatura e depurazione.

Tutti gli investimenti effettuati erano previsti nel Piano Operativo Triennale 2010-2012 approvato dal Consiglio di

Amministrazione della Società e dall’ AATO Veronese.

Nei paragrafi successivi si riporta una breve descrizione ed un’analisi degli interventi realizzati.
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Interventi di carattere generale

INVESTIMENTI 2010 DI CARATTERE GENERALE

In riferimento alle necessità relative ad efficacia ed efficienza di funzionamento della Società, sono stati realizzati

investimenti per circa 4,4 milioni di euro.

Allacciamenti e contatori: 2.600.000 Euro

Sono stati realizzati ex novo adeguati allacciamenti al Servizio Idrico Integrato (acquedotto / fognatura) a fronte

di contributo da parte degli Utenti richiedenti; tali investimenti ovviamente non sono di iniziativa del gestore ma

dipendono appunto dalle richieste degli utenti.

Costruzione S.I.T. (Servizi Informativi Territoriali): 55.000 Euro

Anche nel 2010 si è proseguito con l’implementazione del Sistema Informativo Territoriale Aziendale (rilievo reti

esistenti ed inserimento nel database di ESRI), sempre finalizzato alla creazione di un database delle reti e degli

impianti che permette alla struttura tecnica di consultare, aggiornare, rappresentare, analizzare ed elaborare tutti i

dati e le informazioni necessarie per una corretta erogazione del servizio nel rispetto dei principi di efficienza,

efficacia ed economicità. Il SIT è anche la base fondamentale per la realizzazione di modelli di simulazione del

funzionamento delle reti e degli impianti.

Ricerca Perdite: 66.000 Euro

Sono stati attivati sistemi di monitoraggio delle reti idriche e delle reti di raccolta fognaria, finalizzati alla riduzione

delle perdite idriche e delle infiltrazioni fognarie che costituiscono uno dei problemi di maggiore interesse e rilevanza

nel campo della gestione dei sistemi idrici.

Estensioni e Potenziamenti di reti concomitanti a interventi per nuove lottizzazioni e/o ad interventi di altri

enti: 150.000 Euro

Sono stati realizzati investimenti resi opportuni/convenienti dalla loro concomitanza con la realizzazione di opere

a servizio di nuovi insediamenti e/o ad interventi programmati da altri enti (riasfaltature, reti gas, etc).

Qualità Ambiente e Sicurezza: 121.000 Euro

Sono stati acquistati apparecchi e strumentazioni necessari per la sicurezza dei Lavoratori (cartellonistica di sicurezza,

armadi antincendio e strumentazioni varie) e si è proceduto con l’analisi dei rischi per la sicurezza negli impianti

gestiti.

Situazione di potenziale pericolo per la salute pubblica e danno all’ambiente: 757.000 Euro

Nel corso del 2010 si è reso necessario intervenire con urgenza su alcune infrastrutture del servizio idrico per

eliminare potenziali pericoli per la salute pubblica e/o danno all’ambiente causati da problemi contingenti quali
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ad esempio presenza di inquinanti nelle acque potabili, problemi allo scarico di depuratori, problemi a reti ed

impianti causati da eventi imprevisti ed accidentali. A titolo esemplificativo, gli interventi i principali interventi realizzati:

• ricostruzione di un tratto del collettore fognari di via Faccio nel comune di Verona, ceduto a seguito di grave evento

atmosferico (circa 290.000 Euro);

• realizzazione di una nuova condotta acquedottistica da via XX settembre a via Mazzini nel comune di San Martino

Buon Albergo, per garantire l’alimentazione delle utenze alternativamente allo sfruttamento dei campi pozzo

comunali registranti concentrazioni di erbicidi prossime ai limiti normativi (190.000 Euro);

• potenziamento della rete acquedottistica di via Capuleti nel comune di Bussolengo a seguito di continui disagi

e perdita di pressione nella rete (51.000 Euro);

Gli ulteriori investimenti realizzati aventi carattere di urgenza sono:

• rifacimento tratto di rete acquedottistica obsoleto nel comune di Cerro Veronese a seguito di ripetute situazioni

di disagio segnalate dalle utenze;

• adeguamento dell’impianto di sollevamento fognario in via Valle (Nogara);

• realizzazione opere urgenti a fronte di scarichi fognari non a norma nelle vie Cà Magre e Cattaneo (Oppeano);

• installazione urgente di un trasformatore elettrico nella centrale di potabilizzazione di Bussolengo;

• interventi urgenti per risolvere il potenziale pericolo di inquinamento della sorgente Calfura (Povegliano);

• rifacimento urgente della condotta di via Crosara (Negrar);

• estensione urgente della rete idrica e fognaria in viale Verona (Isola della Scala);

• sostituzione urgente di un tratto di collettore fognario in via Rosa Morando a Verona;

• posa nuovo impianto a carboni attivi nella centrale di Buttapietra.

Investimenti immateriali: 220.000 Euro

Sono state svolte analisi atte a migliorare l’organizzazione generale della Società e studi mirati ad individuare gli

interventi necessari per adeguare ed ottimizzare impianti e reti gestite alla situazione attuale ed agli sviluppi prevedibili

del territorio (accorpamento campi pozzi, realizzazione dorsali di adduzione acque potabile, centralizzazione impianti

di depurazione, estensione del servizio, etc…), alla tutela delle risorse esistenti, alla potabilizzazione dell’acqua,

alla tutela ambientale. Sono state affidate prestazioni professionali/consulenze/perizie per un’operazione di finanza

strutturata che ha permesso il reperimento dei fondi necessari alla realizzazione delle opere previste nel Piano degli

investimenti.

Sistemi Informativi Aziendali: 125.000 Euro

Nel corso del 2010 sono stati acquistati software/licenze ed hardware necessari per garantire alla Società gli

strumenti necessari per la normale operatività.

Nucleo Operativo di Controllo: 200.000 Euro

Sono state acquistate apparecchiature e strumentazioni per completare il sistema di telecontrollo aziendale, che

consente, a partire da una centrale operativa di controllo, il monitoraggio, la gestione del funzionamento nonché

la trasmissione/ricezione dei dati tra i principali impianti di acquedotto, fognatura e depurazione. Sono stati sviluppati

inoltre driver di comunicazione per la connessione wireless tra le principali sedi ed i principali impianti gestiti da

Acque Veronesi.

Laboratorio Analisi: 22.000 Euro

Il miglioramento continuo delle performance analitiche e dell’affidabilità dei risultati analitici, unitamente alla

validazione di nuovi metodi analitici, richiedono apparecchiature e strumentazioni in grado di garantire i controlli

necessari per assicurare la qualità dei sevizi aziendali. Gli investimenti del 2010 hanno permesso la sostituzione

di alcune apparecchiature obsolete (campioni centrifuga e campionatori).
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Adeguamento Strutture e Arredi per le sedi attuali: 93.000 Euro

Nel corso del 2010 è stato completato il progetto di adeguamento strutturale, secondo un nuovo Company Profile,

mediante lavori di messa a norma e ristrutturazione, arredi, immagine aziendale e l’introduzione di sistemi di

monitoraggio delle attività di contatto con reportistica analitica di livello molto avanzato. Si è inoltre implementato

un sistema di videosorveglianza di una delle sedi operative periferiche al fine di garantire la sicurezza di operatori

ed attrezzature.

Interventi per manutenzioni straordinarie, messa a norma e telecontrollo di reti ed impianti

INVESTIMENTI 2010 SUDDIVISI PER DISTRETTO

Sono stati eseguiti interventi per un totale di circa 2,5 milioni di Euro riepilogabili come segue:

• 1.000.000 Euro per la manutenzione straordinaria di reti ed impianti di acquedotto, fognatura e depurazione

volta al ripristino del Servizio Idrico Integrato in caso di guasti e malfunzionamento degli stessi;

• 1.400.000 Euro per il rinnovo e l’adeguamento normativo degli impianti al fine di garantire la sicurezza e la salute

dei Lavoratori ottemperando alle normative in materia (avviando nel contempo il processo di implementazione

di un sistema di gestione della sicurezza per l’ottenimento della certificazione OHSAS 18001);

• 22.000 Euro per l’acquisto di strumentazioni e materiali di magazzino per le diverse sedi operative;

• 90.000 Euro per l’acquisto di apparecchiature e strumentazioni da installare sugli impianti per implementare il

sistema di telecontrollo e telecomando degli stessi.

Interventi specifici
Sono state eseguite attività di progettazione e realizzazione opere per un totale di circa 8,2 milioni di Euro,

predisponendo nello specifico 51 progetti cui così suddivisi:

• 11 Analisi di Fattibilità

• 17 Progetti Preliminari

• 13 Progetti Definitivi

• 10 Progetti Esecutivi.

Sono stati aperti 9 nuovi cantieri e sono stati ultimati 29 interventi di cui 19 collaudati; al 31.12.2010 risultano in

corso ancora 15 cantieri. Inoltre, sono state effettuate 3 attività progettuali legate a pareri richiesti da enti esterni

per opere interferenti con le reti gestite da Acque Veronesi.

Oltre alle attività relative agli interventi specifici che riguardano investimenti di Acque Veronesi, sono stati presi in

carico 87 progetti nell’ambito di nuove urbanizzazioni.
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La ripartizione degli investimenti nel territorio
La distribuzione sul territorio degli investimenti realizzati da Acque Veronesi si può riepilogare sulla base dei tre

distretti operativi: Montano, Pedemontano e Pianura. Nella figura seguente è rappresentata la distribuzione degli

investimenti realizzati nel corso del 2010 con le seguenti suddivisioni:

• “Montano”, “Pedemontano” e “Pianura” sono gli investimenti riconducibili direttamente ad infrastrutture dei Comuni

di ciascun distretto operativo;

• “più distretti” sono gli investimenti su infrastrutture a servizio dei Comuni appartenenti a più distretti quali, ad

esempio, la realizzazione di depuratori consortili, di condotte acquedottistiche e di collettori fognari;

•  “struttura” sono gli investimenti non direttamente riconducibili ai singoli Comuni in quanto necessari al funzionamento

della società di gestione, quali l’implementazione di sistemi informativi e gestionali, l’implementazione del sistema

di telecontrollo, la ricerca di perdite e la realizzazione del sistema cartografico digitali;

• “allacciamenti” sono gli investimenti relativi alla realizzazione di allacciamenti delle Utenze alle reti pubbliche di

acquedotto e fognatura.

RAPPRESENTAZIONE GRAFICA DEL TERRITORIO CON EVIDENZA DEI DISTRETTI MONTANTO, PEDEMONTANO E PIANURA
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INVESTIMENTI 2010 SUDDIVISI PER DISTRETTO

La ripartizione degli investimenti per tipologia di servizio
Gli investimenti 2010 di Acque Veronesi sono stati suddivisi anche sulla base delle seguenti tipologie di servizio:

• “acquedotto”: interventi per il rifacimento o la realizzazione di reti ed impianti per il trasporto e la distribuzione

di acqua potabile nei Comuni gestiti;

• “fognatura”: interventi per il rifacimento o la realizzazione di reti ed impianti per il collettamento dei reflui urbani

dei Comuni gestiti;

• “depurazione”: interventi inerenti all’adeguamento, ampliamento o costruzione di impianti di depurazione;

• “più servizi”: interventi per rifacimento, adeguamento, ampliamento o realizzazione di infrastrutture per il Servizio

Idrico Integrato non riconducibili ad un singolo servizio tra quelli sopracitati;

• “servizi per la gestione”: interventi non direttamente riconducibili alla tipologia di servizio in quanto necessari per

il funzionamento della Società, quali l’implementazione di sistemi informativi e gestionali, studi e consulenze,

acquisto strumentazioni e apparecchiature per centrale di controllo e laboratorio;

• “allacciamenti”: relativi alle richieste di allacciamento alle reti pubbliche di acquedotto e fognatura da parte delle

Utenze attualmente non servite.

La distribuzione degli investimenti di Acque Veronesi nell’anno 2010 in base alla tipologia di servizio è rappresentata

nella seguente figura.

INVESTIMENTI 2010 SUDDIVISI PER DISTRETTO

2,6 Mln E

0,6 Mln E

1,0 Mln E

6,9 Mln E

2,1 Mln E

2,0 Mln E

1,7 Mln E

5,5 Mln E

4,6 Mln E

0,5 Mln E

2,6 Mln E

0,2 Mln E



Performance economiche40

Produzione e distribuzione del Valore Aggiunto

Il prospetto di determinazione del Valore Aggiunto prodotto, che si riporta di seguito, è tratto dalle linee guida

del Gruppo di Studio sul Bilancio Sociale ed è finalizzato ad evidenziare il valore aggiunto creato ai fini della sua

distribuzione ai vari interlocutori aziendali. Il Valore Aggiunto misura infatti la ricchezza prodotta dall’Azienda

nell’esercizio, rispetto agli interlocutori destinatari della sua distribuzione.  Il prospetto riclassifica il conto economico

dell’esercizio, considerando, da una parte i proventi dalla vendita dei servizi, e dall’altra, i costi sostenuti per l’acquisto

di beni e servizi.A quanto ottenuto da tale differenza si somma algebricamente il risultato della gestione straordinaria

e gli ammortamenti (avendo scelto di pervenire ad un Valore Aggiunto globale netto), sebbene essi rappresentino

una sorta di remunerazione dell’entità Azienda, che con essi reintegra il capitale investito nei fattori produttivi.

La determinazione del Valore Aggiunto (in Euro/000)

  determinazione del valore aggiunto 31/12/2009 31/12/2010 variazioni 2010-2009

Ricavi operativi

Svalutazione crediti

Variazione dei lavori in corso su ordinazione

Valore globale della produzione tipica (a)

Consumi di materie prime

Consumi di materie sussidiarie e di consumo

Variazione delle rimanenze di materie prime,

sussidiarie e di consumo

Consumi di servizi

Costi per godimento di beni di terzi

Accantonamenti per rischi

Altri accantonamenti

Oneri diversi di gestione

Costi intermedi della produzione (b)

Valore agg. caratteristico lordo (a-b)

 + Ricavi accessori

+/- Saldo della gestione accessoria

+ Ricavi straordinari

- Costi straordinari

+/- Saldo componenti straordinari

Componenti accessori e straordinari

Valore aggiunto globale lordo

Ammortamento delle immobilizzazioni immateriali

Ammortamento delle immobilizzazioni materiali

Valore aggiunto globale netto

72.595

-1.326

349

71.617

14.372

1.602

65

19.564

15.730

850

130

1.742

54.055

17.563

1.595

1.595

647

-991

-344

1.251

18.814

852

1.824 

16.138

La distribuzione del Valore Aggiunto rappresenta quanta parte della ricchezza prodotta dall’Azienda vada agli Stakeholder che

hanno contribuito in vario modo a generarla; dipende perciò direttamente dalla mappa degli interlocutori aziendali e dal grado

di coinvolgimento degli stessi nell’attività.

71.991

-996

154

71.149

12.878

1.578

-152

19.632

14.923

-

613

1.875

51.348

19.801

1.411

1.411

1.031

-768

263

1.674

21.475

1.154

2.726

17.595

-604

330

-195

-468

-1.494

-24

-217

-217

68

-850

483

133

-2.707

2.239

-184

-184

384

223

607

423

2.662

302

902

1.458
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La distribuzione del Valore Aggiunto  (in Euro/000)

  Distribuzione del valore aggiunto 31/12/2009 31/12/2010 variazioni 2010-2009 variazioni % 2010/2009

Remunerazione del personale

Personale non dipendente

Personale dipendente

  a) remunerazioni dirette

  b) remunerazioni indirette

Remunerazione della Pubblica Amministrazione

Imposte dirette

Imposte indirette

- Sovvenzioni in c/esercizio

Remunerazione del capitale di credito

Oneri finanziari su debiti a breve

Mutui e finanziamenti da istituti di credito

Oneri su leasing, fitti passivi e canoni vari

Remunerazione d'impresa (Acc.ti a riserve)

Distribuzioni liberali a vantaggio sociale

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO

834

 

11.214

3.259

15.307

 

1.875

19

-3.338

-1.443

 

558

100

723

1.381

868

24

16.138

RIPARTIZIONE DEL VALORE AGGIUNTO ANNO 2009 E 2010

RIPARTIZIONE DEL VALORE AGGIUNTO DISTRIBUITO AL PERSONALE NEL 2010

1.211

 

11.467

3.258

15.935

 

1.318

23

-1.775

-434

 

890

51

606

1.547

525

22

17.595

 

377

 

252

-1

628

 

-557

4

1.563

1.009

 

332

-49

-117

166

-343

-2

1.457

45

2

0

4

-30

19

-47

-70

59

-49

-16

12

-39

-10

9

Personale P.A.
Capitale
di Credito

Remunerazione
d’impresa

Erogazione
liberali
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I nostri Stakeholders

L’identificazione degli Stakeholders è un punto di partenza essenziale per la definizione dei processi di rendicontazione

sociale. Tenuto conto delle peculiarità di Acque Veronesi, sono stati individuati i seguenti interlocutori:

Stakeholders interni:

• Soci e

• Lavoratori;

Stakeholders esterni:

• Clienti/Utenti

• Finanziatori

• Fornitori

• Pubblica Amministrazione, Enti e Istituzioni

• Territorio e Collettività, a cui Acque Veronesi si rivolge, direttamente ed indirettamente, promuovendo iniziative 

di carattere culturale e di solidarietà

• Ambiente.

     Performance sociali
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FORNITORI

PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE,
ENTI E ISTITUZIONI

AMBIENTE

CLIENTI “UTENTI”

SOCI

LAVORATORI

FINANZIATORI

TERRITORIO
COLLETTIVITÀ
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I nostri Lavoratori

Politiche e valori di riferimento
La gestione del personale si propone di assicurare alle funzioni aziendali operative e di supporto, risorse umane

adeguate, nel rispetto delle norme e dei requisiti contrattuali, assicurandone uno sviluppo coerente con il mutamento

delle necessità aziendali e del mercato. La strategia di Acque Veronesi è di procedere alla verifica delle esigenze

organizzative, tecnologiche e gestionali, legate anche ai processi di innovazione ed ampliamento, alla revisione

delle competenze individuali e conseguentemente all’attuazione di interventi formativi e organizzativi.

I Lavoratori di Acque Veronesi
Al 31.12.2010 il numero dei dipendenti di Acque Veronesi è pari a 272 (271 al 31.12.2009), mentre la media

dell’anno è pari a 271 (270 nel 2009).

Nel corso dell’anno l’Azienda è stata interessata da 8 cessazioni (rispettivamente 3 per dimissioni volontarie, 4

per pensionamento e 1 per scadenza contratto a tempo determinato) e da 8 assunzioni come di seguito descritto.

Il turnover

Le assunzioni di Lavoratori a tempo indeterminato nel 2010 sono state 7, mentre le assunzioni a tempo determinato

hanno interessato un solo Lavoratore appartenente alle categorie protette così come previsto dalla Convenzione

di Programma sottoscritta ai sensi dell’art. 11 della legge 68/99 con la Provincia di Verona in data 24.06.2009.

Si è ricorso, in particolare, ad assunzioni tendenzialmente per figure ad alto contenuto professionale (sia specialistico

sia operativo) di difficile reperimento interno.

Il tasso di turnover, calcolato dividendo il numero di Lavoratori usciti per il numero di Lavoratori a fine anno,

evidenziando le variazioni nell’organico in termini percentuali, non è un dato significativo per la Società che è attiva

solamente da marzo 2007.

I Lavoratori presenti alla fine dell’anno e suddivisione contratti (numero)

2009 2010

Dirigenti

Quadri

Impiegati

Operai

Totale

Uomini

8

14

121

74

217

Donne

1

3

50

0

54

Totale

9

17

171

74

271

Uomini

9

15

119

75

218

Donne

1

2

51

-

54

Totale

10

17

170

75

271

2009 2010

Personale a tempo indeterminato

Personale a tempo determinato

Totale

di cui in part-time

di cui "disabili e categorie protette"

Contratti di collaborazione

Uomini

217

0

217

1

10

4

Donne

54

-

54

16

2

-

Totale

271

-

271

17

12

4

Uomini

217

1

218

3

13

3

Donne

54

-

54

13

2

-

Totale

271

1

272

16

15

3
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Politica delle assunzioni

Nella politica delle assunzioni, la Società non ha mai attuato alcuna discriminazione selettiva con riferimento a:

sesso, nazionalità, ideologia e religione. La selezione del personale avviene nel rispetto dei criteri di pubblicità,

imparzialità e trasparenza.

Nello specifico il Regolamento che Acque Veronesi ha adottato prevede espressamente:

• pubblicazione dell’avviso di selezione su almeno un quotidiano e sul sito aziendale;

• costituzione di commissione esaminatrice imparziale. Ciò viene garantito scegliendo i componenti tra funzionari

della Società, ovvero tra persone estranee ad essa, scelte tra dipendenti di amministrazioni pubbliche o altre

aziende pubbliche o private, docenti universitari, liberi professionisti iscritti ad albi o associazioni professionali

ove esistenti. I componenti non possono mai essere componenti del Consiglio di Amministrazione della Società

o ricoprire cariche politiche o essere rappresentanti sindacali o designati dalle Confederazioni ed Organizzazioni

sindacali o dalle Associazioni professionali. Non possono nemmeno fare parte della Commissione parenti o affini

fino al IV grado civile o soggetti legati da vincoli di coniugio nei confronti di alcuno dei candidati;

• almeno uno dei componenti la Commissione, salva motivata impossibilità, deve essere di sesso femminile ai

sensi dell’art. 57 del D.Lgs. 165/2001;

• valutazione dei candidati attraverso la somministrazione di prove scritte e/o pratiche e/o orali. In particolare la

correzione delle prove scritte e orali avviene garantendo l’anonimato in fase di valutazione e di elaborazione del

giudizio di idoneità/inidoneità;

• la Commissione Giudicatrice provvede a determinare il contenuto delle prove scritte nelle ore immediatamente

antecedenti l’orario fissato per l’inizio delle prove stesse e per ciascuna prova scritta vengono preparate due o

più tracce che saranno oggetto di sorteggio da parte di un candidato volontario.

Nel corso del 2010 è stata avviata un’unica procedura selettiva specifica per la ricerca di personale qualificato e

con esperienza pluriennale da destinarsi all’implementazione di organico operativo nell’ambito della manutenzione

elettrica e che ha comportato il reclutamento di 3 operatori specialisti inquadrati nel 3° livello del contratto collettivo

nazionale applicato.

L’obbligo di indire dei concorsi anche per il reclutamento di Lavoratori dipendenti a tempo determinato, oppure

per la conclusione di contratti a progetto, ha costretto Acque Veronesi a ricorrere, con numeri sempre più rilevanti

ma comunque nel rispetto della misura massima del 10%  riferito alla media annua dei Lavoratori impiegati alla

data del 31.12 dell’anno precedente (art. 17 CCNL gas-acqua 9.03.2007), all’istituto della somministrazione,

in quanto la necessità di coprire posizioni vacanti in tempi brevi (a causa di situazioni imprevedibili quali gravi

malattie o gravidanza, oppure per dimissioni volontarie) non consente di ricorrere a selezioni pubbliche che, per

loro natura, richiedono tempi di reclutamento non inferiori a tre mesi.

Nel 2010 Acque Veronesi si è avvalsa della collaborazione di 23 Lavoratori (pari a 16 FTE = Full Time Equivalent,

ossia i Dipendenti Equivalenti a Tempo Pieno) impiegati con contratto di lavoro somministrato per il tempo che

si renderà necessario.
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Politica delle diversità e delle pari opportunità

La spiccata natura industriale dell’attività svolta da Acque Veronesi spiega il ridotto impiego di personale femminile.

Acque Veronesi tuttavia, nell’ottica di conciliare i tempi del lavoro con quelli familiari, ha accolto favorevolmente

le richieste di modifica dell’orario di lavoro da tempo pieno a tempo parziale, ovvero la proroga di contratti part-

time a scadenza, presentate da lavoratrici madri nel corso del 2010. Alla data del 31.12.2010 il personale impiegato

con contratto di lavoro ridotto è pari a 13 lavoratrici e 3 lavoratori per un totale di 16 dipendenti su un organico

di 272. La percentuale dei lavoratori con orario ridotto è quindi pari al 5,9% (6,5% al 31.12.2009).

Età media dei Lavoratori (numero)

2009 2010

Età media

Uomini

45

Donne

40

Totale

44

Uomini

45

Donne

39

Totale

42

ETÀ MEDIA DEI LAVORATORI

Il livello di isruzione dei Lavoratori di Acque Veronesi (numero)

2009 2010

Laureati

Diplomati

Altri

Totale

Uomini

24

79

114

217

Donne

18

27

9

54

Totale

42

106

123

271

Uomini

25

88

105

218

Donne

17

27

10

54

Totale

42

115

115

272

età lavortori

an
no
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Politica del sostegno alla disoccupazione

La Regione Veneto, con delibera n° 2472 del 4.08.2009 e con delibera n° 427 del 23.02.2010 ha previsto nel

2010 la realizzazione di due progetti di utilità sociale e/o pubblica utilità aventi lo scopo di impiegare Lavoratori

licenziati o disoccupati e sprovvisti di ammortizzatori sociali per riconoscere loro una forma di sostegno temporaneo

del reddito coinvolgendo, in veste di soggetto proponente, il Comune di Verona.

Acque Veronesi, allo scopo di contribuire concretamente alle finalità socio-assistenziale di dette iniziative, ha quindi

redatto specifici progetti di lavoro, aventi carattere di straordinarietà e temporaneità come previsto dalla delibera

regionale, ed ha quindi inserito con la forma del contratto a progetto della durata di 6 mesi un totale di

15 Lavoratori impiegandoli in attività di data entry o di manutenzione straordinaria degli impianti.

La gestione delle risorse

Il CCNL di riferimento

I Lavoratori di Acque Veronesi sono prevalentemente inquadrati con il Contratto Collettivo Nazionale di Lavoro per

il settore gas acqua, ad esclusione dei Lavoratori a progetto, per i quali non è prevista una contrattazione collettiva,

e che alla data del 31.12.2010 erano pari a 3.

I Lavoratori con contratti di somministrazione di lavoro hanno gli stessi trattamenti economici previsti dai contratti

applicati ai Lavoratori a tempo indeterminato (incluso il premio di produttività). Come sopra scritto, nel 2010 Acque

Veronesi si è avvalsa della collaborazione di 23 Lavoratori (pari a 16 FTE) assunti con contratto di lavoro interinale.

Il contratto del settore gas-acqua, applicato a tutti i dipendenti non aventi qualifica dirigenziale, risulta scaduto, sia

per la parte normativa che per la parte economica in data 31.12.2009, ed è ad oggi in fase di discussione e

trattazione nelle competenti sedi nazionali.

Come detto il personale avente qualifica dirigenziale viene disciplinato da una diversa contrattazione nazionale:

ad esso viene applicato il  CCNL per i dirigenti  Confservizi – Federmanager che, rinnovato in data 22.12.2009,

ha previsto per l’anno 2010 aumenti sui trattamenti minimi di garanzia e sulla contribuzione in materia di previdenza

complementare.

La retribuzione viene corrisposta ai Lavoratori mensilmente, di norma attraverso accredito su conto corrente bancario.

Minimi mensili della retribuzione ed indennità di contingenza in vigore per l’anno 2010

  Livello Euro

Q

8

7

6

5

4

3

2

1

543,22

539,80

535,17

530,34

525,90

522,83

520,78

517,14

513,54

  Livello Parametri Euro

254

224

203

182

161

148

135

117

100

Q

8

7

6

5

4

3

2

1

Al compimento di ogni biennio di anzianità di servizio rispetto alla data di assunzione, i Lavoratori hanno diritto a

percepire un aumento mensile dell’importo unitario illustrato per ciascun livello di inquadramento nella seguente

tabella, fino ad un massimo di 10 aumenti biennali.

1.910,68

1.685,02

1.526,90

1.368,77

1.211,19

1.113,46

1.015,73

880,11

752,2
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  Livello Euro

Q

8

7

6

5

4

3

2

1

25,72

22,67

20,55

18,44

16,32

14,98

13,69

11,83

10,12

Scatti di anzianità

L’importo dell’aumento è riferito al livello di inquadramento

di appartenenza nel mese precedente l’erogazione decorre

dal primo giorno del mese immediatamente successivo alla

data di compimento del biennio di anzianità.

  determinazione del valore aggiunto Saldo 31/12/2009 Saldo 31/12/2010 variazioni  % 

Salari e stipendi

Oneri sociali

Accantonamento al fondo TFR

Altri costi

Totale

10.214.725

3.258.896

782.289

217.376

14.473.286

I costi per il personale (Euro)

Premio di produttività

La corresponsione del Premio di Risultato, ai sensi dell’art. 9 CCNL applicato, avviene sulla base di un Progetto

specifico oggetto di contrattazione con le Rappresentanze Sindacali. Per l’anno 2010 la struttura del Premio è la

seguente:

Composizione premio di risultato

Indicatori economici

Raggiungimento del MOL PREVISIONALE

10%

40%

100%

Riduzione del n° degli infortuni riconosciuti nel 2010 rispetto al 2009

Chiusura positiva della certificazione OHSAS 180001

Indicatori di produttività e qualità

50%

10.404.370

3.257.861

845.423

216.974

14.724.628

189.645

-1.035

63.134

-401

251.343

2

0

8

0

2

L’Azienda inoltre, corrisponde ai propri dipendenti una tredicesima mensilità, di norma entro il 20 dicembre, ed

una quattordicesima mensilità, entro il mese di giugno, di importo pari alla retribuzione globale maturata da ciascun

Lavoratore alle date di rispettiva corresponsione.
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Nel 2010, in conformità a quanto previsto dal medesimo art. 9 summenzionato, è stato sottoscritto un Accordo

con le Rappresentanze sindacali avente ad oggetto l’erogazione di premi legati al raggiungimento di obiettivi di

produttività e redditività, così come sintetizzati nella tabella che precede.

Detto Accordo è stato quindi depositato presso la Direzione Provinciale del Lavoro e per lo stesso è stato richiesto

all’ente previdenziale, ai sensi della normativa vigente, di poter operare la decontribuzione delle somme erogabili

che saranno corrisposte nel corso del mese di maggio 2011. La conclusione di detto accordo ha impegnato

fortemente l’Azienda e le Rappresentanze sindacali aziendali e solo nel corso del mese di ottobre 2010 è stato

possibile raggiungere una condivisione sui valori economici: sull’inquadramento medio a parametro 161 verrà

corrisposto un importo medio del 2,26% superiore a quello contrattato per l’anno 2009 e che sostanzialmente

si pone in linea con il valore del minimo tabellare di ogni livello aggiornato al mese di dicembre 2010.

Diversamente, per il personale avente qualifica di Quadro, in relazione all’importante ruolo di raccordo tra la

struttura dirigenziale ed il personale restante nonché in relazione alle funzioni di rilevante importanza ai fini

dell’attuazione degli obiettivi dell’Azienda, si applica uno schema di obiettivi così composto:

• INDICE DI REDDITIVITÀ: il 40% del premio viene riservato al raggiungimento di un obiettivo di carattere economico

individuando nel MOL di Acque Veronesi l’indice significativo dell’andamento economico aziendale;

• OBIETTIVI INDIVIDUALI: il 50% è connesso al raggiungimento di uno o più obiettivi individuali individuati dal

diretto superiore (Direttore Generale nel caso di personale dirigenziale);

• VALUTAZIONE DI MANAGERIALITÀ: il 10% è legato alla valutazione delle prestazioni individuali da parte dei singoli

Dirigenti (nel caso del personale quadro) congiuntamente al Responsabile delle Risorse Umane.

Abbastanza specularmente e per le stesse motivazioni il medesimo schema viene applicato anche al personale

dirigente. Allo stesso, nell’ambito degli obiettivi di redditività, viene assegnato un ulteriore obiettivo connesso al

miglioramento del MOL previsionale di almeno 5 punti percentuali. In considerazione del ruolo apicale e della

fiduciarietà che contraddistingue la figura dirigenziale, l’attribuzione di obiettivi di tipo individuale “pesa” nel

riconoscimento della retribuzione incentivante 55 punti sui 100 disponibili.

Il valore del Premio è in misura percentuale della retribuzione annua lorda.

La formazione

A partire da dicembre 2009, l’attenzione e la consapevolezza sempre crescente del valore formazione quale

investimento concreto per l’accrescimento professionale del proprio personale, ha determinato per la Società la

necessità di inserire in organico una risorsa con competenze specifiche avente lo scopo di analizzare le esigenze

formative.

Conseguentemente è stato predisposto un sistema di monitoraggio della formazione composto da:

• “modulo di richiesta formazione” riportante i dettagli del corso (titolo, data, contenuti, durata, docenti, ecc) e i

dettagli di viaggio. Tale modulo richiede la firma di autorizzazione del Responsabile e la firma di revisione da

parte dell’Area Risorse Umane;

• “file di registrazione” di tutti i corsi di formazione esterni riportante: data di effettuazione, titolo, partecipante/i,

durata, costo, note.

Alla fine di ogni corso è prevista inoltre la consegna al partecipante di:

• “modulo di riepilogo dettagli del corso” (orario effettivo, durata, docenti, ecc..);

• questionario di gradimento.

Tutti i questionari di gradimento sono stati raccolti e rielaborati in un file “Gradimento corsi” che ci ha permesso

di monitorare il gradimento della formazione esterna per l’anno 2010 in rapporto ai diversi società ed enti formatori.

Il questionario è strutturato su 7 voci di analisi ed una voce “note” che permettono di avere una valutazione sul

corso e sulla docenza.

Riportiamo di seguito un estratto della valutazione di alcuni corsi sostenuti nel 2010, dalla quale emerge una

valutazione generale positiva dei corsi e delle società di cui Acque Veronesi si è avvalsa per la formazione.
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Descrizione corso

Responsabilità amministrativa contabile e copertura dei rischi relativi

Logistic day

Fondi paritetici interprofessionali per la formazione continua

Controllo di gestione, il sistema di reporting e la verifica dei risultati

Lead Auditor OHSAS 18001

Inverter negli impianti di pompaggio

Gli effetti della sentenza  n. 335/08 come disciplinati nel DM 30

settembre 2010: aspetti tecnici e modalità operative

Il budget del personale

L'impatto del d.lgs 53/2010 nell'affidamento di appalti pubblici

Comunicare senza barriere. Il ruolo del giornalista dell'Ufficio stampa

Verifica della conformità legislativa: gestione dei rifiuti

V conferenza utenti infoworks - Bologna

D.lgs. 20/3/10 n°53: quadro normativo in materia di appalti dopo

il recepimento della direttiva ricorsi 2007/66/CE

Trattamenti convenzionali ed avanzamenti per la potabilizzazione delle

acque: esperienze e prospettive di ricerca

La valutazione del Rischio stress lavoro correlato e la promozione del

benessere organizzativo

Festival dell'Innovazione digitale

Aria - Disciplina emissioni in atmosfera

MS Exchange Server 2007 - Introduction to Installing and Managing

MS Exchange Server 2007 - Monitoring and Troubleshooting

MS Exchange Server 2008 - Configuring Active Directory Services

Giornalismo "Online"

Formazione pratica buyer

New economy e new media

Gestione rifiuti

TOTALE PUNTEGGI

3

3

3

3

3

2,33

2

3

3

3

3

3

3

3

2

3

3

2,5

3

3

3

3

3

2

2,83

Gradimento corsi 2010

Gradimento
corso

Sequenza
logica

Esaustivo Arrichimento Competenza Chiarezza Clima

3

3

2

2

3

2

3

3

2

3

3

3

3

3

3

2

3

3

2,5

2,5

3

3

2

3

2,71

3

3

2

2

3

2,33

2

3

3

3

3

3

3

3

2,5

3

3

3

3

3

3

3

2

3

2,78

3

3

2

3

3

2,67

2

3

3

3

3

3

3

3

2,5

2

3

3

3

3

3

3

3

2

2,80

3

3

2

3

3

3

2

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

2

3

2,88

3

2

1

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

3

2,5

3

3

3

3

3

2

3

2

3

2,77

3

2

3

2

3

3

3

3

3

2

3

3

2,5

3

2

3

3

3

3

3

2

3

3

3

2,77

VALUTAZIONE CORSO:  1 = BASSO  2 = MEDIO  3 = BUONO
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Nelle tabelle di seguito sono elencati i corsi tenuti nel corso del 2010, con il monte ore ed il numero di partecipanti,

suddivisi tra Formazione esterna e Formazione interna.

  n° corsi Tipoogia di formazione Monte ore corsi Numero di partecipanti

Approvvigionamenti e Marketing

Informatica e Sistemi Informativi

Formazione operativa in ambito elettrico ed idraulico

Argomenti tecnini: ingegneria, cartografia, progettazione

Legale e riforma del lavoro

Pianificazione e controllo di gestione

Ambiente, energia e normativa ambientale

Risorse umane ed organizzazione: normativa, selezioni, assunzioni, formazione

154,5

80

121

85

37,5

7

114,5

48

647,5

Formazione esterna

13

3

6

6

4

1

10

8

51

16

6

22

10

4

1

14

8

81

  n° corsi Tipoogia di formazione Monte ore corsi Numero di partecipanti

Formazione interna

  n° corsi Tipoogia di formazione Monte ore corsi Numero di partecipanti

SISTRI

Basi per la pianificazione della manutenzione

Access

Aggiornamenti SAP

Corso alcool dipendenza

Formazione d.lgs. 231 del 2001

La gestione degli ODI e la documentazione tecnica sugli impianti

La procedura di preventivazione e realizzazione allacciamenti

Le procedure d'Area e la revisione della modulistica aziendale

OHSAS 18001: DPI+segnaletica per cantieri stradali ed in altezza

OHSAS 18001: La gestione del protocollo

OHSAS 18001: Le procedure di Non conformità

OHSAS 18001: Procedura relativa alle gare di appalto urgenza e somma urgenza

Trattamento delle Acque destinate al consumo umano

Uso della strumentazione per la ricerca perdite nelle reti acquedottistiche

5

8

4

12

1

14

5

5

2

12

2

4

6

6

12

98

2

2

1

4

1

8

2

2

1

3

2

4

4

2

3

41

29

8

11

43

84

111

12

19

9

23

35

43

55

33

12

527



Le relazioni industriali

Per quanto riguarda la contrattazione di secondo livello, il 2010 è stato caratterizzato da una forte dinamicità

nell’ambito delle relazioni industriali: sono stati infatti discussi molteplici istituti contrattuali, sia nell’ambito di una

piattaforma proposta della rappresentanze sindacali, sia nell’ambito di una proposta da parte della Direzione

Generale di riorganizzare l’istituto della reperibilità e di armonizzare l’orario di lavoro nell’ambito delle diversi sedi

operative e dei diversi reparti.

Il 2010 ha visto quindi fortemente impegnati i diversi attori nel trattare un accordo pluriennale in materia di Premio

di Risultato. Tuttavia per il 2010 è stato concluso unicamente un accordo di secondo livello in materia di

produttività di durata annuale, mentre  tutte le altre tematiche saranno oggetto di nuovi incontri Direzione - RSU

nel 2011 anche in considerazione delle possibili modifiche che il rinnovo in sede nazionale del contratto di lavoro

applicato potrebbe comportare per alcuni istituti.

Di seguito si evidenziano due tabelle inerenti alle ore lavorate e ai giorni di assenza nel biennio considerato:
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2009 2010

Ore lavorate ordinarie 445.449 448.147

Ore lavorate straordinarie 13.304 9.312

Totale 458.753 457.459

Ore lavorate

ORE LAVORATE  ORDINARIE E STRAORDINARIE

Giorni di assenza

2009 2010

Assenza per malattia (gg.)

Assenza per maternità (gg.)

Assenza per infortunio (gg.)

Assenza per sciopero (gg.)

Ass. per permessi sindacali (gg.)

Totale

Uomini

1.251

-

107

-

116

1.474

Donne

428

346

6

-

35

815

Totale

1.679

346

113

-

151

2.289

Uomini

1.323

57

113

44

127

1.664

Donne

543

637

-

10

53

1.243

Totale

1.866

694

113

54

180

2.907

ore lavorate

an
no
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ORE DI ASSENZE PER TIPOLOGIA

2009 2010

Indice di frequenza (n)

Indice di gravità  (gg)

Indice di incidenza  (n)

Indici di infortunio

28,34

0,25

4,80

10,93

0,25

1,84

L’indice di frequenza è pari al numero di infortuni (5 nel 2010 e 13 nel 2009) moltiplicato per 1 milione diviso

le ore lavorate (457.459 nel 2010 e 458.753 nel 2009).

L’indice di gravità è pari ai giorni di assenza per infortuni (113 sia nel 2010 che nel 2009) moltiplicati per mille

diviso le ore lavorate (457.459 nel 2010 e 458.753 nel 2009).

L’indice di incidenza è pari al numero di infortuni (5 nel 2010 e 13 nel 2009) diviso per il numero di Lavoratori

(272 nel 2010 e 271 nel 2009) per 100.

I 3 indici sopra menzionati sono calcolati secondo la norma UNI 7249:2007.

Si rileva che nel corso del 2010, così come in tutta la breve vita della Società, non si è verificato alcun infortunio

mortale.

Salute e sicurezza dei Lavoratori
Nel corso del 2010 la Società ha proseguito la propria attività in questo campo investendo oltre 1.200.000 Euro

in “miglioramenti impiantistici finalizzati alla sicurezza”, ispezionando circa 630 impianti ed aggiornando il proprio

Documento di Valutazione dei Rischi (in ottemperanza a quanto previsto dal D. Lgs. 81/08).

Il 15 dicembre 2010 Acque Veronesi ha ottenuto inoltre la certificazione BS OHSAS 18001, a testimonianza

degli sforzi e degli investimenti profusi per la tutela della salute e della sicurezza dei Lavoratori.

Formazione in campo della sicurezza

Nel corso del 2010 è proseguita l’attività formativa in cooperazione con il Centro di Formazione di Confindustria,

con il contributo di Fondimpresa, tenuta da docenti esterni.

La formazione in collaborazione con Confindustria per l’anno 2010 ha avuto inizio nel mese di febbraio con il

corso “base sicurezza” ed è terminata nel mese di dicembre con il corso “cantieri stradali”.

Sono stati effettuati i seguenti corsi:

• emergenza-antincendio

• primo soccorso

• base sicurezza

• cantieri stradali

• Pes-Pav.

anno
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e 
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se
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Relativamente ai seguenti temi, l’attività formativa 2010 è stata curata dal Servizio Prevenzione e Protezione:

• coordinamento e gestione sicurezza

• direttiva macchine

• mezzi di sollevamento sup. 200 kg

• Sistri

• gestione rifiuti

• rischi specifici

• utilizzo DPI, segnaletica cantieri, lavori in altezza, luoghi confinati e agenti chimici

• alcol e tossico dipendenza

• rischio esposizione amianto

• DPI anticaduta

• personale SOC

• attività e DPI luoghi confinati

• utilizzo autorespiratori.

In riferimento alla gestione delle emergenze, oltre alla formazione succitata, sono state svolte prove pratiche di

emergenza ed evacuazione presso tutti i siti presidiati, al fine di testare e migliorare il coordinamento delle figure

coinvolte ed apportare eventuali miglioramenti ai piani di emergenza ed evacuazione.

È stata effettuata la formazione di aggiornamento agli RLS, per la durata di 8 ore, trattando gli argomenti previsti

dall’Organismo Paritetico Provinciale.

Vista inoltre la presenza in Azienda di Lavoratori somministrati, stagisti, borsisti e tesisti (persone quindi che

svolgono attività all’interno dell’Azienda per un periodo di tempo determinato e breve) nel corso dell’anno 2010

sono stati organizzati 8 corsi di formazione ad essi dedicati.

Sono inoltre state inviate a Confindustria le lettere di manifestazione di interesse alla partecipazione al Piano

Formativo “Prevenzione e sicurezza sul lavoro” relative al primo e secondo semestre 2011.

L’Azienda ha infatti intenzione di proseguire la formazione capillare nel corso del 2011, organizzando ed effettuando

ancora corsi di Base Sicurezza, Emergenza-Antincendio, Primo Soccorso per completare la formazione base dei

dipendenti, oltre ad altri corsi più specifici per alcune mansioni:  PES-PAV, Preposti, Sistemi di Gestione integrata

qualità ambiente e sicurezza, aspetti legislativi ed organizzativi sulla gestione dei rifiuti, Cantieri stradali, Elettrotecnica

di Base e Avanzata, utilizzo Excel e altro.

È previsto inoltre un ulteriore sforzo per aumentare la parte “pratica” della formazione, in particolar modo in

riferimento all’utilizzo di DPI come, ad esempio, dispositivi anticaduta, multigas etc.

È inoltre in fase di completamento la redazione di un opuscolo informativo da distribuire a tutti i lavoratori relativo

ai rischi riferiti alla guida degli automezzi.
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Titolo Corso

Emergenza-Antincendio

Primo Soccorso

Base Sicurezza

Cantieri stradali

Pes-pav

Coordinamento e gestione sicurezza

Direttiva Macchine

Mezzi sollevamento

Lavoratori equiparati

Rischi specifici

Utilizzo DPI, segnaletica cantieri e lavori in altezza,

luoghi confinati e agenti chimici

Alcol e tossico dipendenza

Rischio esposizione amianto

DPI anticaduta

Formazione SOC

Luoghi confinati

Autorespiratori

RLS

Atex (x Petas)

Totale

N. corsi Ore corso Ore totali Partecipanti

 3

     1

         5

             2

                2

                  1

1

1

8

5

3

1

2

3

1

1

1

1

1

43

16

16

16

8

16

4

2

16

4

3

4

1

1,5

1

1

4

4

8

1

127

48

16

80

16

32

4

2

16

32

15

12

1

3,0

3

1

4

4

8

1

298

 26

10

54

21

21

13

24

23

38

71

26

163

20

42

5

24

16

3

     8

608

corso finanziato da Confindustria

corso effettuato a lavoratori di aziende esterne

Formazione in campo ambientale

Nel corso del 2010 la Società ha eseguito un generale riordino delle attività inerenti alla gestione dei rifiuti, definendo

l’iscrizione al nuovo sistema di controllo della tracciabilità dei rifiuti (SISTRI) ed acquisendo i dispositivi elettronici

per la gestione.

L’inizio dell’operatività SISTRI è prevista a partire dal 1° giugno 2011.

Nel corso del 2010 sono state definite procedure per la gestione del passaggio al nuovo sistema di gestione dei

rifiuti ed erogata la relativa formazione.

L’attività formativa nell’anno 2010 è stata effettuata a cura dell’Ufficio Ambiente e Sicurezza relativamente ai seguenti

temi:

• Sistri

• Gestione Rifiuti.

Titolo Corso

Sistri

Gestione rifiuti

Totale

N. corsi Ore corso Ore totali Partecipanti

2

1

3

2,5

4,0

7

5

4

9

27

17

44



Coinvolgimento dei Lavoratori
Il C.R.A.E.M. – A.G.S.M. (il Circolo Ricreativo Aziende Elettriche Municipalizzate) è un’associazione culturale ed

assistenziale costituita fra tutti i dipendenti in base a quanto previsto dal CCNL e dagli accordi stipulati fra l’Azienda

e le OO.SS. (Organizzazioni Sindacali dei Lavoratori).

Il C.R.A.E.M. programma, gestisce, coordina e sviluppa a tutti i livelli associativi le attività ricreative, culturali, turistiche,

sportive, assistenziali e qualsiasi altra connessa o analoga attività nonché servizi vari a favore dei Lavoratori in servizio,

dei pensionati e dei rispettivi familiari quali, ad esempio, sconti presso società di assicurazione, ristoranti, negozi di

alimentari di attrezzatura sportiva e del tempo libero.

Non sono compatibili, con lo scopo sociale, attività che abbiano come fine il lucro.

Le entrate di cui si avvale il C.R.A.E.M. per conseguire il proprio fine sociale sono le seguenti:

• finanziamento da parte di A.G.S.M., il Socio di maggioranza, secondo criteri e modalità stabilite dal CCNL e da

accordi aziendali;

• quote versate dai Soci effettivi (Lavoratori);

• contributi associativi versati dai Soci straordinari (Pensionati);

• proventi, contributi, liberalità o donazioni che pervengano al C.R.A.E.M. da chiunque ed a qualunque titolo purché

non comportino lucro.
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I nostri Soci

Politiche e valori di riferimento
Acque Veronesi intende valorizzare l’investimento dei propri Soci garantendo la crescita sostenibile della Società.

È sua cura garantire l’integrità nella gestione dell’impresa e considerare con equità i diversi interessi dei Soci

nell’Azienda nonché avere un rapporto di assoluta trasparenza e collaboratività con la società di revisione e con

l’Autorità di controllo.

I Soci di Acque Veronesi
I Soci di Acque Veronesi, ad oggi, ammontano a 71 su 77 aventi diritto nell’ambito dei Comuni dell’area gestionale

Veronese dell’Ambito.

La Società non ha rapporti di controllo nei confronti di altre società o enti.

Di seguito si riporta l’elenco dei Soci con le rispettive quote e la data di ingresso nella Società.
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Socio Quota Capitale  (euro) Iscrizione libro socio

AGSM Verona s.p.a.

CISI SPA

CISIAG S.P.A.

COMUNE DI VILLAFRANCA

ACQUE VIVE s.r.l..

CAMVO s.p.a.

COGEFO S.R.L.

COMUNE DI NEGRAR

CONSORZIO "LE VALLI"

COMUNE  DI  PESCANTINA

COMUNE DI SAN MARTINO BUON ALBERGO

COMUNE DI SAN PIETRO IN CARIANO

COMUNE DI SAN BONIFACIO

COMUNE DI GREZZANA

COMUNE DI POVEGLIANO V.SE

COMUNE DI MONTEFORTE D'ALPONE

COMUNE DI FUMANE

COMUNE DI S.GIOVANNI ILARIONE

COMUNE DI NOGAROLE ROCCA

COMUNE DI MARANO DI VALPOLICELLA

COMUNE DI MONTECCHIA DI CROSARA

COMUNE DI RONCA'

COMUNE DI ROVERE' V.NESE

COMUNE DI ERBEZZO

COMUNE DI VELO VERONESE

COMUNE DI S.MAURO DI SALINE

COMUNE DI BELFIORE

COMUNE DI S.ANNA D'ALFAEDO

COMUNE DI CAZZANO DI TRAMIGNA

COMUNE DI BUSSOLENGO

COMUNE DI BUTTAPIETRA

COMUNE DI BADIA CALAVENA

COMUNE DI BOSCO CHIESANUOVA

COMUNE DI VILLA BARTOLOMEA

COMUNE DI SOAVE

COMUNE DI VESTENANOVA

COMUNE DI CERRO VERONESE

COMUNE DI SAN GIOVANNI LUPATOTO

COMUNE DI TREGNAGO

COMUNE DI LAVAGNO

TOTALE CAPITALE SOCIALE

403.214

123.872

94.406

45.768

43.229

43.057

33.313

25.058

23.754

21.144

19.847

18.936

18.810

10.524

10.382

7.597

5.862

5.067

4.632

4.463

4.414

3.479

2.128

809

792

570

4.119

2.544

1.340

27.399

6.195

3.692

3.386

8.250

6.800

4.025

2.274

33.327

7.293

9.333

1.095.099

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

27/01/2006

31/12/2006

31/12/2006

31/12/2006

31/01/2007

28/02/2007

04/06/2007

04/06/2007

31/08/2007

30/09/2007

31/10/2007

31/10/2007

20/05/2008

31/12/2008

04/11/2010



L’AATO Veronese, in ossequio alle disposizioni di cui all’art. 113, comma 15 bis del D.Lgs. n. 267/2000 (TUEL),

ha peraltro invitato le amministrazioni comunali non ancora socie ad aderire alla Società, dovendo le gestioni in

economia essere cessate già dal 31 dicembre 2007; sarà dunque possibile un ulteriore allargamento della compagine

sociale ai 7 residui comuni dell’ambito.

Si ricorda inoltre che, con atto del 23 novembre 2009, l’Assemblea dei Soci aveva deliberato di aumentare il capitale

sociale, in modo scindibile, da Euro 1.085.766 fino ad un massimo di Euro 1.143.696 e quindi per Euro 57.930

mediante offerta di sottoscrizione ai Comuni e con le quote così suddivise:

1 Caldiero Euro  9.069

2 Castel d'Azzano Euro 16.238

3 Colognola ai Colli Euro 11.221

4 Illasi Euro 7.668

5 Lavagno Euro 9.333

6 Mezzane di Sotto Euro 2.924

7 Selva di Progno Euro 1.477

Totale Euro 57.930

Il termine massimo per la sottoscrizione dell'aumento, che si perfezionerà mediante versamento dell'intera quota

nominale offerta, è il 31 dicembre 2011.

Il 4 novembre 2010 il Comune di Lavagno ha sottoscritto e versato la propria quota di competenza pari a Euro

9.333, diventando così Socio di Acque Veronesi. Al 31.12.2010, quindi, il capitale sociale è pari a Euro 1.095.099.

Per espressa previsione statutaria, la Società esercita la propria attività attenendosi alle prescrizioni della convenzione

stipulata con l’AATO, espressione dei medesimi Soci di Acque Veronesi, che tramite l’Autorità esercitano su di essa

un controllo “analogo” a quello attuato sulle proprie amministrazioni.

Rapporti con i Soci
La Società, nel 2010, aveva in essere i seguenti contratti di servizio con due propri Soci:

•  con il gruppo AGSM per servizi di front e back office, servizi informatici, di magazzino per complessivi Euro 2,1

milioni;

•  con Cisi S.p.A., per prestazioni di supporto informatico, di front e back office con la clientela, di amministrazione

personale, immobiliari ed altri per complessivi Euro  0,9 milioni.

La Società, nel 2008, aveva inoltre concesso a CISI S.p.A. un finanziamento oneroso di Euro 750.000 a breve

termine, a normali condizioni di mercato, finalizzato a creare liquidità in modo che CISI potesse saldare i fornitori

per l’ultimazione di opere pubbliche coperte parzialmente da contributo regionale. Tale mutuo è stato interamente

rimborsato nel corso del 2010.

Ai sensi dell’Allegato 10 della Convenzione AATO la Società ha corrisposto nel 2010 ad alcuni suoi Soci, per l’utilizzo

delle infrastrutture idriche rimaste di loro proprietà, le seguenti cifre:

• AGSM Verona Euro 5,1 milioni

• Acque Vive Euro 0,7 milioni

• Cisiag Euro 0,8 milioni

• Camvo Euro 1 milione

• Cogefo Euro 0,2 milioni

• Consorzio Le Valli Euro 0,6 milioni

• CISI Euro 0,1 milioni
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a fronte di un valore netto contabile di cespiti, in carico ai precedenti gestori alla data del subentro e messo a

disposizione ad Acque Veronesi, pari a circa Euro 146 milioni.

La Società ha imputato in bilancio circa Euro 4,5 milioni a titolo di acquisto di energia elettrica fornita da AGSM

Energia, società appartenente al Gruppo AGSM; si segnala che tale acquisito è comunque frutto dell’aggiudicazione

con procedura di gara europea della fornitura di energia in bassa tensione.

La Società inoltre rimborsa ai Comuni suoi Soci (diretti o indiretti) le rate dei mutui dagli stessi accesi per finanziare

opere afferenti al Servizio Idrico Integrato che sono poi state consegnate in uso gratuito ad Acque Veronesi ai sensi

della normativa in vigore e in rispetto dell’Allegato 10 della Convenzione in essere tra la Società e l’Ente Affidante;

l’ammontare iscritto in bilancio nel 2010 è stato pari a circa Euro 5,8 milioni.

I nostri Clienti

Politiche e valori di riferimento
I Clienti rappresentano uno Stakeholder fondamentale per Acque Veronesi, la quale è orientata a comprendere

e soddisfare le esigenze di tutta la propria Clientela, ampliando e migliorando il proprio servizio, assicurando

semplicità e trasparenza nella comunicazione.

Tra i Clienti della Società: i Cittadini di Verona e della Provincia, con esclusione di quelli dell’area del Garda.

I Clienti di Acque Veronesi
I Clienti di Acque Veronesi possono essere così suddivisi in relazione all’uso della risorsa idrica:

• Uso domestico

• Usi industriali e commerciali

• Comunali

• Allevamento animali

• Uso antincendio e altri.

Con riferimento ai m3 di acqua venduta per ognuno dei suesposti utilizzi si riportano i volumi fatturati nel 2009

e nel 2010.

Uso

Domestici

Industriali-commerciali e servizi

Comunali

Allevamento animali

Uso antincendio e altri

Totale

Volumi (m3) Fatturato (euro)

2009 2010 2009 2010

41.180.835

17.180.109

2.140.670

1.360.278

324.810

62.186.702

17.897.693

12.302.400

675.809

477.540

146.762

31.500.204

 40.230.455

      16.926.809

         2.258.121

         1.558.285

            304.694

      61.278.364

  18.024.627

      12.306.210

            523.687

            551.343

            154.393

      31.560.260
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RIPARTIZIONE VOLUMI FATTURATI NEL 2010

CARTA DEL SERVIZIO IDRICO INTEGRATO

La Carta del Servizio Idrico Integrato è stata redatta in attuazione alle direttive impartite dal Dir.P.C.M. 27 gennaio

1994 ”Principi sulla erogazione dei servizi pubblici” e dal D.P.C.M. 29 aprile 1999 “Schema generale di riferimento

per la predisposizione della carta del servizio idrico integrato”. La Carta del Servizio Idrico Integrato fissa i principi e

criteri per l’erogazione del servizio, generali e specifici, garantendo il rispetto degli standard di qualità del servizio.

La Carta rappresenta una scelta di chiarezza e trasparenza nel rapporto tra Gestore e Utenti: i Cittadini/Utenti sono

intesi come titolari di diritti; il Gestore deve riconoscere e garantire agli Utenti i loro diritti, favorendo la partecipazione,

l’accesso alle informazioni e la trasparenza.

Le tariffe
La fatturazione dei consumi avviene con ciclicità trimestrale, alternando una bolletta di acconto con una di saldo a

lettura. Nella bolletta di acconto il consumo del contatore è stimato sulla base dei dati storici disponibili o, in assenza

degli stessi, della tipologia contrattuale (uso domestico, uso industriale ecc.).

Le tariffe e le relative articolazioni sono determinate dall’Autorità d’Ambito in modo da assicurare la copertura

integrale di tutti i costi e le remunerazioni consentite dalla legge.

Le tariffe sono determinate applicando il “metodo normalizzato per la definizione delle componenti di costo e la

determinazione della tariffa di riferimento del Servizio Idrico Integrato” emanato con D.M. LL. PP.1 agosto 1996,

ai sensi dell’art. 13, comma 3, della legge 5 gennaio 1994 n. 36 (c.d. Legge Galli) e delle eventuali successive

modifiche ed integrazioni del metodo e della legislazione vigente.

Nella tabella che segue sono evidenziati alcuni dati riguardanti i volumi e le somme fatturate per categoria di utenza,

oltre che la tariffa media applicata per servizio erogato.

VOLUMI FATTURATI

Domestici

Industriali-commerciali e servizi

Comunali

Allevamento animali
Uso antincendio e altri
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Uso

Domestici

Industriali-commerciali e servizi

Comunali

Allevamento animali

Uso antincendio e altri

Totale

Volumi (m3) Fatturato (euro)

2009 2010 2009 2010

41.180.835

17.180.109

2.140.670

1.360.278

324.810

62.186.702

17.897.693

12.302.400

675.809

477.540

146.762

31.500.204

Tariffa media (euro)

2009 2010

  0,43

         0,69

         0,32

         0,35

         0,45

         0,50

Servizio

Fognatura

Depurazione

Volumi (m3) Fatturato (euro)

2009 2010 2009 2010

53.564.379

53.564.379

Tariffa media (euro)

2009 2010

52.573.136

52.573.136

12.789.764

19.799.835

12.880.033

19.666.423

0,24

0,37

0,25

0,37

Servizio

Acqua potabile all’ingrosso

Volumi (m3) Fatturato (euro)

2009 2010 2009 2010

5.110.174

Tariffa media (euro)

2009 2010

5.048.609 395.638 383.597 0,08 0,08

Si evince che la tariffa media, per l’intero territorio gestito da Acque Veronesi, applicata agli usi domestici per il

servizio completo di acquedotto, fognatura e depurazione, si attesta intorno a Euro 1,13 (0,51 + 0,25 + 0,37)

per metro cubo consumato, ponendo la stessa tra le più contenute nel panorama italiano.

 40.230.455

 16.926.809

   2.258.121

   1.558.285

      304.694

 61.278.364

 18.024.627

 12.306.210

      523.687

      551.343

      154.293

 31.560.160

   0,45

         0,73

         0,23

         0,35

         0,51

         0,51

TARIFFA MEDIA SERVIZIO ACQUEDOTTO

Domestici

Industriali-commerciali e servizi

Comunali

Allevamento animali
Uso antincendio e altri

Tariffe medie suddivise per tipologia di uso
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La bolletta

La modalità con la quale Acque Veronesi riscuote il corrispettivo del servizio è comunemente nota come “bolletta”.

Essendo un documento che entra in tutte le case dei Cittadini, oltre ad essere strumento di incasso, la bolletta è

anche un oggetto prezioso che aiuta l’azienda nel fornire informazioni ed inoltrare comunicazioni, volte a migliorare

non solo il servizio diretto e specifico, ma anche il rapporto in generale con il Cliente. La bolletta è, quindi, frutto

di importanti sinergie che come sempre coinvolgono varie aree gestionali di Acque Veronesi, partendo dagli aspetti

che riguardano la  lettura dei consumi ed il loro controllo, la gestione delle tariffe e dei calendari di lettura dei

contatori, fino ad arrivare alla stampa ed al recapito ai Clienti.

In un’ottica di miglioramento della comunicazione, nel corso del 2010 si è provveduto ad un leggero rinnovo del

layout, volto a fornire al Cliente, in modo immediato e agevole, tutte le informazioni di base per l’interpretazione

dei dati contenuti.

È stata inoltre introdotta una nuova messaggistica immediata ed evidente, con lo scopo di ridurre in modo sensibile

i cicli di acconto, spesso legati alla presenza dei misuratori in luoghi privati, ma che talvolta creano numerosi problemi,

non solo ad Acque Veronesi che non è in grado di accertare i consumi, ma spesso ancor di più al Cliente, il quale

può così ora verificare i propri consumi e monitorare il funzionamento dei propri impianti, gestendo tempestivamente

eventuali guasti.

L’emissione continua delle bollette permette di razionalizzare le punte di lavoro, ottimizzare l’efficienza e garantire

fluidità nel flusso di cassa. Ciò vuol dire che quotidianamente si svolgono un po’ tutte le attività: dalla lettura dei

gruppi di contatori, al controllo degli stessi ed all’emissione di nuovi gruppi di bollette, provvedendo quindi

quotidianamente al recapito delle fatture presso i domicili dei Clienti.

La gestione della fatturazione è quindi una macchina complessa, che non può mai fermarsi, pena l’accumulo di

ritardi, con conseguenze spiacevoli non solo nei confronti della clientela, ma in ambito economico e finanziario.

Rilevante la crescita di Acque Veronesi, per numero di Clienti, contatori, bollette emesse e fatturato: dall’avvio al

primo marzo del 2007, dove erano state acquisite le prime 180.000 utenze, si è passati, progressivamente e con

aggregazioni successive, alle attuali 320.000 utenze (dato 31.12.2010).

L’Autorità d’Ambito, con delibera del 2 luglio 2007, ha unificato la struttura tariffaria, cioè le tipologie d’uso e gli

scaglioni di consumo, ma ha previsto una gradualità nell’unificazione dei valori tariffari. Un’omogeneizzazione che

dovrebbe durare 6 anni: solo alla fine di tale percorso di allineamento  tutti i Clienti pagheranno l’acqua ad una

medesima tariffa.

Come leggere la bolletta

La bolletta contiene tutti i dati tecnici e fiscali obbligatori relativi alla somministrazione dell'acqua ed alla sua

fatturazione. Acque Veronesi ha l'obiettivo di renderla sempre più chiara ed esaustiva e si impegna ad arricchirla

con informazioni volte a diffondere un uso consapevole del “bene acqua”, con suggerimenti per evitare gli sprechi,

e con tutte le indicazioni che possano facilitare i rapporti fra Cliente ed Azienda. La Società invita infatti i propri Utenti

ad esprimersi in merito scrivendo all'Ufficio Relazioni con il Pubblico di Acque Veronesi in Lungadige Galtarossa, 8

- 37133 Verona, o via mail a urp@acqueveronesi.it.
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Ecco come si legge la bolletta:

1

2
3

4
5

6

7 8

9

1) Intestazione fattura: sono i dati dell'intestatario della fornitura, ovvero della persona fisica o giuridica che ha

sottoscritto il contratto;

2) Ubicazione fornitura: è l'indirizzo presso il quale avviene la somministrazione della fornitura;

3) CODICE CLIENTE: è il codice che identifica il soggetto titolare del contratto. Questo codice è sempre richiesto

in caso di colloquio telefonico al Numero Verde 800 735300;

4) Numero fattura: in questo spazio è indicato il numero della fattura (costituito dall'anno di emissione e da un

numero progressivo) e dalla data di emissione. Se la bolletta è domiciliata, in questo spazio è indicato il codice

della banca domiciliataria;

5) Recapito: qui sono indicati i dati anagrafici e l'indirizzo per permettere il recapito della bolletta;

6) Data scadenza e totale da pagare: importo della bolletta e data entro la quale deve essere pagata per non

incorrere nelle indennità di mora;
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7) Riepilogo della fornitura: in questa area sono riepilogati i dati principali riguardanti la somministrazione della

fornitura: matricola contatore, letture ultima e precedente con le relative date, il consumo addebitato;

8) SERVIZIO N.: è indicato il numero del servizio, ovvero il codice che identifica univocamente il rapporto contrattuale

in essere. Tale codice viene richiesto, ad esempio, quando si comunica la lettura del contatore;

9) Informazioni utili: in questo spazio ci sono le indicazioni che permettono ai clienti di mettersi in comunicazione

con l'azienda: numeri verdi, indirizzo dello sportello di riferimento dell'utenza, indirizzi mail;

10) Dettaglio: sul retro della bolletta viene fornito il dettaglio di tutti gli importi addebitati, suddividendo il consumo

per periodi (nel caso di variazioni tariffarie), per scaglioni di consumo, e vengono evidenziati gli importi di fognatura

e depurazione, nel caso di utenza allacciata a tale servizio;

11) Dati statistici di periodo: sono indicati i consumi dei periodi precedenti, il consumo medio ed il consumo

annuo previsto;

12) Riepilogo Iva: in questo spazio sono indicati i dati fiscali obbligatori ai fini della registrazione per le società.

10

11

12
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La segnalazione dei guasti
Il 1 marzo 2009 ha visto la partenza ufficiale della nuova Centrale Operativa di Acque Veronesi.

Nella tabella seguente sono riportate le performance ottenute nella gestione degli impianti e della Clientela per

quanto attiene alla segnalazione guasti rispetto alla gestione in service dell’anno precedente.

Come si evince dalla tabella sottostante, si registra un notevole incremento dell’attività del Nucleo Operativo

Centralizzato (NOC) nel 2010 rispetto al 2009; tale variazione è dovuta tuttavia in gran parte al fatto che i dati

del 2009 sono riferiti a soli 10 mesi e non 12 come invece per il 2010, in quanto il NOC, come accennato sopra,

è divenuto operativo dal 1 marzo 2009. Da segnalare, comunque, come a fronte di un incremento delle chiamate

entranti pari al 34% si registri un incremento più che proporzionale sia delle chiamate non raccolte dall’Operatore

in turno (non viste) che delle chiamate perse (incrementate rispettivamente del 54% e del 116%).

Nella tabella che segue, si mettono in evidenza i dati rilevati dal sistema web-monitor che controlla in tempo reale

tutte le comunicazioni entranti verso il NOC.

  Segnalazioni clienti 2009  2010 Variazioni

Totale chiamate entranti 19.663 26.285 34%

Totale risposte alla chiamata 16.830 21.428 27%

Totale chiamate non viste 2.040 3.143 54%

Totale chiamate perse 793 1.714 116%

Tabella chiamate delle segnalazioni guasti (numero)

I 21.428 contatti con la Clientela hanno generato 13.664 ODI (Ordini di Intervento) verso i reparti gestori,

producendo quindi un filtro efficace, attraverso la risoluzione telefonica del guasto, pari a circa il 37% delle

comunicazioni entranti. Le segnalazioni che hanno generato una richiesta d’intervento per malfunzionamento o

disservizi rispetto ai contratti in essere si sono così suddivise:

• 73% per guasti ad impianti acquedotto

• 27% per guasti o malfunzionamento impianti fognari.

Il lavoro del Nucleo Operativo Centralizzato, per l’attività di ricezione e gestione guasti, occupa circa il 42% del

tempo lavoro nelle ore della fascia centrale che va dalle ore 8.00 alle ore 20.00 circa di ogni giornata lavorativa.

Il tempo rimanente, per la copertura dell’intero turno, viene impiegato per la gestione degli impianti telecontrollati

per l’ottimizzazione della gestione degli stessi al fine di garantire e prevenire le criticità operative, contenendo

contemporaneamente il consumo specifico per m3 di acqua immessa in rete o trattata (sollevamenti fognari-

depuratori).
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La qualità e la sicurezza del prodotto erogato

I livelli di qualità del prodotto erogato sono definiti nella Carta dei Servizi in accordo con i principi fondamentali

della Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27gennaio 1994.

Acqua potabile

L’acqua viene prelevata da falde idriche profonde e da sorgenti e la sua qualità viene garantita da costanti controlli

di laboratorio su campioni prelevati da punti significativi della rete idrica. La qualità dei controlli è garantita

dall’accreditamento secondo la norma UNI CEI EN ISO/IEC 17025:2005 che riconosce al laboratorio la competenza

tecnica ad eseguire le analisi secondo le prescrizioni imposte dai metodi ufficiali applicabili e operando in conformità

alla norma UNI EN ISO 9002.

Il controllo assiduo e costante della qualità dell’acqua distribuita, degli scarichi fognari e dei processi depurativi

costituisce un fattore fondamentale per il presidio, la protezione e la tutela dell’ambiente idrico, che rappresentano

elementi strategici di Acque Veronesi.

Le attività sono pianificate con programmi per il controllo e la verifica dei limiti imposti dalle norme cogenti e per

assicurare un ottimale funzionamento degli impianti: la collaborazione con gli Enti di controllo e con le Università

costituisce un ulteriore elemento di confronto per l’ottimizzazione dei processi ed il miglioramento della qualità

del servizio offerto.

Nel 2010 sono proseguite le attività, iniziate in parte nel corso 2008 ed in parte nel 2009, che hanno portato allo

sviluppo di nuove e migliori tecniche di analisi (soprattutto per quanto riguarda il controllo di microinquinanti nelle

acque di falda) e di visualizzazione dei dati analitici tramite sistemi di accesso controllato nella rete locale aziendale

e di segnalazione degli interventi più urgenti.

Per la garanzia della qualità del servizio fornito ci si avvale principalmente delle seguenti attività:

• pianificazione dei controlli e supporto tecnico-scientifico per l’erogazione dell’acqua destinata al consumo umano

(piano di autocontrollo secondo le indicazioni di cui alla dgrv 15/2009);

• verifiche degli scarichi di insediamenti produttivi e supporto tecnico per la verifica dell’accettabilità dello scarico;

• analisi di Laboratorio sulle matrici di interesse aziendale.

Acqua destinata al consumo umano

I requisiti di qualità delle acque destinate al consumo umano vengono garantiti attraverso controlli chimici e biologici

approfonditi e diffusi sul territorio di competenza della provincia di Verona.

Nel corso del 2010 sono state verificate le caratteristiche dell’acqua in tutti i punti di approvvigionamento e di

distribuzione gestiti da Acque Veronesi, secondo un piano-programma inviato preventivamente alle Aziende ULSS

competenti per territorio, che ha portato ad analizzare 3.500 campioni per un totale di circa 71.500 analisi.

L’incremento dell’attività di controllo è sostanzialmente dovuto ad un maggior impegno nella puntuale verifica

dei livelli di protezione della falda unitamente ad un sistematico e approfondito controllo dei sistemi di potabilizzazione.

I controlli in rete hanno comportato circa 12.300 analisi a dimostrazione della maggiore attenzione per un controllo

preventivo nei punti di approvvigionamento e nei sistemi di trattamento (59.200 analisi), in accordo con le indicazioni

normative per i controlli interni.

Le attività svolte hanno permesso di accertare la buona qualità dell’acqua distribuita da Acque Veronesi che

mostra infatti caratteristiche assolutamente adatte all’alimentazione umana e comparabili con alcune delle più diffuse

acque minerali vendute in bottiglia.

Le analisi, svolte dal laboratorio in collaborazione con il personale addetto alla gestione degli impianti e delle reti,

sono di due tipi:

• di routine, che hanno lo scopo di determinare la qualità e la quantità dei costituenti principali;

• di verifica, con le quali si svolge un controllo approfondito per quanto riguarda la presenza di possibili contaminanti

chimici o biologici.
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Per un dettaglio puntuale e approfondito circa i risultati delle analisi effettuate, si rimanda alla sezione Analisi

dell’Acqua sul sito di Acque Veronesi (www.acqueveronesi.it/analisiH2O.asp).

Acque di scarico

La normativa ambientale relativa agli scarichi di acque reflue (D.Lgs. 152/2006, Piano di Tutela delle Acque della

Regione Veneto, Regolamento di fognatura dell’Autorità d’Ambito Territoriale Ottimale) prevede che il gestore del

Servizio Idrico Integrato organizzi un adeguato servizio di controllo degli scarichi industriali.

Le attività del Servizio Qualità del Prodotto – Settore Tutela Ambientale della Società in tale ambito sono quindi

rivolte:

• all’accertamento della qualità e quantità di refluo immesso nelle reti fognarie (tramite sopralluoghi tecnici, verifiche

del ciclo produttivo e dell’assetto della rete fognaria aziendale);

• alla programmazione di prelievi di scarichi degli insediamenti produttivi che recapitano nella fognatura per una

verifica del rispetto dei limiti di emissione indicati dalla normativa;

• alle verifiche necessarie per l’autorizzazione allo scarico in fognatura (tale attività comprende il supporto tecnico

per l’istruttoria delle pratiche autorizzative tramite sopralluoghi, valutazione della conformità degli allacci, valutazione

del carico inquinante dello scarico e dell’eventuale processo depurativo).

Nel 2010 sono stati effettuati circa 200 sopralluoghi tecnici ai fini della verifica del rispetto della normativa cogente

degli scarichi industriali che hanno portato al prelievo di circa 300 campioni (tra scarichi industriali e collettori

fognari) per un totale di 6.700 determinazioni analitiche.

Sempre nel 2010 hanno preso avvio, nell’ambito delle autorizzazioni allo scarico dei reflui industriali, alcune attività

volte a perfezionare il controllo da remoto, tramite collegamento telefonico, degli scarichi industriali che per quantità

o qualità possono comportare dei rischi alla rete fognaria o all’impianto di trattamento ricevente. È stata inoltre

redatta la procedura relativa alle modalità di controllo degli scarichi e di definizione delle azioni conseguenti alle

non conformità riscontrate.

Laboratorio Analisi

Il Laboratorio Analisi rappresenta l’elemento centrale del Servizio Qualità del Prodotto in quanto effettua tutte le

attività analitiche di Acque Veronesi volte al controllo dei prodotti, servizi e impianti in gestione. Nel 2010 sono

state eseguite, in totale, 124.600 determinazioni analitiche su 10.600 campioni con un valore medio di 12

analisi per ogni campione: le analisi chimiche sono state preponderanti in relazione a quelle microbiologiche

(rispettivamente 115.000 contro 9.600 corrispondente a circa l’8%) per effetto dei maggiori controlli sugli impianti

di depurazione e potabilizzazione e sulle falde che richiedono in genere determinazioni di tipo chimico. I controlli

routinari costituiscono circa l’80% delle attività analitiche del laboratorio: le analisi strumentali relative alla

determinazione di metalli, pesticidi e sostanze organiche volatili hanno prodotto 41.400 parametri (pari a circa il

33% del totale) mentre gli altri controlli (chimici e microbiologici) di routine hanno prodotto 59.000 parametri

(pari a circa il 47% del totale).
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È attiva la visualizzazione in tempo reale, tramite intranet aziendale, dei dati analitici allo scopo di fornire un’efficace

informazione al personale che ha in carico la gestione delle reti e degli impianti per una migliore e più rapida

comunicazione degli esiti analitici.

La qualità dei dati ottenuti (riferibilità e rintracciabilità delle attività analitiche) è costantemente verificata con la

partecipazione a circuiti di confronto interlaboratorio, organizzati da enti riconosciuti a livello internazionale, che

permettono di verificare in pratica l’affidabilità dei risultati analitici.

Sono stati completati nel corso del 2010 alcuni miglioramenti al software di gestione dei dati di laboratorio (LIMS)

che hanno permesso la predisposizione di un sistema di allerta con invio immediato di segnalazioni per

permettere interventi tempestivi per la risoluzione delle situazioni non conformi. L’aggiornamento e l’automazione

della strumentazione e delle tecniche analitiche, in linea con le necessità aziendali e con le normative ambientali

di riferimento, ha permesso di migliorare ulteriormente la velocità di esecuzione delle determinazioni analitiche e

l’affidabilità dei dati ottenuti.

La tabella seguente riepiloga sinteticamente le attività svolte.

Attività di Laboratorio Analisi (numero)

Attività

Campioni acqua per consumo umano

Campioni reflui di usi produttivi

Altri campioni (fanghi depurazione, etc.)

Totale

Prelievi Analisi

2009 2010 2009 2010

2.700

360

5.600

8.660

3.500

300

6.600

10.400

57.000

7.000

42.000

106.000

71.500

6.700

44.000

122.200

Caratteristiche delle acque erogate nel corso del 2010 suddivise per Comune

I dati si riferiscono alle analisi ritenute più significative per definire le caratteristiche dell’acqua.

Sono prese in considerazione le analisi maggiormente indicative in relazione alla quantità di acqua erogata nell’ambito

di competenza comunale (nel caso di più fonti di approvvigionamento).

Le analisi microbiologiche (Conteggio delle colonie a 22 °C; Batteri coliformi a 37 °C; Escherichia Coli; Enterococchi)

nei campioni indicati si intendono sempre conformi ai valori limite di parametro secondo le indicazioni del D.lgs

31/01 e delle linee guida regionali per la sorveglianza ed il controllo delle acque destinate al consumo umano

nella Regione Veneto emanate con Dgrv 15/2009.

(i dati sono arrotondati)
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Comune Colore Odore Torbidità PH Conducibilità Alcalinità Residuo fisso
a 180°

Ammoniaca Magnesio Sodio Potassio Nitrati

Limiti

U.M

Boscochiesanuova

Cerro V.se

Erbezzo

Fumane

Grezzana

Marano di Valpolicella

Negrar

Roverè V.se

S. Anna d'Alfaedo

S. Mauro di Saline

Velo V.se

Badia Calavena

Cazzano di Tramigna

Montecchia di Crosara

Monteforte d'Alpone

Roncà

S. Bonifacio

S. Giovanni Ilarione

Soave

Vestenanova

Bussolengo

Mozzecane

Nogarole Rocca

Pescantina

Povegliano

S. Pietro Incariano

Sommacampagna

Sona

Villafranca

Buttapietra

S. Giovanni Lupatoto

S. Martino B.A.

Lavagno

Verona centro

Verona est

Verona ovest

Verona sud

Angiari

sva(1)

Hazen

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

sva

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

1

NTU

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

2500

µS/cm a 20°C

459

451

291

490

610

552

615

510

405

307

266

470

500

444

514

489

448

357

637

383

470

573

408

721

481

759

419

542

605

531

525

424

551

476

451

538

520

446

--

mg/l (CaCO3)

223

221

163

233

278

247

303

251

196

153

135

278

253

222

243

231

187

170

277

219

201

296

225

327

222

285

195

251

283

233

227

212

280

198

229

246

231

234

1500

mg/l

344

338

218

368

458

414

461

383

304

230

200

353

375

333

386

367

336

268

478

287

353

430

306

541

361

569

314

407

454

398

394

318

413

357

338

404

390

335

0,5

mg/l

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

-

mg/l

15

13

5

5

11

9

14

14

19

4

< 2

24

16

14

14

19

23

3

15

18

21

22

19

33

23

21

22

28

27

17

28

13

15

13

15

19

19

23

Calcio

-

mg/l

93

79

45

100

112

100

129

98

75

60

46

71

74

50

61

75

54

75

76

58

64

73

47

114

66

117

57

83

79

50

78

75

98

69

68

92

78

54

200

mg/l

5

4

1

4

7

9

8

5

5

3

1

2

3

11

10,9

14

6

3

8

2

11

5

15

18

9

27

6

5

13

10

6

5

4

8

3

6

5

16

-

mg/l

2

1

1

1

2

3

2

2

2

1

< 0.4

< 0.4

1

1

1

1

1

1

2

1

3

2

3

3

2

2

2

2

2

2

2

1

1

2

1

2

2

3

Durezza

15-50

F(2)

30

25

13

27

33

29

38

30

27

17

12

28

25

19

21

27

23

20

25

22

25

27

20

42

26

38

23

32

31

19

31

24

30

23

23

31

27

23

50

mg/l

21

17

6

25

39

30

27

28

9

8

6

< 3

24

14

15

12

8

8

40

5

16

10

< 3

36

18

30

15

27

24

22

28

14

26

20

17

21

21

< 3

segue

6,5
9,5

-

7,7

7,7

7,9

7,7

7,4

7,7

7,6

7,6

7,8

7,8

7,9

8,3

7,7

7,9

7,6

7,7

7,7

7,9

7,4

8,3

7,7

7,7

7,8

7,3

7,7

7,6

7,6

7,4

7,3

7,5

7,5

7,6

7,3

7,6

8,1

7,5

7,6

8,1
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Bovolone

Casaleone

Cerea

Concamarise

Isola Rizza

Oppeano

Ronco all'Adige

Roverchiara

Salizzole

S. Pietro di Morubio

Sanguinetto

Zevio

Albaredo d'Adige

Arcole

Bevilacqua

Bonavigo

Boschi S. Anna

Cologna Veneta

Legnago

Minerbe

Pressana

Roveredo di Guà

Terrazzo

Veronella

Zimella

Erbè

Isola della Scala

Sorgà

Trevenzuolo

Vigasio

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

< 10

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

Inodore

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

< 0.4

7,9

7,9

7,6

8,1

7,6

7,9

7,6

7,8

7,8

8

8

7,6

7,7

7,7

7,8

7,6

7,9

7,8

7,7

7,6

7,7

7,6

7,8

7,7

7,6

7,9

7,7

7,8

7,7

7,7

450

450

437

444

438

442

440

467

450

457

446

482

630

631

611

605

626

640

577

632

635

617

611

627

624

417

434

408

634

510

236

235

226

235

225

241

223

226

233

230

229

226

261

260

158

255

261

262

248

262

260

262

253

260

256

178

183

193

228

231

338

338

328

333

329

332

330

350

338

343

335

362

473

473

458

454

470

480

433

474

476

463

458

470

468

313

326

306

476

383

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

< 0.05

26

25

23

23

22

21

23

20

26

19

21

23

35

27

23

30

23

27

21

34

27

29

30

28

30

21

20

18

25

25

61

59

54

54

53

44

54

45

60

44

51

60

93

73

60

80

61

74

58

91

74

79

80

77

80

51

48

46

65

60

20

19

18

16

17

16,7

18

17,2

20

17

17

5

28

22

18

24

18

22

17

28

24

24

24

23

24

22

20

16

25

11

4

4

3

3

3

3

3

3

4

3

3

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

4

3

3

4

3

26

25

23

23

22

20

23

20

26

19

22

24

37

29

24

33

25

30

23

37

30

32

32

31

32

22

20

19

27

25

< 3

< 3

< 3

< 3

< 3

< 3

< 3

< 3

< 3

< 3

< 3

17

18

17

17

16

17

18

16

17

17

16

17

18

17

< 3

5

< 3

< 3

21

segue

(1) Senza variazioni anomale

(2) Gradi francesi (corrispondenti alla somma di sali di calcio e magnesio espressi come CaCO3 in mq per 100 ml di campione)
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Relazioni con i Clienti

Acque Veronesi ha nove uffici aperti al pubblico, che sono a disposizione degli Utenti residenti in un territorio

comprendente vari Comuni, posti mediamente in un raggio di dieci chilometri dalla sede. Sono disponibili inoltre

cinque sportelli di cortesia, frutto di accordi con le amministrazioni. Sono attivi in spazi e con personale messi

a disposizione dagli enti locali e si occupano solo di alcune pratiche amministrative, con competenze limitate al

territorio municipale.

L’attenzione ad un rapporto d’interscambio e di attenzione con i Clienti/Cittadini costituisce obiettivo primario di

Acque Veronesi che si propone di rispondere alle loro esigenze in modo sempre più adeguato e innovativo.

Acque Veronesi opera attraverso i seguenti canali di contatto con Clienti e Cittadini:

• Sportelli di accesso al pubblico dislocati in varie sedi aziendale

• Ufficio Relazioni con il Pubblico (indirizzo e-mail urp@acqueveronesi.it)

• Call Center con numero verde 800 735300 al quale si accede per:

- comunicazione delle autoletture dei contatori

- informazioni generiche riguardo orari ed operazioni contrattuali

- informazioni riguardanti la bolletta

- parlare con i vari operatori

• Pronto intervento con numero verde 800 734300 attivo 24 ore su 24

• Sito internet:  www.acqueveronesi.it

• Indirizzi e-mail: info@acqueveronesi.it; bollette@acqueveronesi.it.

Gli sportelli della sede della Società, presso i quali sono a disposizione dei Clienti operatori qualificati, sono il punto

di contatto principale per la stipula dei contratti e per le altre operazioni che comportano rapporti economici per i

quali è attivo un servizio di cassa affidato ad un primario Istituto bancario.

Presso gli sportelli è anche possibile ottenere informazioni sui servizi erogati e consulenza contrattuale specifica.

Nel corso del 2010 è stato parzialmente completato il restyling delle sedi di sportello di Legnago, Bovolone,

Villafranca e l’Ufficio Relazioni con il Pubblico in Verona.

È già stato programmato per il 2011 un ulteriore miglioramento dei luoghi deputati al ricevimento dei Clienti,

andando a rivedere anche gli spazi delle sedi di Nogara e San Bonifacio, mentre per Bovolone è previsto il

trasferimento in una nuova sede maggiormente consona ed accogliente, in sinergia soprattutto con altre realtà

territoriali operanti nell’ambito dei servizi pubblici locali.

Da un punto di vista tecnologico è stato  ottimizzato il sistema di gestione dei flussi di sportello: tale sistema

fornirà, dal 2011, tutta una serie di informazioni, dati quantitativi e di performance che consentiranno ad Acque

Veronesi di migliorare ulteriormente il proprio servizio.

Sempre nel 2011 diverrà pienamente operativo un nuovo sistema di monitoraggio e gestione telefonica.

Per quanto riguarda il 2010 si evidenziano, come per il precedente esercizio, tempi di erogazione del servizio e

modalità che rispecchiano appieno quanto previsto dalla Carta dei Servizi.



  Sportello 2009 2010

Verona

Villafranca

Bussolengo

Bovolone

Legnago

San Bonifacio

Grezzana e Lessinia

Tregnago

Nogara

Totale

Suddivisione Utenze per area di sportello (numero)

124.697

35.668

29.403

32.811

28.408

20.008

17.625

6.413

15.081

310.114

127.860

34.696

33.353

35.915

27.637

23.667

13.889

6.811

16.598

320.426
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Nella tabella seguente sono riepilogate le Utenze per sportello di riferimento:

I rapporti di natura commerciale ed amministrativa con la Clientela si sviluppano, come precedentemente accennato,

attraverso le consuete modalità di “Contatto”,  che sono di tipo diretto o indiretto.

Il “Contatto diretto” con i nostri Operatori avviene attraverso:

• gli Sportelli

• l’Ufficio Relazioni con il Pubblico

• il Call Center.

Il “Contatto indiretto” avviene per mezzo di strumenti telematici quali:

• mail

• fax

• sito web.

Gli Operatori di sportello, distribuiti nelle varie sedi territoriali, sono impegnati non solo in attività di front office e

di back office commerciale, ma anche complementari, di supporto ad altre aree gestionali quali l’Ufficio Relazioni

con il Pubblico, l’Ufficio Tecnico, l’Ufficio di Fatturazione e l’Ufficio Finanza.

Tra le attività di back office più importanti vi sono quelle di controllo delle prove di fatturazione, affinché non vi

siano anomalie od errori, quelle di istruttoria e verifica delle pratiche di natura tecnica, sia sotto il profilo amministrativo

che contabile.

Le attività di front office sono invece incentrate nella gestione delle pratiche amministrative di natura contrattuale

Verona Villafranca Bussolengo Bovolone Legnago San Bonifacio Grezzana
e Lessinia

Tregnago Nogara

N° UTENTI IN CAPO AGLI SPORTELLI
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e bollettazione. Gli stessi Sportellisti, inoltre, sono coinvolti anche nella gestione di situazioni che meritano particolare

cura: caso tipico sono le segnalazioni di disservizi e/o reclami verbali.

Il Call Center costituisce il principale canale di accesso telefonico.

Tra i risultati riportati nella gestione di attività e pratiche tramite Call Center si evidenzia, nel 2010, un importante

miglioramento nelle performance. Si riscontra, inoltre, una sensibile riduzione delle chiamate, a dimostrazione del

consolidarsi del rapporto fra il Cliente ed Acque Veronesi, che denota anche un progressivo assestamento della

penetrazione delle caratteristiche standard del servizio sul territorio.

Il contatto “diretto” di natura tecnica è consentito solo ed esclusivamente per :

• informazioni e appuntamenti per preventivi

• informazioni sullo stato di avanzamento di lavori a preventivo.

Alcuni indicatori gestionali a confronto sono riportati nella tabella seguente.

  Sportello 2009 2010

Operazioni contrattuali

(di cui nuovi contratti)

Preventivi e lavori

Gestione morosità

Totale Ordini di intervento

Indicatori gestionali (numero)

30.816

20.505

23.835

10.791

65.442

37.107

21.146

21.998

17.327

76.432

Gli stessi tipi di attività e di assistenza nei confronti della Clientela, con esclusione dei controlli di fatturazione e

delle pratiche di natura strettamente tecnica e specialistica, sono svolti anche dagli operatori del Call Center.

INDICATORI GESTIONALI

Operazioni contrattuali

(di cui nuovi contratti)

Preventivi e lavori

Gestione morosità
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I principali indicatori a confronto sono esposti nella tabella sottostante.

  Call Center 2009 2010

Chiamate totali

Media mensile

Punta massima mensile

Variabilità giornaliera minima

Variabilità giornaliera massima

45.500

3.800

4.623

156

210

34.731

2.895

3.839

101

208

Indicatori Call Center (numero)

  Performance 2009 2010

Performance di gestione

Performance di risposta

79,4%

86,1%

90,1%

90,8%

GESTIONE CHIAMATE

PERFORMANCE DI GESTIONE

Si conferma anche per il 2010 che la tipologia di chiamata riguarda per il 60% richieste di informazioni contrattuali

e commerciali,  si riduce invece dal 24% al 16% l’esecuzione diretta di pratiche e incrementano dal 16% al 24%

le richieste di natura tecnica o diversa.

Gli operatori che si occupano della gestione dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico svolgono la propria attività attraverso

diverse tipologie di approccio che sono riportate nella tabella che segue.

Chiamata
totali

Media
mensile

Punta massima
mensile

Variabilità
giornaliera minima

Variabilità
giornaliera massima

Performance
di gesione

Performance
di risposta
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  URP 2009 2010

Contatti telefonici verso Clienti

Contatti telefonici da Clienti

Affluenza allo sportello

Contatti legati al Credito

Contatti mail info in entrata

Contatti mail info in uscita

Contatti mail urp entrata

Contatti mail urp uscita

Tipologie di approccio (numero)

5.091

2.160

2.688

5.200

nd

nd

nd

nd

5.015

2.468

4.216

3.161

3.014

3.153

2.427

1.908

N° PROCESSI URP

Nel corso del 2010 si è provveduto al monitoraggio non solo degli incontri presso gli sportelli o tramite telefono,

ma anche dei rapporti che intercorrono e sono gestiti tramite e-mail: di fatto si tratta di un canale sempre più in

uso e la cui evoluzione futura è sicuramente volta ad un’ulteriore espansione sia in termini assoluti che relativi.

Le segnalazioni e i quesiti che giungono all’Ufficio Relazioni con il Pubblico sono per loro natura di tipo complesso

e necessitano quindi di un approccio che, oltre ad essere di tipo differenziato, richiede una maggiore cura ed

esperienza sotto vari profili – sostanziale e formale - ed in linea soprattutto con quanto specificato dalla Carta dei

Servizi pubblicata sul sito di Acque Veronesi (www.acqueveronesi.it/regolamenti7.asp) e descritta nel paragrafo

successivo.

Anche il 2010 ha evidenziato come il contatto tramite sito web abbia un incremento di tipo esponenziale. Nel

corso del 2011 si investirà in modo sostanziale affinchè tale canale diventi un vero e proprio strumento di servizio.

  Sito web 2009 2010 Variazioni 2010/2009

Visitatori diversi

Visite

Pagine consultate

Accessi

44.102

74.301

808.137

3.460.838

55.157

89.508

950.764

4.339.759

Contatti tramite Sito web (numero)

25%

20%

18%

25%

Contatti telefonici
verso i Clienti

Contatti telefonici
da Clienti

Affluenza
allo sportelo

Contatti legati
al Credito
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Gli Sportelli Utenti

La presenza sul territorio di Acque Veronesi è rappresentata in modo significativo dagli sportelli alla Clientela. Sportelli

che, essendo presenti in maniera capillare, consentono alla Società di essere davvero una realtà vicina ai Cittadini.

Acque Veronesi, come ampiamente ribadito, sottolinea che questa presenza non è dovuta ad un mero adempimento

normativo, ma all’applicazione di quella che è considerata una vera e propria filosofia gestionale. Una forte presenza

consente di garantire un rapporto, con i Clienti/Utenti, non solo professionale, ma anche umano, grazie ad operatori

qualificati, i quali, essendo vicini al territorio, costituiscono un punto di riferimento per ogni esigenza.

Nelle sedi dislocate nei vari distretti si possono espletare tutte le tipologie di pratiche. Dalla richiesta di fornitura

e di stipula del contratto alla disdetta, cessazione o subentro della domanda di allacciamento all’acquedotto o alla

fognatura, alla domanda di autorizzazione allo scarico, al semplice chiarimento in merito alle bollette, sino all’eventuale

comunicazione dei consumi o di composizione del nucleo familiare.

Ogni sede di sportello è punto di riferimento per le zone limitrofe, anche se una caratteristica peculiare della rete

è che i Clienti possono recarsi negli Uffici di una qualsiasi sede territoriale e accedere ai servizi riguardanti l’intero

territorio di competenza di Acque Veronesi, nel modo più completo e diretto.

I Servizi Operativi alla Clientela

Da marzo 2010, in capo alla gestione Contatto con la Clientela, è stata creata una nuova unità operativa denominata

i Servizi Operativi alla Clientela, in breve SOC.

Il SOC è un neocostituito gruppo operativo volto al miglioramento delle prestazioni aziendali in materia di:

• Movimentazione contatori

• Verifica letture e misuratori

• Aperture, chiusure, subentri contrattuali

• Aperture, chiusure, rimozioni ed installazioni in sinergia con l’area Credito.

Nonostante l’avvio dell’attività in modalità quasi sperimentale, è stato compreso, sin dall’inizio, il forte potenziale

che tale gruppo può sviluppare.

Pur non avendo ancora sviluppato appieno le opportunità organizzative di progetto, ha sin da subito portato, non

solo miglioramenti significativi nelle performance, ma soprattutto capacità di monitoraggio e verifica effettiva e reale

delle operazioni riguardanti i processi di gestione dei misuratori.

Questo ha consentito non solo un corretto monitoraggio finalizzato al rispetto delle disposizioni della Carta dei

Servizi in materia contrattuale, ma anche lo sviluppo di sinergie e miglioramenti gestionali legati alla fatturazione

ed al credito.

Inoltre, la gestione centralizzata di tale processo ha consentito un forte miglioramento delle performance generali

rispetto al servizio.

  SOC 12/2009 12/2010 Delta % 2010/2009

ODI > 90gg

ODI 90-30 gg

ODI < 30gg

Totale

493

127

446

1.066

244

52

216

512

-50,5

-59,1

-51,6

-52,0

I servizi Operativi ala Clientela (numero)

ODI: Ordini Di Intervento
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I nostri Finanziatori

Politiche e valori di riferimento
Acque Veronesi, coerentemente con i propri valori di riferimento che prevedono l’instaurazione di rapporti improntati

a trasparenza e correttezza, collabora con il sistema bancario fornendo in maniera puntuale e completa tutte le

informazioni necessarie per un’adeguata analisi finanziaria.

Le fonti di finanziamento disponibili si identificano essenzialmente nei margini di autofinanziamento generato dalla

gestione (fonti interne) e nei finanziamenti acquisiti dal mondo creditizio (fonti esterne).

Si può affermare che le attività finanziarie della Società hanno una buona qualità creditizia in quanto composte

esclusivamente da depositi bancari e postali disponibili a vista per far fronte alle esigenze finanziarie derivanti dalla

gestione del capitale circolante.

Gli Istituti di Credito con cui opera Acque Veronesi

• BANCA POPOLARE DI VERONA E NOVARA

• UNICREDIT BANCA D’IMPRESA

• MONTE DEI PASCHI DI SIENA

• BNL

• ANTONVENETA

• CREDIVENETO

• CREDEM

Esistono linee di credito per far fronte alle esigenze di liquidità ottenute da sei primari Istituti di credito per un

ammontare complessivo pari ad Euro 48,5 milioni di cui:

• Euro 25,5 milioni di primo rischio,

• Euro 17 milioni promiscue (primo rischio e fidejussioni),

• Euro 1,5 milioni per anticipo RID e

• Euro 4,5 milioni per fidejussioni.

Non esistono ulteriori fonti di finanziamento di capitale di terzi.

Pur essendo la posizione finanziaria netta a breve termine della Società negativa, al 31.12.2010, per Euro 47 milioni

- di cui Euro 23 milioni riguardano operazioni accese nel 2009 e che dovranno estinguersi nella operazione di

finanza strutturata in corso -, quindi nettamente inferiore alle linee di fido accordate, la Società non ravvisa rischi

di liquidità per quanto concerne il finanziamento del Capitale Circolante Netto.

ODI>90gg ODI 90-30gg ODI<30gg

PERFORMANCE SOC
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Indebitamento finanziario netto
Per l’analisi finanziaria della Società si rinvia al precedente capitolo “I risultati della nostra gestione” nella sezione

Performance Economiche.

La Società, ad ottobre 2010, ha avviato una procedura competitiva ai sensi dell’art. 27 del D. Lgs. 163/2006 al

fine di selezionare una o più banche per ottenere il finanziamento per la realizzazione del piano degli investimenti

2010 – 2011 previsto dal Piano Operativo Triennale 2010-2013 che è stato opportunamente rivisitato al ribasso

in attesa che si chiarisca il futuro giuridico della società Società.  A tale operazione di finanza strutturata, denominata

“Concession Project Finance”, sono state invitate a partecipare 10 primarie Istituzioni bancarie, 6 delle quali hanno

formulato un’offerta congiunta di Euro 70 milioni da rimborsarsi in 14 anni.

La struttura di tale operazione vede una copertura dal rischio delle oscillazioni del tasso di interesse sull’80% del

valore del finanziamento da attuarsi con l’accensione di un Interest Rate Swap “plain vanilla” in amortizing.

È attualmente in corso la procedura di aggiudicazione definitiva, essendo quella provvisoria già stata espletata a

dicembre 2010.

A valle della procedura di aggiudicazione definitiva seguirà la negoziazione del contratto di finanziamento, dei contratti

accessori, ed il perfezionamento delle garanzie per giungere, successivamente, all’erogazione.

Tale operazione, una volta perfezionata, permetterà la ristrutturazione dell’attuale posizione finanziaria netta, negativa

per 50,5 milioni di cui 47 sul breve termine, in quanto gli oltre 68,3 milioni di investimenti sin qui realizzati sono

stati finanziati quasi esclusivamente con linee a breve termine. Garantirà inoltre la provvista per gli investimenti del

2011.

Esiste quindi, in attesa di chiarimenti e/o indirizzi sulle modalità con le quali si vorrà gestire il Servizio Idrico Integrato

nell’ATO veronese, un’oggettiva criticità per la Società nel reperire le risorse finanziarie per gli investimenti successivi

alla data del 31.12.2011.

Tale criticità, comune a tutte le società affidatarie “in house” del Servizio idrico integrato in Italia, non avrà tuttavia

alcun effetto sulla continuità operativa gestionale corrente della stessa essendo afferente esclusivamente agli

investimenti.

La Società non possiede attività finanziarie per le quali non esiste un mercato liquido ma dalle quali sono attesi

flussi finanziari (capitale o interesse) che saranno disponibili per soddisfare le necessità di liquidità.

Non esistono significative concentrazioni di rischio di liquidità sia dal lato delle attività finanziarie che da quello delle

fonti di finanziamento. La Società è dotata di un ufficio specifico che si occupa di tesoreria e per politica aziendale

monitora quotidianamente i saldi e le disponibilità delle linee di fido mettendo in essere solo operazioni ispirate a

criteri di prudenza e rischio limitato nelle politiche finanziarie.
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I nostri Fornitori

Politiche e valori di riferimento
Acque Veronesi considera i propri Fornitori non soltanto attori della filiera del valore, ma partner strategici della

propria crescita, nei cui confronti agisce con trasparenza, correttezza, integrità ed equità contrattuale.

Sono circa 500 aziende che forniscono beni (componenti per la manutenzione, materiali, sostanze chimiche,

ecc.), servizi (servizi ambientali, consulenze informatiche e organizzative ecc.) e lavori (per la manutenzione delle

reti, per la costruzione di impianti, ecc.) alla Società.

La politica degli acquisti in Acque Veronesi si basa su trasparenza e snellezza delle procedure di affidamento,

concorrenza, affidabilità delle imprese, qualità dei beni e servizi.

La Società ha concentrato le proprie attività allo scopo di individuare, a seguito dei procedimenti di valutazione

dei requisiti tecnici, organizzativi ed economici, gli operatori economici ai quali affidare la fornitura di materiali,

l’espletamento di servizi o l’esecuzione di lavori.

Attenzione è stata posta anche nel creare opportunità di interazione tra i reparti tecnici di Acque Veronesi e i

Fornitori, con il coordinamento della funzione acquisti, facilitando sia l’aggiornamento e la migliore esplorazione

dei mercati, sia la definizione delle specifiche e la riduzione dei tempi d’acquisto.

L’obiettivo del 2010 è stato quello di aumentare l’efficacia e l’efficienza concentrando le risorse sulle attività di

seguito riportate.

GLI OBIETTIVI DI ACQUE VERONESI

• Implementazione delle procedure e degli strumenti di gestione

• Gestione, in qualità di “Centrale di Committenza”, di gare per aziende del comparto idrico del Veneto

• Rinegoziazioni e trattative commerciali

• Formazione e addestramento

Qualificazione e selezione
L’idoneità degli appaltatori e dei Fornitori di Acque Veronesi è assicurata da uno specifico procedimento di qualifica

e selezione, attuato con sistematicità per gli appalti di importo superiore a 20.000 Euro (per servizi e forniture) e

40.000 Euro (per lavori).

In generale i principi adottati per la qualifica dei potenziali Fornitori includono aspetti quali:

• la solidità economica;

• il rispetto delle normative inerenti la sicurezza, salute e trattamento dei Lavoratori (regolarità contributiva, legge

sui disabili, D.Lgs. 81/2008);

• i livelli qualitativi di prodotti e servizi;

• il rispetto dell’Ambiente;

• il rispetto dei requisiti morali degli Amministratori, dei Direttori tecnici e dei legali rappresentanti (assenza di

condanne ex L.1423 del 1956, L.575 del 1965, art. 444 Codice procedura penale).

Tra gli elementi che contraddistinguono le scelte operative di Acque Veronesi hanno particolare rilevanza aspetti

quali:

• la valutazione del Fornitore non solo in base al prezzo, ma al servizio effettivamente reso;

• la decisione di ridurre, per quanto tecnicamente possibile, il magazzino, mirando al contenimento dei costi e

alla flessibilità operativa.

Principi di selezione del Contraente
Appalti

Nel caso di lavori, forniture e servizi, al di là dei valori che obbligano la Stazione Appaltante alla scelta delle modalità

di selezione, lo sforzo della nostra Società è quello di definire i requisiti necessari alla partecipazione alla singola
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gara tali per cui sia possibile selezionare i Concorrenti maggiormente qualificati per l’esecuzione dell’appalto per il

quale è stato indetto il procedimento.

Il tutto avviene nel rispetto di quanto indicato dal D.Lgs. 163/2006 ed in particolare modo con la stretta osservanza

dei principi di economicità, efficacia, tempestività e correttezza, nonché libera concorrenza, parità di trattamento,

non discriminazione, trasparenza e proporzionalità.

Nel 2010 sono state espletate 69 gare d’appalto, per un importo complessivo bandito di oltre 62 milioni di Euro

(inclusivo della quota parte relativa ai soggetti che hanno aderito alle gare esperite come Centrale di committenza),

mentre 31 sono state le autorizzazione al subappalto.

Suddividendo gli appalti per importo e tipologia, otteniamo il prospetto che segue:

  Tipo appalto Dati Totale

Forniture importo in gara (Euro) 2.034.800

n° di gare 14

Lavori importo in gara (Euro) 10.764.764

  n° di gare 18

Servizi importo in gara (Euro) 24.952.516

n° di gare 37

Importo in gara totale (Euro) 37.752.080

n° di gare totale 69

Implementazione delle procedure e degli strumenti di gestione

Al fine di organizzare e di dare la visibilità delle attività e dei tempi impiegati dall’Ufficio Approvvigionamenti nella

gestione delle gare, sono state implementate le procedure di “avvio alla gara” e dei report periodici che hanno

fornito, in modo puntuale, la situazione in cui ogni singolo appalto si trovava.

Altro aspetto su cui si è posta l’attenzione è stato quello di approfondire e sviluppare il processo di approvvigionamento

in SAP, infatti, nell’esercizio sono stati generati ed elaborati tutti gli ordini e le relative richieste di acquisto.

Centrale di Committenza

Nel 2010 Acque Veronesi è stata chiamata a svolgere, in qualità di “Centrale di Committenza”, alcune gare di

particolare rilevanza anche per conto di aziende del Veneto che operano nel comparto idrico.

Le attività hanno riguardato l’espletamento delle gare relative:

• ai “fanghi da compostaggio”, per un importo bandito di oltre 14.500.000 Euro;

• all’energia elettrica, per un importo bandito di oltre 23.000.000 Euro, suddiviso in due lotti, uno di bassa tensione

ed uno di media tensione.

Rinegoziazioni e trattative commerciali

I Collaboratori che seguono gli acquisti, nell’ambito dell’Ufficio Approvvigionamenti, si occupano prevalentemente

di gestire lavori, servizi e forniture in economia, ai sensi dell’art. 125 del D.Lgs. 163/06 e del relativo regolamento

interno.

Le attività del 2010 si sono focalizzate sulle fasi di affidamento, sulle attività amministrative interne, sulla regolarizzazione

dell’iter che genera l’ordine e sul rispetto delle procedure.

Nel 2010 sono stati gestiti, relativamente alle acquisizioni di lavori, per singoli ordini di importo inferiore a 40.000

Euro, e di forniture e servizi, per singoli ordini di importo inferiore a 20.000 Euro:

• oltre 2.400 ordini;

• acquisti per oltre 6.400.000 Euro.
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Le rinegoziazioni e le ulteriori trattative commerciali condotte dall’Ufficio con i Fornitori hanno permesso ad Acque

Veronesi un risparmio aggiuntivo di quasi 450.000 Euro.

Evoluzioni nell’organico, formazione e addestramento

Nel 2010 l’organico dell’Ufficio Approvvigionamenti ha avuto un ridimensionamento, quantificato in 1,5 FTE (-

18%). Tale ridimensionamento è avvenuto a causa delle azioni tese a rendere più efficienti i processi interni e

maggiormente efficaci i relativi controlli, nonché a causa del rallentamento degli investimenti dovuto alle ben note

problematiche in tema di reperimento di finanziamenti.

È continuato il lavoro sulla formazione, volto ad incrementare il know how dell’Ufficio al fine di rendere sempre

più efficace ed efficiente l’operato dello stesso. Le attività formative hanno riguardato:

• formazione in materia di diritto amministrativo;

• formazione specifica per buyers;

• addestramento sul sistema gestionale SAP;

• addestramento sul sistema di gestione degli appalti pubblici STR ENTI SOLUTIONS.

Relazioni con i Fornitori
Il sito internet di Acque Veronesi ha una sezione dedicata ai Fornitori (www.acqueveronesi.it/bandiegare.asp)

in cui si possono trovare i bandi di gara.

Periodicamente sono previste delle visite alle aziende produttrici per aggiornare i tecnici ed il personale dell’Ufficio

Acquisti sulle novità e sui processi che caratterizzano le società fornitrici.

Frequenti sono gli incontri che si tengono nelle sedi di Acque Veronesi in cui sono illustrate le novità da parte dei

potenziali Fornitori e costante è l’attività di marketing d’acquisto a cui l’Ufficio Approvvigionamenti dedica parte

del tempo al fine di garantire soluzioni innovative e Fornitori qualificati.

La Pubblica Amministrazione

Politiche e valori di riferimento
Le attività svolte da Acque Veronesi comportano, per la loro natura di servizi di pubblica utilità, significativi collegamenti

con Istituzioni ed Enti a vario titolo interessati.

Le relazioni con Istituzioni ed autorità competenti riguardano ad esempio aspetti quali:

• autorizzazioni

• concessioni

• contratti di servizio

• vigilanza

• statistiche

e comunque quanto più in generale rappresenta il monitoraggio delle attività svolte verso i Cittadini e i Clienti.

Acque Veronesi considera in particolare il rispetto di leggi, norme e regolamenti come requisito minimo di partenza

da cui sviluppare processi di ottimizzazione, sviluppo e miglioramento, con specifica attenzione agli aspetti di

controllo dell’impatto ambientale e di rispetto e tutela delle persone.
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A livello nazionale

• Ministero dello Sviluppo Economico

• Ministero dell’Ambiente e Tutela del Territorio

• ISTAT

A livello locale

• Regione Veneto

• Provincia di Verona

• I Comuni della Provincia di Verona incluso il capoluogo

• Autorità di Ambito Territoriale Ottimale (AATO)

• Unità Sanitarie Locali

• Agenzia Regionale per la Prevenzione e la Protezione

Ambientale del Veneto (ARPAV)

I principali interlocutori istituzionali di Acque Veronesi

Rapporti con l’Erario
Le imposte sul reddito di Acque Veronesi (IRES e IRAP) per l’esercizio 2010 ammontano complessivamente a Euro

1.318 mila rispetto ad Euro 1.875 mila del 2009.

Ad Enti ed Amministrazioni Pubbliche sono state inoltre erogate nell’esercizio 2010, sotto forma di tasse, canoni

ed altro, somme per un totale di Euro 898  mila rispetto a Euro 1.276 mila del 2009.

Gli Enti regolatori
AATO

L’AATO è l’organo delegato ad esercitare il controllo sull’attività di Acque Veronesi, che si estrinseca principalmente

nell’approvazione del piano operativo triennale delle opere, nel piano economico-finanziario triennale e provvede

a determinare l’articolazione tariffaria.

  L’affidamento “in House”

In considerazione delle modalità dell’affidamento ricevuto da Acque Veronesi, ossia in base al cosiddetto modello

“in house”, i Comuni della provincia di Verona appartenenti all’Ambito Territoriale Ottimo (ATO) che sono 97, sono

gestiti da due società.

Più precisamente, ad Acque Veronesi è affidata la gestione del sistema idrico in 77 comuni mentre ad AGS S.p.A.

è affidata la gestione dei restanti 20.

AGS S.p.A

Attuale estensione della gestione di Azienda Gardesana Servizi

• Comune di Affi (solo fognature e depurazione)

• Comune di Bardolino

• Comune di Brenzone

• Comune di Caprino Veronese

• Comune di Castelnuovo del Garda

• Comune di Cavaion Veronese

• Comune di Costermano (solo depurazione)

• Comune di Dolcè

• Comune di Ferrara di Monte Baldo

• Comune di Garda

• Comune di Lazise

• Comune di Malcesine

• Comune di Pastrengo

• Comune di Peschiera del Garda

• Comune di Rivoli Veronese

• Comune di San Zeno di Montagna

• Comune di Sant'Ambrogio di Valpolicella

• Comune di Torri (solo depurazione)

• Comune di Valeggio sul Mincio



Performance sociali 85

ll Territorio e la Collettività

Politiche e valori di riferimento
La gestione di servizi di pubblica utilità quali il Ciclo Idrico Integrato, richiede che siano presidiati e continuamente

migliorati i modelli di comunicazione con i Clienti/Utenti e, più in generale, con la Collettività.

In tale processo Acque Veronesi persegue principi di trasparenza, partecipazione e coinvolgimento che consentano

di trasmettere in modo chiaro le informazioni sulla propria attività, con particolare attenzione alle azioni svolte per

assicurare la tutela ambientale e, più in generale, lo sviluppo sostenibile.

Lo stile di comunicazione adottato da Acque Veronesi si pone come principali obiettivi:

• la chiarezza dei messaggi;

• l’ampia diffusione dell’informazione all’interno della Società;

• la crescita della conoscenza delle proprie attività;

• il sempre maggior coinvolgimento dei Cittadini.

Interazione con i Cittadini
Istruzione

Acque Veronesi è convinta dell’importanza di trasmettere conoscenze ai giovani e giovanissimi, conscia del loro

ruolo di attori del domani.

Per diffondere la conoscenza della propria realtà agli alunni delle scuole, nel 2010 Acque Veronesi ha collaborato

insieme al Comune di Verona al progetto “Blu…le mille miglia blu”, una campagna promozionale realizzata

dall’Assessorato alle politiche ambientali in numerose scuole di Verona.

La Società ha partecipato fornendo materiale informativo, gadgets, caraffe in vetro da utilizzare per le mense

scolastiche oltre ad effettuare interventi di natura didattica-formativa con tecnici ed esperti dell’Azienda.

Acque Veronesi ha inoltre realizzato interventi formativi e distribuzione di materiale informativo in numerose scuole

medie ed istituti secondari di Verona e della provincia (Montorio, Marzana, Grezzana, Bevilacqua, Bovolone,

Mozzecane, Veronella). La Società non si limita a parlare di sé, ma, per quanto operativamente possibile, dà anche

la propria disponibilità ad accogliere studenti in stage ed assiste laureandi che svolgono la propria tesi su argomenti

attinenti alla sua realtà.

Iniziative rivolte alla Collettività

Le numerose iniziative rivolte alla Collettività di cui Acque Veronesi si è resa protagonista nel 2010 sono di seguito

sintetizzate.

• Pubblicazioni istituzionali, didattiche, storiche, monografie, brochure, riviste aziendali, fumetti, cartoons;

• Volume monografico “L’Acqua, una storia veronese”, distribuito ad amministratori, rappresentanti di Enti ed Istituzioni

locali e regionali, giornalisti;

• Rivista “Le Acque Veronesi”, distribuita ai Comuni serviti ed ai Cittadini tramite gli sportelli aziendali;

• Album a fumetti “Avventura nel ciclo dell’acqua”, distribuito nelle scuole primarie del territorio di competenza di

Acque Veronese. È stato pubblicato e reso scaricabile sul sito internet www.acqueveronesi.it il cartone animato

“Avventura nel ciclo dell’acqua”, distribuito nelle scuole primarie del territorio in cui opera la Società ed inoltre

diffuso su tutte le principali emittenti televisive provinciali attraverso la realizzazione di diversi speciali e rotocalchi

televisivi;

• “All toghetr for Children”, book realizzato in collaborazione con tutte le aziende municipalizzate veronesi. Un’iniziativa

organizzata da All Together For Children, associazione che si occupa di volontariato attività di carattere sociale;

• Patrocinio (con logo aziendale, stand e postazioni con materiale informativo e gadget) alla Fiera del riso di Isola

della Scala;

• “Tocatì 2010”, manifestazione ludico-culturale promossa dal Comune di Verona, in cui la Società è intervenuta 

con stand e postazioni con materiale informativo e gadget in tutte le piazze del centro storico veronese;
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• “Fieracavalli 2010 - Salone del bambino”: partecipazione con attività formative e ludiche in uno spazio appositamente

dedicato ad Acque Veronesi con la presenza di animatori;

• Patrocinio (logo aziendale in apposite brochure e conferenza stampa) agli eventi “Verona si veste di luce” e

“Mercatino di Norimberga”, entrambi organizzati dal Comune di Verona;

• Annuario “I Veronesi dell’anno”;

• Annuario “Top Aziende”;

• Altre numerose iniziative editoriali sulla stampa locale (speciali, inserti, redazionali etc).

Iniziative di carattere ambientale

Nel 2010 la Società ha partecipato alle seguenti iniziative di carattere ambientale (maggiori informazioni sono

presenti sul sito internet nell'area stampa-news al seguente link www.acqueveronesi.it/news_elenco.asp):

• “Giornata mondiale dell’acqua” e “Giornata Ecologica” con il Comune di Verona;

• “Condomini sostenibili”, il cui obiettivo era fornire ai cittadini strumenti chiari per ottimizzare i consumi all’interno

della loro casa per migliorare la qualità della vita e dell’ambiente;

• “Bastioni 2010”, festival promosso dal Comune di Verona, realizzato da giugno a settembre, rivolto a grandi e

piccini, il cui obiettivo è stimolare un comportamento ecologicamente consapevole attraverso un'ampia offerta

di arte, musica e intrattenimento;

• "L’acqua del sindaco di Verona", campagna di comunicazione (volantini, spot televisivi, manifesti e chioschi gestiti

dal Comune di Verona in centro città): Acque Veronesi ha fornito materiale informativo e gadget. Sono stati

realizzati per l’occasione diversi interventi televisivi;

• “Natura Legnago 2010”, manifestazione di carattere ecologico organizzata dal Comune di Legnago in cui la Società

ha fornito gadget e materiale informativo.

L’Ufficio Stampa della Società ha curato l’organizzazione di momenti di approfondimento e incontro con gli

Amministratori del Territorio ed i Lavoratori e la realizzazione e diffusione di gadget promozionali.

Comunicazione
L’Ufficio Stampa di Acque Veronesi opera da sempre con il seguente duplice obiettivo:

• fornire ai Cittadini un’informazione costante e puntuale, per tenere sempre aggiornata in tempo reale l’Utenza

sui lavori, gli interventi e gli investimenti della Società;

• contribuire alla promozione dell’immagine di Acque Veronesi, collaborando in maniera efficace e costante con

tutti gli organi di informazione sia provinciali che regionali e ampliando la rete di contatti necessaria per svolgere

tale attività.

Per quanto riguarda l’aspetto non strettamente giornalistico, nel 2010 l’Ufficio ha realizzato e dato avvio a una serie

di campagne, volte alla diffusione della realtà di Acque Veronesi e, nel contempo, alla promozione dell’uso

consapevole della risorsa acqua.

Conferenze e comunicati stampa

Sono state organizzate durante l’anno circa una trentina di conferenze stampa, che hanno registrato una consistente

partecipazione di giornalisti, sia della carta stampata sia della televisione, delle radio e dei quotidiani online, anche

di  testate regionali. Molte notizie sono state diffuse per mezzo di comunicati, circa 200, che sono stati inviati ai

media e da loro ripresi in maniera puntuale.

Per quanto riguarda la carta stampata e i quotidiani online, nel 2010 sono stati pubblicati con riferimento ad Acque

Veronesi oltre 300 articoli. Le televisioni si sono occupate della Società, trasmettendo numerosi servizi andati in

onda nei vari telegiornali e realizzando una serie di edizioni speciali e rotocalchi (“Tg Studio”, “Salute”, “speciale

Acque Veronesi”) interamente dedicati ad essa, diffuse da Telearena, Telenuovo, Televeneto ed Euro Italy Channel,

via satellite.
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È stato inoltre realizzato un piano di comunicazione che prevede la presenza del logo aziendale ed interviste video

ai membri del Consiglio di Amministrazione attraverso appositi link/banner in diversi quotidiani online e siti di

informazione.

Sito Internet e rassegna stampa

Lo spazio web, gestito dall’Ufficio Stampa, sin dal 2008 ha un link dedicato alla Sala Stampa

(www.acqueveronesi.it/news_elenco.asp) che di fatto è una piattaforma multimediale comprendente:

• news,

• comunicati stampa, anche di Amministrazioni pubbliche,

• rassegne stampa da giornali locali e nazionali,

• rivista aziendale,

• ed ultimamente una raccolta degli speciali televisivi dedicati ad Acque Veronesi, visualizzabili via web.





04     Performance ambientali





Performance ambientali 91

Politiche e valori di riferimento
Acque Veronesi è consapevole che la maggior parte delle attività che essa svolge ha forte relazione con l’ambiente

in termini di consumi (di energia elettrica e di risorse naturali - tra le quali le risorse idriche) e di impatti sull’ambiente

(scarichi e rifiuti).

Persegue il miglioramento delle performance ambientali, che dipendono non tanto dai prodotti forniti quanto dai

processi legati alla produzione e alla distribuzione dei prodotti e servizi erogati, attraverso il controllo ed il continuo

miglioramento di detti processi.

Acque Veronesi preserva l’ecosistema ricercando, tramite l’introduzione di nuove tecnologie, la realizzazione di

miglioramenti impiantistici e la riduzione delle perdite nelle reti di acquedotto, la riduzione dei consumi elettrici e

di risorse naturali e la riduzione degli impatti sull’ambiente.

Al fine di perseguire il continuo miglioramento delle proprie performance ambientali e di garantire il controllo dei

propri processi di produzione ed erogazione dei servizi, Acque Veronesi ha deciso di implementare nel 2011 un

sistema di gestione per l’ambiente rispondente alle norme UNI  EN ISO 14001.

Impatto ambientale
Acque Veronesi esegue ampi monitoraggi dei propri impatti ambientali attraverso l’utilizzo di adeguati sistemi di

controllo dei propri processi e di misura dei parametri ambientali significativi.

I dati ricavati dall’effettuazione di campionamenti e analisi periodiche sono utilizzati per la verifica della conformità

alle norme e agli standard di riferimento e per l’adozione delle opportune azioni correttive e di miglioramento.

Si noti che impatto non significa inquinamento, il quale si verifica solo quando i livelli di “interazione” con l’ambiente

superano soglie stabilite, da norme di legge e regolamenti, in base a conoscenze scientifiche sui danni potenziali

per la popolazione e per l’ambiente.

Analizzeremo nel seguito:

• I consumi energetici;

• L’utilizzo di risorse idriche;

• Le perdite nelle reti dell’acquedotto;

• Il processo di depurazione;

• La rete fognaria;

     Performance ambientali
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• La produzione di rifiuti;

• Le emissioni in atmosfera;

• L’attività di telecontrollo;

• L’autoparco di Acque Veronesi.

I consumi energetici
I principali consumi energetici della Società sono riepilogati nella tabella seguente:

Il consumo energetico più rilevante per la Società riguarda l’energia elettrica che incide per circa il 99% dei consumi

energetici complessivi.

I consumi energetici complessivi mostrano una leggera flessione dal 2009 al 2010 nonostante l’ingresso a metà

2010 del comune di Lavagno.

La tabella che segue riporta i consumi del 2010 tutti espressi, per un confronto omogeneo, in tonnellate equivalenti

di petrolio (TEP).

Tipologia

Benzina parco auto

Gasolio parco auto

Metano per autotrazione

Gas per depuratore di Verona

Energia elettrica MT

Energia elettrica BT

Totale TEP (tonnellate
equivalenti di petrolio)

unità per
convers.

1

1

1000Nmc

100Nmc

MWh

MWh

moltipl.
per TEP

unità
di misura

2007 2008 2009 2010

Benzina

Gasolio

Gas

Gas

EE

EE

1,2

1,08

0,82

0,82

0,23

0,25

litri

litri

Kg

Smc

KWh

KWh

15.830

56.690

0

30.675

45.800.000

19.700.000

15.559

38.359

152.996

6.307

0

67.072.392

28.938.065

22.839

39.398

162.294

6.442

10.316

75.584.719

25.899.162

24.058

37.519

175.280

5.408

10.767

71.075.084

29.117.155

23.834

Fonte energetica

Benzina parco auto

Gasolio parco auto

Metano per autotrazione

Gas per depuratore di Verona

Energia elettrica MT

Energia elettrica BT

Totale TEP (tonnellate equivalenti di petrolio)

TEP

33

156

6

12

16.347

7.279

23.834

Note:

Benzina: 0,734 Kg/litro

Gasolio: 0,825 Kg/litr

1 Kg di metano = 1,474 Smc

1 Kg di metano = 1,398 Smc

1 Smc = 0,948 Nmc
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RIPARTO CONSUMI ENERGETICI

I principali inquinanti

Per quanto riguarda i principali inquinanti, gli impianti di Acque Veronesi nel corso del 2010 hanno trattato:

• 25.000 tonnellate di COD (Chemical Oxigen Demand);

• 13.300 tonnellate di BOD5 (quantità di ossigeno richiesta per i processi di depurazione biologica);

• 2.800 tonnellate di azoto (Ntot).

Distretto

Montano 

Pedemontano

Pianura

Totale

COD IN (t/anno) BOD 5 IN (t/anno) Ntot IN (t/anno)

2009      2010 2009      2010 2009      2010

50

23.427

3.781

27.258

42

20.708

4.299

25.049

22

11.673

1.931

13.626

19

10.621

2.707

13.347

5

1.685

341

2.031

7

2.272

537

2.816

Principali inquinanti trattati dagli impianti di Acque Veronesi nel 2009 e nel 2010

Ntot IN (t/anno)

Montano Pedemontano Pianura
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Nella tabella che segue vengono rappresentati quali sono stati i carichi in uscita nell’ambiente a seguito dei trattamenti

eseguiti.

Carichi ceduti all'ambiente nel 2010

Distretto

Montano 3,5 1,5 1,5 1,0

Pedemontano 1.252,0 450,0 524 331,0

Pianura 477,5 132,0 207,5 173,0

Totale 1.733,0 583,5 733,0 505,0

COD IN (t/anno) BOD 5 IN (t/anno) SST IN (t/anno) Ntot IN (t/anno)

Le concentrazioni medie ponderate dei principali inquinanti delle acque reflue sono riportate nella seguente tabella.

Distretto

Montano

Pedemontano

Pianura

COD IN (mg/L) BOD 5 IN (mg/L) SST IN (mg/L) Ntot IN (mg/L)

*medie ponderate sulla portata in ingresso

Concentrazione dei principali inquinanti delle acque reflue nel 2009 e nel 2010

2009      2010 2009      2010 2009      2010 2009      2010

Ntot IN (mg/L)

SST IN (mg/L)

Montano Pedemontano Pianura

Montano Pedemontano Pianura

452*

483*

300*

297*

392*

265*

194*

238*

147*

136*

201*

130*

45*

41*

34*

53*

43*

33*

261*

294*

215*

142*

196*

167*
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Si può notare che le acque reflue afferenti agli impianti del distretto della pianura sono le meno concentrate; questo

fenomeno potrebbe essere riconducibile alla presenza di infiltrazioni di acqua di falda nelle reti di fognatura.

Distretto

Montano

Pedemontano

Pianura

Totale

COD* (%) BOD 5* (%) N* (%) SST* (%)

Confronto dei principali inquinanti delle acque reflue nel 2009 e nel 2010

2009      2010 2009      2010 2009      2010 2009      2010

93%

94%

86%

92%

91%

94%

87%

92%

93%

95%

91%

94%

92%

95%

93%

95%

79%

76%

56%

71%

88%

79%

68%

76%

96%

96%

91%

95%

95%

96%

92%

95%

*medie ponderate sulla portata in ingresso

Ntot IN (t/anno)

Distretto

Montano

Pedemontano

Pianura

Totale

hCOD* (%) hBOD 5* (%) hN* (%) hSST* (%)

91,4

93,6

87,2

92,1

92,2

95,5

92,7

94,8

79,0

76,1

56,1

71,5

94,7

96,4

92,3

95,5

h: indica il rendimento del processo

Montano Pedemontano Pianura

Nella tabella seguente sono riepilogati i rendimenti di rimozione medi degli impianti di depurazione.

Rendimenti di rimozione



Performance ambientali96

L’utilizzo di risorse idriche
Nell’anno 2010 Acque Veronesi ha gestito le reti acquedottistiche di 66 Comuni per una lunghezza complessiva

di 5.066 km.

Elenco dei Comuni Soci che presentano una rete di acquedotto in esercizio

COMUNI SOCI 2010

ALBAREDO ERBE' PRESSANA SOMMACAMPAGNA

ANGIARI ERBEZZO RONCA' SONA

ARCOLE FUMANE RONCO ALL'ADIGE SORGA'

BADIA CALAVENA GREZZANA ROVERCHIARA TERRAZZO

BEVILACQUA ISOLA DELLA SCALA ROVERE' VERONESE TREGNAGO

BONAVIGO ISOLA RIZZA ROVEREDO DI GUA' TREVENZUOLO

BOSCHI SANT'ANNA LEGNAGO SALIZZOLE VELO VERONESE

BOSCO CHIESA NUOVA MARANO DI VALPOLICELLA SAN BONIFACIO VERONA

BOVOLONE MINERBE SAN GIOVANNI ILARIONE VERONELLA

BUSSOLENGO MONTECCHIA DI CROSARA SAN GIOVANNI LUPATOTO VESTENANOVA

BUTTAPIETRA MONTEFORTE D'ALPONE SAN MARTINO BUON ALBERGO VIGASIO

CASALEONE MOZZECANE SAN MAURO DI SALINE VILLAFRANCA DI VERONA

CAZZANO DI TRAMIGNA NEGRAR SAN PIETRO DI MORUBIO ZEVIO

CEREA NOGAROLE ROCCA SAN PIETRO IN CARIANO ZIMELLA

CERRO VERONESE OPPEANO SANGUINETTO

COLOGNA VENETA PESCANTINA SANT'ANNA D'ALFAEDO

CONCAMARISE POVEGLIANO SOAVE

Sono stati prelevati dall’ambiente complessivamente 100,4 milioni di m3 di acqua: l’emungimento è avvenuto per

il 97,1% da falde profonde e per il 2,9% da sorgenti.

La quantità di risorsa idrica potabile prelevata è pari a 76,4 milioni di m3, mentre la quantità che necessita di un

processo di potabilizzazione è pari a 24,0 milioni di m3, quindi in termini percentuali il 76,1% è immesso in rete

senza trattamento mentre il 23,9% è potabilizzato.

Acque Veronesi ha acquistato da terzi un quantitativo pari a 1,1 milioni di m3 di acqua potabile, mentre ha ceduto

alle società Acque Potabili SpA, Acque del Chiampo SpA e Centro Veneto Servizi SpA un quantitativo pari a 5,1

milioni di m3 di acqua potabilizzata dalla centrale di Madonna di Lonigo.

Dal bilancio idrico risulta che sono stati immessi complessivamente nelle reti acquedottistiche 94,9 milioni di m3,

suddivisi per il 12,4% nel distretto Montano, per il 71,4% nel distretto Pedemontano e per il 16,2% nel distretto

della Pianura.



Performance ambientali 97

Distretto

Montano

Pedemontano

Pianura

Totale

Emungimento [m3] Percentuale (%)

2009 2010 2009 2010

8.233.268

75.109.045

20.992.793

104.335.106

8.993.904

70.848.418

20.528.931

100.371.253

7,9

72,0

20,1

100,0

9,0

70,5

20,5

100,0

Emungimento

Nell’anno 2010 Acque Veronesi ha prelevato dall’ambiente un totale di 100.371.253 m3 di acqua, suddivisi per

distretti come riportato nella tabella e nel grafico che seguono.

M3 di acqua emunti

EMUNGIMENTO 2010

Le fonti di approvvigionamento in gestione sono suddivise nelle seguenti tipologie:

• falde profonde, che presentano una qualità dell’acqua classificata come potabile;

• falde profonde la cui risorsa necessita di un processo di potabilizzazione;

• sorgenti.

Di seguito vengono riportate la tabella e il grafico relativi a tale suddivisione per tipologia di risorsa idrica prelevata

dall’ambiente.

M3 di acqua prelevati

Tipologia di prelievo

Emungimento potabile da falda profonda

Emungimento non potabile da falda profonda

Prelievo da sorgenti

Totale

[m3/anno]  Valore %

2009 2010 2009 2010

 81.013.045 73.443.607 77,7 73,0

20.682.109 23.984.132 19,8 24,0

2.639.953 2.943.514 2,5 3,0

104.335.107 100.371.253 100,0 100,0
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TIPOLOGIA DI ACQUA EMUNTA (2010)

Di seguito vengono presentati i dati relativi alla medesima suddivisione di prelievo, ma distinti per distretti.

TIPOLOGIA DI ACQUA EMUNTA (2010) - DISTRETTO MONTANO

Tipologia di prelievo distretto montano

Emungimento potabile da falda profonda

Emungimento non potabile da falda profonda

Prelievo da sorgenti

Totale

[m3/anno]  Valore %

2009 2010 2009 2010

4.782.292 4.511.028 58,1 50,2

1.527.191 2.324.416 18,5 25,8

1.923.785 2.158.459 23,4 24,0

8.233.268 8.993.904 100,0 100,0

M3 di acqua prelevati. Distretto Montano.
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M3 di acqua prelevati. Distretto Pedemontano.

TIPOLOGIA DI ACQUA EMUNTA (2010) - DISTRETTO PEDEMONTANO

TIPOLOGIA DI ACQUA EMUNTA (2010) - DISTRETTO PIANURA

M3 di acqua prelevati. Distretto Pianura.

Tipologia di prelievo distretto montano

Emungimento potabile da falda profonda

Emungimento non potabile da falda profonda

Totale

[m3/anno]  Valore %

2009 2010 2009 2010

8.600.925

12.391.868

20.992.793

7.871.445

12.657.486

20.528.931

41,0

59,0

100,0

38,3

61,7

100,0

Tipologia di prelievo distretto montano

Emungimento potabile da falda profonda

Emungimento non potabile da falda profonda

Prelievo da sorgente

Totale

[m3/anno]  Valore %

2009 2010 2009 2010

67.629.828

6.763.050

716.618

75.109.496

61.061.134

9.002.230

785.055

70.848.418

90,0

9,0

1,0

100,0

86,2

12,7

1,1

100,0



Performance ambientali100

SEDI OPERATIVE - VOLUME EMUNTO (2010)

Volume Immesso

Nell’anno 2010 Acque Veronesi ha immesso nelle proprie reti in gestione un totale di 94,9 milioni di m3 di acqua

potabile così suddivisi nei distretti: 15,3 milioni di m3 nel distretto di Pianura, 11,8 milioni di m3 nel distretto Montano

e 67,8 milioni di m3 nel distretto Pedemontano. La differenza tra l’emunto di 94,9 milioni di m3 e l’immesso è

motivata dal fatto che Acque Veronesi ha ricevuto e consegnato acqua da e per terzi non attualmente serviti o non

appartenenti all’ATO Veronese.

Quanto sopra è illustrato nel grafico seguente.

ACQUA IMMESSA 2010

Il calcolo del volume immesso deriva per il 92,5% dalle letture effettuate negli impianti di potabilizzazione e nelle

centrali di rilancio, per il rimanente 7,5%, a causa della mancanza di strumenti di misura della portata, si è provveduto

ad effettuare una stima.

Di seguito si fornisce una tabella con la distinzione dei volumi immessi per distretto.

Volume immesso distretti

Montano

Pedemontano

Pianura

Totale

[m3/anno]  Valore %

2009 2010 2009 2010

11.021.575

72.322.697

15.544.156

98.888.428

11.809.592

67.746.950

15.349.679

94.906.221

11,1

73,2

15,7

100,0

12,4

71,4

16,2

100,0

M3 di acqua immessa
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Le perdite nelle reti dell’acquedotto
Il volume totale erogato alle Utenze nell’anno 2010 è di circa 60,9 milioni di m3.

Rapportando tale dato al volume immesso stimato, risulta che non sono stati consegnati alle Utenze circa 34

milioni m3.

La percentuale media ponderata di non consegnato alle Utenze (calcolata con il dato dell’immesso in rete rapportato

alla percentuale di non consegnato), risulta pari a 35,9%.

Per tale calcolo è stata utilizzata la seguente formula:

Vi : Volume Immesso in rete

NC: Percentuale di volume immesso non consegnato rispetto al volume erogato alle Utenze.

Che cosa si intende per acqua non consegnata

La percentuale di acqua non consegnata rispetto all’acqua immessa in rete è dovuta a perdite fisiche o reali (dovute

a rotture di condotte od organi idraulici, ecc.) e a perdite apparenti (manutenzioni di reti ed impianti) o amministrative

(errori di misurazione dei contatori, errori nella stima del consumo presunto al 31 dicembre, autoconsumi non

rilevati, consumi abusivi); queste ultime si traducono in acqua che viene effettivamente consegnata al Cliente finale

ma che non viene conteggiata e quindi fatturata.

Attività di ricerca perdite

Sono state svolte le campagne di ricerca perdite in diversi Comuni in gestione, ritenendo opportuno dare la priorità

alle zone più problematiche, in particolare sono state vagliate le reti dei Comuni di San Giovanni Lupatoto, Roncà,

Verona, San Bonifacio, San Pietro in Cariano, Montecchia di Crosara, Buttapietra, Lessinia, Tregnago, Marano di

Valpolicella, Negrar (Fane) e Grezzana. Tale attività ha permesso di recuperare circa 41 litri al secondo (L/s) (rispetto

ai 38 L/s dell’anno precedente), che corrispondono ad un quantitativo annuale pari a circa 1.300.000 m3 di risorsa

idrica, rispetto ai 1.200.000 m3 dello scorso anno .
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L/s recuperati
(stimati)

7,5

2

3

3

2,5

2

 

2

1

0,5

0,5

1

25

41,0

Comune

SAN GIOVANNI LUPATOTO

RONCA'

VERONA

SAN BONIFACIO

SAN PIETRO IN CARIANO

MONTECCHIA DI CROSARA

BUTTAPIETRA

LESSINIA

TREGNAGO

MARANO DI VALPOLICELLA

NEGRAR

GREZZANA

Report campagne di ricerca perdite acquedotto 2010

Distretto

Pedemontano

Pedemontano

Pedemontano

Pedemontano

Pedemontano

Pedemontano

Pedemontano

Montano

Montano

Montano

Montano

Montano

Altri interventi

Studio preliminare per distrettualizzazione e misura di portate e pressioni

Verifiche di portate in distretti individuati precedentemente

 

Studio preliminare per distrettualizzazione e misura di portate e pressioni

 

 

 

Verifiche di portate in distretti individuati precedentemente

Verifiche di portate in distretti individuati precedentemente

L/s recuperati
(verificati)

2

 

 

 

 

3

7

 

 

4

 

16L/s = litri al secondo

Attività di pianificazione per la posa di nuovi misuratori di portata

Riscontrando che alcune sezioni della rete acquedottistica erano sprovviste di strumenti di misura della portata o

disponevano di misuratori in avaria e giudicando essenziale conoscere tutti i volumi entranti ed uscenti per ogni

Comune in gestione, si è rivelato indispensabile pianificare la posa di nuovi misuratori di portata.

È stato completato il capitolato e l’acquisto degli strumenti per la posa di 22 misure di portata e pressione nelle

reti acquedottistiche alimentate dal potabilizzatore di Bovolone; è stata prevista inoltre l’edificazione di pozzetti,

bypass e strumenti per la trasmissione dei dati.

Sono stati acquistati ed è iniziata l’installazione degli strumenti necessari per il ripristino dei punti di misura presenti

nelle reti di acquedotto coperte dai potabilizzatori di Lonigo e Legnago.

È prevista l’installazione di misure di portata e pressione, in alcuni casi con la relativa trasmissione dei dati, nei

Comuni di: Buttapietra, San Martino Buon Albergo, Lavagno, San Giovanni Lupatoto e San Bonifacio.

Nelle sezioni che necessitano di un maggiore controllo è stata prevista l’installazione di un data logger per la

trasmissione dei dati presso la centrale operativa aziendale.

Il controllo dell’emungimento dei distretti acquedottistici associato all’utilizzo della telelettura tramite i data logger

saranno in seconda analisi necessari per riscontrare anomalie della rete proprie della presenza di perdite occulte.

Aggiornamenti dei sinottici delle reti di acquedotto comunali

Per analizzare nel dettaglio le reti comunali, sono stati costantemente aggiornati i sinottici dettagliati con riportati

le fonti di approvvigionamento, il posizionamento delle centrali di potabilizzazione e di rilancio (con i relativi dati

riguardanti le pompe) e i serbatoi di accumulo.

Vengono riportate anche le principali condotte di interconnessione tra i serbatoi, le centrali, le fonti di approvvigionamento

e le interconnessioni con i principali distretti e frazioni comunali.

Sono in fase di ultimazione gli schemi con il posizionamento dei punti di misura per la successiva installazione dei

data logger per la trasmissione dei dati inerenti alle portate e alle pressioni.
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Stesura dei piani di campionamento impianti di potabilizzazione

L’attività di monitoraggio e di controllo delle caratteristiche igieniche dell’acqua destinata al consumo umano deve

essere basata sul concetto che la struttura acquedottistica costituisce un “impianto di produzione” di acqua potabile

e che il controllo dei requisiti di qualità del prodotto deve essere eseguito lungo tutta la linea di produzione, tenendo

conto dei rischi specifici che sono propri di ogni fase del processo e individuandone quindi i “punti critici” ossia

quei punti dove si può verificare una variazione della qualità dell’acqua. Con lo scopo quindi di seguire con

attenzione ogni step potabilizzativo, sono stati redatti specifici piani di campionamento per singolo impianto di

potabilizzazione in gestione ad Acque Veronesi. Nello specifico si sono suddivisi i piani nelle varie sezioni impiantistiche:

emungimento, trattamento e rilancio in rete. Sarà così possibile osservare e calcolare il rendimento potabilizzativo

per singolo impianto.

Potabilizzatori

Nel 2010, Acque Veronesi ha avuto in gestione 27 impianti di potabilizzazione che hanno trattato quasi 24 milioni

di m3 d’acqua.

Dal mese di novembre 2008 è in corso l’analisi dei suddetti impianti. Gli obiettivi dell’attività riguardano il

mantenimento degli standard di qualità per l’acqua destinata al consumo umano e l’ottimizzazione dei consumi

energetici degli impianti.

In particolare, l’attività è svolta con la consulenza tecnico specialistica di uno studio professionale con l’obiettivo

di mappare gli attuali potabilizzatori in essere, al fine di verificare il loro corretto utilizzo e la loro adeguatezza alla

tipologia di inquinante trattato con lo scopo di ottimizzare l’attività dei controlavaggi. Tale attività ha permesso di

ridurre di circa 70 m3 la quantità di acqua utilizzata per la pulizia dei filtri.

In parallelo allo studio specialistico, l’attività prevede anche la formazione e aggiornamento del personale tecnico

operante presso le centrali.

Sono stati effettuati lavori di adeguamento impiantistico negli impianti di Vigasio via Alzeri, Mozzecane via XXV Aprile

e via Mediana, Nogarole Rocca Nord e Sud, Pellegrina di Isola della Scala, Trevenzuolo, Erbè e Bonferraro di Sorgà.

In tali lavori a seconda delle problematiche riscontrate sono state installate nuove colonne di areazione con il

relativo sistema di produzione e distribuzione di aria, una soffiante per il corretto ciclo di controlavaggio e filtri GAC

per l’abbattimento dei fitofarmaci emunti dalle falde.

L’incremento di emunto che necessita di un trattamento di potabilizzazione è pari al 16%.

Di seguito viene riportato il confronto tra i volumi trattati dagli impianti di potabilizzazione negli anni 2009 e 2010.

Volume di acqua trattato negli impianti di potabilizzazione

2009

2010

20.155.069 m3/anno

23.984.132 m3/anno



Performance ambientali104

Il processo di depurazione
Servizio depurazione

Acque Veronesi nel 2010 ha avuto in gestione 64 impianti di depurazione la cui suddivisione per fasce di potenzialità

è la seguente:

Potenzialità impianti gestiti nel 2009 e nel 2010 (numero)

  Fascia di Potenzialità Numero Impianti Abitanti Equivalenti nominali

AE < 499

500 < AE < 1.999

2.000 < AE < 9.999

AE > 10.000

Totale

2009 2010 2009 2010

Di seguito una rappresentazione grafica:

ABITANTI EQUIVALENTI NOMINALI 2010

NUMERO IMPIANTI 2010

L’impianto con maggiore potenzialità risulta essere l’impianto al servizio della città di Verona e dei Comuni limitrofi

di Buttapietra, Negrar e Grezzana ed ha una potenzialità nominale di 410.000 AE.

La gestione degli impianti di depurazione è suddivisa in tre distretti operativi: montano, pedemontano e pianura.

L’elenco completo degli impianti di depurazione è il seguente:

39

11

12

1

63

40

11

12

1

64

33.069

57.500

320.100

410.000

820.669

33.699

57.500

327.500

410.000

828.699
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Montano

Erbezzo

Fumane - Breonio

Fumane - Mazzurega

Fumane - Molina

Roverè Veronese

Sant'Anna d'Alfaedo

Distretti

Pedemontano

Belfiore Bionde

Belfiore Castelletto

Bussolengo

Montecchia di Crosara

Mozzecane

Nogarole Rocca - Bagnolo

Nogarole Rocca – Pradelle

Pescantina – Settimo

Pescantina – Tremolè

Povegliano Veronese

San Bonifacio

San Giovanni Lupatoto

San Martino Buon Albergo

San Pietro in Cariano

Sommacampagna

Verona

Pianura

Angiari

Arcole

Bevilacqua

Bevilacqua – Marega

Bonavigo

Boschi Sant'Anna

Bovolone

Cerea loc. Palesella

Cologna Veneta

Erbè

Gazzo Veronese

Isola della Scala – Giarella

Isola della Scala - Pellegrina

Isola della Scala - Tarmassia

Isola Rizza

Legnago – Canove

Legnago - Porto

Legnago - Torretta

Legnago – Vangadizza

Minerbe

Nogara – Montalto

Nogara - Valle

Oppeano – Casotton

Oppeano – Feniletto

Palu'

Ronco all'Adige

Roverchiara - ZAI D2

Roverchiara - Cappafredda

Salizzole - Engazzà

Salizzole – Vallè

Terrazzo

Terrazzo – Begosso

Terrazzo – Nichesola

Trevenzuolo – Fagnano

Trevenzuolo – Roncolevà

Vigasio

Villa Bartolomea –

Capoluogo

Villa Bartolomea – Carpi

Villa Bartolomea -

Spinimbecco

Villa Bartolomea – ZAI

Zevio – Tre Corone

Zevio – Volon

Relativamente all’anno 2010 i depuratori di Acque Veronesi hanno trattato una portata pari a circa 69.000.000

m3 di acque reflue con un carico pari a circa 580.000 AE effettivi.
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Come si può vedere dai dati rappresentati nella tabella sottostante, in generale la potenzialità nominale degli impianti

non è stata ancora raggiunta.

Distretto

Montano

Pedemontano

Pianura

Totale

AE nominali AE trattati Q trattata tot (m3) Fango smaltito totale (t)
2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010

AE NOMINALI

AE TRATTATI

PORTATA TOTALE TRATTATA

Montano Pedemontano Pianura

Montano Pedemontano Pianura

Montano Pedemontano Pianura

4.560

642.100

174.759

821.419

5.110

648.750

174.839

828.699

1.059

532.305

93.593

626.957

899

482.059

94.124

577.082

118.469

51.280.302

14.276.407

65.675.178

139.923

52.835.601

16.230.631

69.206.155

-

31.633

3.939

35.572

-

32.508

4.646

37.154

Potenzialità impianti di depurazione (numero)
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FANGO SMALTITO

Il consumo totale di energia elettrica è stato poco più di 24 milioni di kWh e la produzione di fango è stata all’incirca

di 37.000 tonnellate. La destinazione dei fanghi prodotti, in quasi la totalità dei casi, è stata il compostaggio.

Nella tabella seguente sono raccolti anche i dati di consumo specifico di energia elettrica su: abitante equivalente

in ingresso impianto, BOD5 abbattuto e su m3 di acque reflue trattate.

Distretto

Montano

Pedemontano

Pianura

Totale

EE totale anno (kWh) EE specifica per AE trattato
(kWh/AE anno)

EE specifica per BOD5
 abb. trattato (kWh/BOD5 abb.)

EE specifica per m3

trattato (kWh/m3)
2009 2010 2009 2010 2009 20102009 2010

EE TOTALE

Montano Pedemontano Pianura

Montano Pedemontano Pianura

Consumo di energia elettrica per abitante equivalente anno 2009 e 2010 (numero)

302.324

18.269.494

6.621.394

25.178.212

302.816

17.051.159

6.701.052

24.055.027

295

38

84

48

328

37

88

50

14,60

1,77

4,07

2,29

16,75

1,79

4,38

2,43

2,53

0,36

0,46

0,38

2,16

0,32

0,41

0,35
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Vasche imhoff

Al comparto depurativo in gestione ad Acque Veronesi fanno parte anche le vasche imhoff. Questo tipo di trattamento

è molto diffuso nelle zone montane della Lessinia nelle quali molto spesso risulta oneroso il collettamento delle

varie contrade ad un unico impianto centralizzato. Le vasche settiche tipo Imhoff sono costituite da una vasca

principale (digestione anaerobica) che contiene al suo interno un vano secondario (di sedimentazione). L'affluente

entra nel comparto di sedimentazione, che ha lo scopo di trattenere i corpi solidi e di destinare il materiale

sedimentato attraverso l'apertura sul fondo inclinato, al comparto inferiore di digestione. È proporzionato in modo

tale da garantire il giusto tempo di ritenzione e da impedire che fenomeni di turbolenza, causati dal carico idrico,

possano diminuire l'efficienza di sedimentazione.

Rappresentazione vasca imhoff tipo

La normativa vigente legiferante in materia di tutela delle acque (PTA 2009), stabilisce a seconda delle caratteristiche

geomorfologiche del territorio, zone omogenee di protezione stabilite dall’articolo 18 del PTA. Si individuano per

ognuna di esse delle soglie diverse di popolazione (S), sotto alle quali è ritenuto appropriato un trattamento primario

delle acque reflue urbane; le soglie sono indicate nella tabella che segue.
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<100

Da 100 a 199

Da 200 a 499

Da 500 a 1.999

Da 2.000 a 9.999

> 10.000

Zone omogenee
di protezione:

abitanti equivalenti�

Zona montana �Zona di pianura
a bassa densità

abitativa

Zona di ricarica
degli acquiferi

Zone costiere Acque
marine�

Soglia S

Soglia S

Soglia S

A

B

C

Soglia S

Soglia S

Soglia S

A

C

C

Soglia S

A

A

B

C

C

Soglia S

Soglia S

A

A

C

C

E

E

E

E

E

E

�Zona di pianura
ad alta densità

abitativa

Soglia S

Soglia S

A

A

C

C

Zone omogenee di protezione soglia (S)

La lettere A-B-C-D-E rappresentano le modalità di applicazione dei limiti di emissione, distinte per zona omogenea

di protezione e per potenzialità dell’impianto di trattamento. Si tratta di una suddivisione stabilita dal legislatore.

A seconda della precedente classificazione normativa la distribuzione delle vasche imhoff di Acque Veronesi a

seconda della soglia di protezione S, può essere rappresentata dai seguenti grafici.

NUMERO VASCHE IMHOFF

NUMERO VASCHE IMHOFF SOPRA LA SOGLIA S

E’ da segnalare che nel mese di ottobre 2010 si è provveduto alla dismissione della vasca imhoff del Comune di

Fumane in località Gorgusello.
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Manutenzioni ordinarie e straordinarie

Durante l’anno 2010 sono stati eseguiti interventi di miglioria, manutenzione straordinaria e non su alcuni impianti

di depurazione. Sono di seguito riepilogati i lavori eseguiti o in fase di ultimazione più importanti.

Distretto

Montano

Impianto di Attività

Fumane Molina

S. Anna d'Alfaedo

Erbezzo

Roverè Veronese

Installazione lubrificatori automatici griglia

Sostituzione coperture vasche ossidazione

Installazione raffreddamento quadri elettrici

Edificazione parete divisoria locale quadri elettrici

Sostituzione sonda di livello ed ossimetro

Installazione lampade di emergenza

Sostituzione PLC di comando

Sostituzione coperture vasche ossidatore

Creazione parete divisoria locale quadri elettrici

Installazione cancello

Installazione raffreddamento quadri elettrici

Sostituzione coperture vasche ossidatore

Installazione raffreddamento quadri elettrici

Nogarole Rocca loc. Pradelle

Mozzecane

Pescantina loc. Tremolè

Bussolengo

San Giovanni Lupatoto

Sommacampagna

Installazione sedimentatore a pacchi lamellari

Installazione griglia fine

Sostituzione diffusori e ottimizzazione funzionamento compressori

Sostituzione autocampionatore

Installazione sistema abbattimento fosforo

Adeguamento campionatore

Installazione sistema abbattimento fosforo

Installazione sistema abbattimento fosforo

Distretto

Pedemontano

Impianto di Attività
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Distretto

Pianura

Impianto di Attività

Bovolone

Cologna Veneta

Isola della Scala loc. Pellegrina

Isola della Scala loc. Tarmassia

Legnago loc. Canove

Legnago loc. Vangadizza

Oppeano Casotton

Oppeano loc. Feniletto

Ronco all'Adige

Salizzole loc. Vallè

Vigasio

Zevio loc. Tre Corone

Messa in sicurezza impianto con recinzione, creazione nuova sala quadri e spostamento

quadro elettrico

Installazione sistema abbattimento fosforo

Installazione sistema abbattimento fosforo

Sistemazione ricircolo impianto

Sistemazione ricircolo impianto

Sostituzione flowjet con pompe a scorta e svuotamento con pulizia completa impianto

Installazione Gruppo elettrogeno ed avvio

Adeguamento nastropressa

Adeguamento comparto quadri elettrici

Adeguamento logica automazione

Sostituzione alimentazione elettrica carroponte longitudinale

Sostituzione lama paraschiume e profilo Thompson sedimentatore

Messa in sicurezza impianto con grigliati, parapetti

Adeguamento ed ottimizzazione automazione compressori e livello ossigeno

Sistemazione disinfezione Raggi UV

La cogenerazione

Il ciclo produttivo dell’impianto di depurazione di Verona ha inserito al suo interno una sezione di digestione

anaerobica dei fanghi prodotti dall’attività depurativa. Lo scopo di tale trattamento è la stabilizzazione anaerobica

del fango primario e secondario con la conseguente produzione di biogas dal quale viene effettuato un recupero

di parte dell’energia elettrica necessaria a far funzionare il più grande impianto di depurazione di Acque Veronesi.

L’impianto di cogenerazione utilizza per il proprio processo una potenza termica pari a 692 kW con emissioni di

CO pari a 500 mg/Nm3. Le performance di rendimento nell’anno 2010 hanno visto l’utilizzo di 2,22 kW prodotti

per metro cubo di biogas. Il 43% dell’energia elettrica totale consumata dall’impianto di depurazione è stata

prodotta da biogas con un risparmio effettivo quindi pari a circa 3.689.000 kW.

La percentuale di utilizzo di biogas utilizzato su quello prodotto ha toccato un valore pari al 97,2%.

COMPOSIZIONE MEDIA BIOGAS
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La rete fognaria
La rete fognaria si sviluppa nel territorio per 2.312 km, ed è principalmente di tipo misto (raccoglie cioè acque reflue

e di drenaggio stradale nella stessa tubazione); nei Comuni di Verona e Legnago gestisce inoltre anche le reti di

fognatura bianca disciplinate da appositi contratti di servizio. La rete è caratterizzata da numerosi impianti di

sollevamento in quanto il territorio gestito, fatta eccezione per il distretto Montano, è per la maggior parte piano.

Le attività svolte sulla reti di fognatura eseguite dal personale di Acque Veronesi, risultano essere assai varie, poiché

esse debbono sia rispondere alle cogenti attività normative, sia provvedere alle opere di verifiche impiantistiche.

Durante l’anno 2010 le principali attività svoltesi sono riassunte nella tabella che segue.

Attività su reti di fognatura anno 2010

Tipo di attività Comune

Ricognizione fognatura e sfioratori fognatura per adempimento PTA

 

Collaudo rete fognaria

 

Verifica stato fognature

Verifica sollevamenti e sfiori

Verifica scarichi su collettore del depuratore di San Pietro in Cariano

Verifica tratto fognatura per problemi di intasamenti e controllo sfioro sull'Adige

Rilievo e posizionamento impianti di sollevamento e sfiori nel sistema fognario

afferente al depuratore

Attività di supporto alla ditta che ha svolto le attività di ricerca e verifica delle

acque parassite afferenti al depuratore di San Bonifacio

Villafranca di Verona

Isola della Scala

Bovolone

Legnago

Vigasio

San Giovanni Lupatoto

Sommacampagna

Vigasio

Buttapietra

Verona

Lavagno

San Giovanni Lupatoto

Mozzecane

Fumane

Zevio

Grezzana

Trevenzuolo

San Martino Buon Albergo

San Martino Buon Albergo

Verona

Mozzecane

Oppeano

San Pietro in Cariano

Bussolengo

Bussolengo

Pescantina

Monteforte d'Alpone

Montecchia di Corsara
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La produzione di rifiuti
I rifiuti prodotti dalle attività di Acque Veronesi sono perlopiù rifiuti derivanti dall’attività di depurazione delle acque

reflue urbane: nel 2010 sono state prodotte quasi 20.000 tonnellate di fanghi.

Le attività legate alla potabilizzazione dell’acqua non producono eccessive quantità di rifiuto perché:

• i carboni attivi subiscono più volte il processo di rigenerazione prima di essere avviati allo smaltimento;

• per la fornitura di sostanze chimiche (ipoclorito di sodio, permanganato di potassio, ecc.) è stato istituito un

sistema di gestione dei contenitori “vuoto per pieno” con le ditte fornitrici.

I rifiuti pericolosi derivano quasi esclusivamente dal laboratorio chimico di analisi. Le quantità totali di rifiuti pericolosi

sono relativamente basse, costituiscono infatti meno dello 0,1% della quantità totale di rifiuto prodotto dall’intera

attività di Acque Veronesi. Acque Veronesi ha, fra le altre attività, anche il trattamento dei rifiuti (decodificabile come

attività “D8-D9 “impianti di trattamento chimico-fisico e biologico) presso alcuni impianti di depurazione.

La quantità totale di rifiuto trattato da Acque veronesi nel 2010 è stata complessivamente di circa 12.500 tonnellate,

delle quali più della metà costituita da fanghi derivanti dalla pulizia delle fosse imhoff.

Di seguito si propone una tabella riassuntiva dei rifiuti prodotti e gestiti da Acque Veronesi.

Rifiuti prodotti da acque veronesi

TIPOLOGIA RIFIUTO DESCRIZIONE CODICE CER QUANTITÀ (KG)

 fanghi

vaglio

sabbia

fanghi imhoff

rifiuti ingombranti

ferro e acciaio

imballaggi in vetro

imballagi mat misti

fanghi di dragaggio

carbone attivo

pulizia fognatura

plastica

batterie piombo

olio

rifiuti labo part smalt

rifiuti labo peric

rifiuti con mercurio

190805

190801

190802

200304

200307

170405

150107

150106

170506

190904

200306

170203

160601

130205

180103

160506

060404

22.218.707
                19.450.321

                      975.640

                      203.460

                      599.100

                        11.970

                        26.020

                              247

                          5.060

                      263.720

                        45.270

                      634.660

                          3.240

 2.960
                              500

                              900

                              313

                              400

                              847

NON PERICOLOSO totale

totalePERICOLOSO

Rifiuti ricevuti da terzi

TIPOLOGIA RIFIUTO DESCRIZIONE CODICE CER QUANTITÀ (KG)

fanghi

fanghi

fanghi

fanghi effluenti

fanghi effluenti

fanghi effluenti

fanghi effluenti

operaz da lavorazione

operaz da lavorazione

fanghi da puliwia

feci animali

200306

200304

190805

020705

020603

020502

020204

020701

020301

020201

020106

  12.419.670
                      785.780

                  7.067.250

                  3.989.100

                          2.170

                      221.180

                        11.840

                        38.500

                        13.240

                        50.280

                      137.750

                      102.580

NON PERICOLOSO totale

Codice CER (Catalogo Europeo dei Rifiuti): codice identificativo del rifiuto in base al processo produttivo da cui è originato.
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Le emissioni in atmosfera
La Società ha mappato i punti di emissione in atmosfera in tutto il suo territorio.

I punti sono identificabili in:

• quattro camini presenti presso il Depuratore di Verona (emissioni convogliate provenienti dalle caldaie per i

digestori, dal cogeneratore e dalla torcia per il biogas), le cui emissioni sono monitorate regolarmente dal personale

addetto;

• vasche di sedimentazione e di sollevamento, vasche di denitrificazione e ossidazione (emissioni diffuse), presenti

in tutti gli impianti di depurazione. Dette emissioni sono da considerarsi poco significative.

Per quanto riguarda l’attività del laboratorio chimico di analisi, le sostanze pericolose vengono utilizzate in cappa a

ricircolo evitando ogni possibile fuoriuscita nell’ambiente di gas pericolosi.

L’attività di telecontrollo
Il Servizio Automazione e TLC ha prodotto nel 2010 un’ulteriore implementazione di impianti telecontrollati pari a

76 unità. Il numero di impianti telecontrollati al 31.12.2010 risulta essere 382.

Negli ultimi tre mesi dell’anno si sono inoltre predisposti gli apparati per poter realizzare nel 2011 circa 82 impianti

tele-controllati.

Una parte importante del 2010 ha visto il reparto TLC e NOC lavorare per lo sviluppo del sistema di visualizzazione

tecnologicamente avanzato attraverso la realizzazione del “Videowall di supervisione centralizzata”. Questo ci consente

di predisporre il Nucleo Operativo di Acque Veronesi alle prossime attività di gestione avanzata del controllo dei

mezzi aziendali attraverso la geolocalizzazione satellitare. Parte importante di questo progetto è la sicurezza del

personale, dei siti telecontrollati e l’ottimizzazione della gestione delle criticità operative.

Con questa realizzazione si è avviata la fase di monitoraggio da remoto, attraverso l’uso di telecamere dedicate

dei siti sensibili; al momento sono monitorati il depuratore di San Bonifacio, la sede del distretto Montano a Montorio

e il NOC presso il depuratore di Verona.

Nel 2010, dopo la sperimentazione avviata nel 2009 si è inoltre proseguito con il rinnovo della rete di comunicazione

con tecnologia wireless, telecontrollando i seguenti siti: cle.H2O via Cesarina a Sommacampagna con cle.H2O

Custoza, attraverso il ponte radio con il torrino di Lugagnano e la centrale H2O di Vr-Ovest; il depuratore di Bovolone,

la centrale H2O di Maioli, il serbatoio Gioiello e la centrale di spinta Pozzo Palazzina a Lavagno. Il 2010 ha visto

anche il rinnovo della rete di comunicazione per 50 sollevamenti fognari del distretto Pianura, passando dalla rete

cablata Telecom, ad un collegamento in GPRS. Questa operazione ha permesso di dismettere 50 canoni di rete

fissa, ottenendo un sostanziale abbattimento dei costi di esercizio.

Con tecnologia di comunicazione GSM si sono potuti telecontrollare tre depuratori del distretto Montano: quello

di Erbezzo, di Sant’Anna d’Alfaedo e di Roverè Veronese.

Per quanto riguarda la sicurezza del Nucleo Operativo Centralizzato (NOC) si è provveduto  all’implementazione

di tecnologia avanzata (attraverso l’uso combinato di telecamere e rilevazione uomo a terra/aggressione) con

sistema wireless, che ha consentito di ridurre, da 131.000 euro annui a circa 13.000 euro, il contratto con il servizio

di Vigilanza, mantenendo un alto livello di sicurezza complessivo.

Il Noc, nel corso del 2010, ha visto un ulteriore incremento dei contatti con la Clientela in relazione al servizio di

segnalazione guasti; questo ha prodotto un traffico telefonico pari a 26.285 contatti che hanno generato 13.664

ordini di servizio verso i reparti Gestori.

L’autoparco di Acque Veronesi
L’Autoparco di Acque Veronesi è la struttura interna dedicata alla gestione del parco mezzi. Nello svolgimento del

servizio di assistenza e manutenzione dei mezzi, l’Autoparco di Acque Veronesi si avvale esclusivamente di aziende

presenti sul territorio provinciale.

Nel corso dell’anno si è dato avvio ad un processo di esternalizzazione delle attività prettamente manutentive che
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ha conseguentemente comportato un maggior utilizzo di Fornitori che svolgono la propria attività nella provincia

di Verona; tale scelta si inquadra nella filosofia aziendale di grande  attenzione all’imprenditoria locale e di

partecipazione allo sviluppo economico del territorio.

Il parco mezzi è composto da 155 veicoli di cui 32 di proprietà e 123 a noleggio, di essi 108 (70%) sono alimentati

a gasolio, 37 (24%) a benzina e 10 (6%) a metano.

Attualmente i veicoli utilizzati hanno una età media pari a 2 anni ed 8 mesi. Nel corso del 2011 circa il 50% dei

mezzi verrà sostituito per scadenza contrattuale comportando, di conseguenza, un ulteriore ringiovanimento della

flotta aziendale.

L’autoparco di Acque Veronesi (numero)

Alimentazione

Benzina

Gasolio

Metano

Totale

tipo veicolo (2010) tipo veicolo (209)

Totale Vetture Autocarri Totale Vetture Autocarri

Consumi

2010

2009

Lt. benzina Lt. gasolio Kg metano Totale

37.519

30.929

175.280

136.406

5.408

7.716

218.207

175.051

Consumi carburanti (litri/chili)

SUDDIVISIONE PARCO VEICOLI PER TIPO DI ALIMENTAZIONE

37

108

10

155

22

26

8

56

15

82

2

99

38

90

11

139

22

22

8

52

16

68

3

87
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CONSUMI 2010

CONSUMI 2009

Consumi

2010

2009

benzina gasolio metano Totale

51.591

38.858

219.721

153.217

4.559

6.713

275.871

198.788

Costi carburanti consumati (euro)

COSTO CARBURANTE 2010
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COSTO CARBURANTI 2009

Immatricolazione

ante 2000

periodo 2001-2003

periodo 2004-2006

periodo 2007-2010

19

4

42

90

Veicoli per periodo di immatricolazione (numeri)

Veicoli

SUDDIVISIONE PARCO VEIOCOLI PER PERIODO IMMATRICOLAZIONE
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     TRAGUARDI FUTURI

TRAGUARDI ECONOMICI

AVEVAMO DETTO DI FARE... ABBIAMO FATTO...

La Società continuerà nel processo di ottimizzazione della
gestione operativa attraverso:

• la massimizzazione dei ricavi a seguito del recupero a
fatturazione di Utenze non adeguatamente censite in
precedenza;

• la riduzione dei costi gestionali mediante le economie
di scala generatisi dagli accordi di collaborazione con altre
società di gestione in Veneto, al fine di contenere gli
adeguamenti tariffari;

• l’utilizzo sempre più attento delle procedure competitive
per la selezione delle forniture e delle prestazioni;

• la razionalizzazione nell’uso integrato degli impianti
presenti sul territorio evitando ridondanze e recuperando
eventuali deficit infrastrutturali con programmi di investimento
mirati.

• Incrementato i ricavi correnti grazie alla “bonifica” della
banca dati per incongruenze relative al “tipo di servizio” ed
al “tipo d’uso”, accertato nuove utenze che hanno portato
ad un recupero di fatturato riguardante gli esercizi precedenti.

• Pubblicazione di tre bandi di gara congiunti:
- fornitura dell’energia elettrica per l’anno 2011;
-  raccolta, trasporto e invio a compostaggio dei fanghi di
depurazione che soddisfano i requisiti previsti dalla normativa
vigente per l’anno 2011;
- trasporto e smaltimento a discarica degli altri fanghi da
depurazione per l’anno 2011.

• particolare attenzione viene posta ad aspetti inerenti a:
solidità economica, sicurezza, salute e trattamento dei
Lavoratori, livelli qualitativi di prodotti e servizi, rispetto
dell’Ambiente e rispetto dei requisiti morali degli
Amministratori, dei Direttori tecnici e dei legali
rappresentanti del Fornitore (vedi paragrafo “Qualificazione
e selezione” nel capitolo “I nostri Fornitori”);

• Allo scopo di razionalizzare l’uso delle infrastrutture
del servizio idrico integrato:
- sono state elaborate circa 100 schede di screening
preliminari alla redazione di progetti per il rifacimento e
l’estensione delle reti del servizio idrico integrato, volte
anche a stabilire la priorità degli interventi;
- è stato avviato uno studio per l’analisi dei sistemi
acquedottistici, fognari e depurativi ai fini dell’ottimizzazione
degli investimenti e della gestione del servizio idrico integrato;

• Monitoraggio e ricerca di possibili contributi pubblici:
- sono stati ottenuti (cfr. DGRV n. 3483 del 30.12.2010)
finanziamenti a fondo perduto a favore di alcuni interventi
su infrastrutture del servizio idrico integrato ricadenti nei
comuni gestiti, per un valore complessivo di ¤ 1.496.550;
- è stata formalizzata, assieme a due società venete di
gestione del servizio idrico integrato, una richiesta di
partecipazione al bando relativo allo strumento finanziario
della Comunità Europea denominato LIFE+2010 sul tema
degli “interventi integrati per la tutela e l’uso efficiente delle
acque destinate al consumo umano nel Veneto centro-
occidentale”.
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TRAGUARDI SOCIALI

• Sarà esteso il gestore documentale aziendale per la
raccolta e la divulgazione dei documenti di sistema e per
la gestione dei rapporti di audit, delle non conformità e
delle azioni correttive, preventive e di miglioramento a
supporto di ulteriori processi in corso anche nelle altre aree
aziendali;

• Ottenimento della certificazione del proprio sistema di
gestione per la sicurezza sulla base della norma BS OHSAS
18001 entro il 2010;

• Sostenere progetti di solidarietà nei Paesi in via di
sviluppo e altre iniziative solidali;

• Continuare con l’azione di informazione sulla qualità
dell’acqua e delle caratteristiche che ne fanno un bene
primario per la salute;

• Istituzione di un Fondo di Solidarietà Internazionale che
verrà finanziato volontariamente a partire dall’esercizio 2010,
mediante l’applicazione di un incremento tariffario pari a
0,005 Euro per ogni m3 di acqua fatturata, al fine di
sostenere l’attivazione di politiche di reperimento e di
protezione di risorse idriche a favore delle popolazioni dei
Paesi in via di sviluppo.

• Il gestore documentale aziendale è pienamente impiegato
per la raccolta e la divulgazione dei documenti di sistema
e per la gestione dei rapporti di audit, delle non conformità
e delle azioni correttive, preventive e di miglioramento;

• I principali documenti del sistema di gestione sono accessibili
anche dall’intranet aziendale attraverso uno specifico menù;

• È stato predisposto uno specifico archivio nel gestore
documentale per la raccolta dei documenti tecnici e
patrimoniali relativi al l ’ impiantistica aziendale.

• Il 15 dicembre 2010 Acque Veronesi ha ottenuto la
certificazione del proprio sistema di gestione per la sicurezza
(norma BS OHSAS 18001), a testimonianza degli sforzi e
degli investimenti profusi per la tutela della salute e della
sicurezza dei lavoratori (Certificato di Certiquality n° 16030).

• È stata sottoscritta l’adesione all’iniziativa “Fuori dal Fango”
che ha visto coinvolti direttamente i Lavoratori di Acque
Veronesi  attraverso una trattenuta volontaria  in busta paga
che la Società ha integrato versando il doppio di quanto
raccolto a sostegno degli alluvionati del Veneto a novembre
2010;

• Si è contribuito al sostegno di iniziative benefiche attraverso
una donazione a TELETHON ONLUS.

• Nel 2010 la Società ha collaborato con il Comune di
Verona al progetto “Blu…le mille miglia blu”; inoltre, ha
fornito materiale informatico e caraffe in vetro da utilizzare
nelle mense scolastiche oltre ad effettuare interventi di
natura didattico-formativa con tecnici ed esperti dell’Azienda.

• Con delibera AATO  nr. 12 del  14 dicembre 2009 è stato
costituito il Fondo di solidarietà internazionale e a partire
dal mese di ottobre 2010 è stato applicato in bolletta
l’aumento tariffario pari ad Euro 0,005 per ogni m3
fatturato.
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TRAGUARDI AMBIENTALI

• Ottimizzazione della campagna di ricerca perdite, inteso
come pianificazione di interventi nella rete con tempi calcolati
tramite modelli matematici;

• Conseguire significativi risparmi energetici attraverso
la realizzazione di investimenti e l’utilizzo di innovazioni
tecnologiche.

• Tale attività ha permesso di recuperare nel 2010 circa 41
litri al secondo (L/s) (rispetto ai 38 L/s del 2009), che
corrispondono ad un quantitativo annuale pari a circa
1.300.000 m3 di risorsa idrica, rispetto ai 1.200.000 m3
dello scorso anno.

• Nonostante l’entrata, nel corso del 2010,  del nuovo
comune di Lavagno, i consumi energetici della Società si
sono lievemente ridotti passando da totali 24.058 TEP
(Tonnellate Equivalenti di Petrolio)  del 2009 a 23.834 TEP
del 2010 (vedi tabella riassuntiva riportata nel paragrafo “I
consumi energetici” all’interno del capitolo “Performance
ambientali”).

FAREMO

OBIETTIVI ECONOMICI

La Società continuerà nel processo di ottimizzazione della gestione operativa attraverso:

• l’individuazione e regolarizzazione delle utenze di acquedotto e fognatura, soprattutto dei settori produttivi;

• l’individuazione e regolarizzazione dei contratti per il conferimento dei reflui industriali conferiti in pubblica fognatura;

• la riduzione dei costi gestionali della Società mediante:

- economie di scala a livello di infrastrutture sul territorio (unificazione ed accorpamento di centrali di produzione acquedotto, 

impianti di depurazione…);

- economie di scala a livello di acquisti di materiali e prestazioni (acquisti effettuati in forma centralizzata, unificazione di materiali,

apparecchiature ed attrezzature, ottimizzazione delle scorte di magazzino….);

- economie di scala mediante la collaborazione con altre società di gestione venete per il reperimento di servizi e forniture in 

maniera congiunta, incrementando la massa critica messa a gara (energia elettrica, telefonia, carburanti…);

- monitoraggio e la ricerca di possibili contributi pubblici.

OBIETTIVI SOCIALI

• Saranno rese più fruibili agli interessati le informazioni relative alla sicurezza con l’avvio di un progetto teso all’informatizzazione

del Documento di Valutazione dei Rischi e dei principali processi afferenti alla sicurezza;

• sarà completamente riordinata e completata la documentazione tecnica riferita alle macchine presenti nei dodici principali

impianti della società;

• sarà adeguato l’attuale sistema infrastrutturale per il raggiungimento degli obiettivi qualitativi e quantitativi di qualità

del Servizio Idrico Integrato offerto all’Utenza (allacciamento dell’Utenza non ancora allacciata alle reti già esistenti);

• saranno promosse nuove iniziative di comunicazione ed avviati progetti divulgativi e didattici, al fine di sensibilizzare le

giovani generazioni sull’importanza essenziale della Risorsa Acqua e consolidare abitudini virtuose sul risparmio idrico.

OBIETTIVI AMBIENTALI

• Sarà sviluppato un sistema di gestione per l’ambiente rispondente alla normativa UNI EN ISO 14001;

• sarà esteso il servizio di collettamento alla pubblica fognatura mediante investimenti per l’estensione delle reti di raccolta

dei reflui (necessaria tra l’altro anche a fronteggiare l’apertura, da parte della Comunità Europea, della procedura di infrazione

2009/2034 contro lo Stato italiano in tema di mancato rispetto dei livelli minimi di collettamento fognario e del trattamento

depurativo).
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     DICONO DI NOI
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     GLOSSARIO

AATO

Abitante Equivalente (AE)

Accreditamento

Acido cloridrico (HCI)

Ammoniaca (NH4)

Anidride carbonica (CO2)

ARPA

Aspetto Ambientale

ATO

Atrazina

Bilancio socio-ambientale

Biogas

BOD5
(Biological Oxygen Demand)

Autorità d’Ambito Territoriale Ottimale “Veronese”, istituita ai sensi della Legge 5
gennaio 1994, n. 36 e della legge regionale 27 marzo 1998, n. 5.

Unità di misurazione della potenzialità di un impianto di depurazione.

Attestazione da parte di un organismo nazionale di accreditamento che certifica
che un determinato organismo di valutazione della conformità o un laboratorio
di analisi soddisfa i criteri stabiliti: un laboratorio accreditato può fornire al mercato
analisi affidabili.

È un gas corrosivo; la formazione di HCI è dovuta alla presenza di cloro nei rifiuti
bruciati, per esempio dalla plastica.

È contenuta nelle urine; deve essere trasformata in forme chimiche diverse (nitriti
e nitrati) prima di poter essere degradata ad azoto rilasciato in atmosfera;
l’ammoniaca scaricata direttamente in acque superficiali ha effetti tossici soprattutto
sulla fauna ittica.

È il prodotto di qualsiasi combustione con sostanze contenenti carbonio, fra cui
i combustibili fossili o anche i rifiuti. Non è un gas tossico, ma contribuisce all’effetto
serra in atmosfera.

Agenzia regionale per la protezione dell’ambiente. Il sistema delle agenzie regionali
per la protezione dell’ambiente comprende 19 agenzie sul territorio nazionale.

Elemento di una attività, prodotto o servizio di una organizzazione che può
interagire con l’ambiente.

Ambito Territoriale Ottimale. Rappresenta la porzione di territorio, delimitata in
base alla legge regionale 27 marzo 1998, n. 5, nella quale viene riorganizzata
la gestione del Servizio Idrico Integrato. L’ATO denominato “VERONESE” comprende
tutti i comuni della provincia di Verona escluso Castagnaro.

È un principio attivo ad azione erbicida la qui elevata persistenza nell’ambiente
comporta il rinvenimento nelle acque superficiali e di falda.

Documento autonomo di rendicontazione in grado di fornire, ai diversi soggetti
interessati,informazioni sugli effetti sociali che derivano dalle scelte delle aziende.

Gas prodotto per fermentazione anaerobica in presenza di specifici microrganismi
a partire da rifiuti industriali e agricoli o fanghi dei trattamenti delle acque urbane.
Metano contenuto nel biogas può essere utilizzato per la produzione di energia.

Indica il contenuto di sostanza organica biodegradabile in un effluente e misura
la quantità di ossigeno, in grammi per litro di effluente, consumata da adatti
microrganismi, per demolire in 5 giorni gli inquinanti organici. Tale misura non
tiene conto delle sostanze non biodegradabili, misurate dal COD (domanda di
ossigeno chimico).
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BS OHSAS 18001

Carta dei servizi

Certificati verdi

Chilowatt (kW)

Chilowattora (kWh)

COD

Cogenerazione

Customer satisfatcion

Depurazione

Data Logger

Diagramma di Gantt

Digestione anaerobica

E-government

Energia verde

La sigla OHSAS significa Occupational Health and Safety Assessment Series ed
identifica uno standard internazionale che fissa i requisiti che deve avere un
sistema di gestione a tutela della Sicurezza e della Salute dei Lavoratori.

Documentazione aziendale che definisce i livelli di qualità dei servizi erogati.

Titoli annuali attestanti la produzione di energia elettrica da fonti rinnovabili, emessi
dal gestore della rete. Ogni produttore di energia elettrica ha l’obbligo di immettere
in rete una quota di energia da fonti rinnovabili definita per legge, sia autoprodotta,
sia acquistata con i certificati.

L’unità di misura pari 1000 watt.

L’unità di misura dell’energia elettrica fornita, pari a 1000 watt per un’ora.

Indica la quantità di ossigeno utilizzata per l’ossidazione di sostanze organiche
e inorganiche contenute in un campione d’acqua a seguito di trattamento con
composti a forte potere ossidante. Questo parametro, come il BOD, viene
principalmente usato per la stima del contenuto organico e quindi del potenziale
livello di inquinamento delle acque naturali e di scarico.

Produzione simultanea di energia elettrica e di energia termica all’interno di uno
stesso impianto.

Vedi “Soddisfazione del cliente”.

Insieme dei trattamenti che permettono di eliminare totalmente o parzialmente
da un'acqua le sostanze inquinanti. Gli impianti di depurazione si possono
differenziare, a seconda dei processi di funzionamento su cui si basano, in fisici,
chimico-fisici e biologici.

Il datalogger è un acquisitore automatico di dati costituito da una o più sonde
elettroniche collegate ad una centralina che memorizza le misure di uno o più
parametri, effettuate ad intervalli di tempo opportunamente stabiliti.

È uno strumento di supporto alla gestione dei progetti, così chiamato in ricordo
dell'ingegnere statunitense che si occupava di scienze sociali che lo ideò.

Processo industriale in cui un materiale organico, costituito da rifiuti solidi o fanghi
di depurazione o acque di lavaggio, viene sottoposto all’azione di batteri anaerobici
che lo decompongono con formazione di biogas, eventualmente utilizzabile come
combustibile. Nel caso di residui vegetali e comunque non tossici, il residuo solido
della digestione anaerobica può essere utilizzato come ammendante agricolo.

Processo che mira a migliorare le relazioni interne ed esterne della Pubblica
Amministrazione attraverso l'utilizzo della tecnologia messa a disposizione da
Internet,in modo da accrescere l'efficienza dei servizi rivolti ai cittadini privati e
alle imprese.

Termine di uso comune per individuare l’elettricità prodotta da fonti di energia
rinnovabili, che hanno la capacità di rinnovarsi continuamente come quella idrica,
geotermica, solare, eolica, e le biomasse.



Fanghi di depurazione acque

Fotovoltaica (energia elettrica)

FTE

Gas naturale

Gas serra

Gigawatt (GW)

Gigawatt (GWh)

Impatto ambientale

ISO 14000

ISO 9000

Miglioramento continuo

Misuratori di portata

Modulo

Monossido di carbonio (CO)

Opere di derivazione

Sono i principali prodotti di risulta della depurazione delle acque, originati dai
trattamentidi tipo fisico, chimico-fisico e biologico.

Energia irradiata dal sole sotto forma di onde elettromagnetiche e che è convertita
in elettricità mediante l’utilizzo di celle solari (fotovoltaiche).

Equivalente a tempo pieno (in inglese: Full-time equivalent - FTE), è un metodo
che viene usato frequentemente sia per misurare in maniera univoca il numero
dei dipendenti di un'azienda sia per il loro dimensionamento in fase di pianificazione
del personale. Un FTE equivale ad una persona che lavora per 8 ore in un giorno.
Eventuali dipendenti con orario diverso vengono riparametrati a questa quantità.
Ad esempio, una persona con contratto di lavoro a tempo parziale di 6 ore
giornaliere equivale a 0,75 FTE (6/8 ore), mentre una che lavora per quattro ore
sarà pari a 0,5 FTE.

Fase gassosa del petrolio; è costituito principalmente da metano (dall'88% al
98%) e per il resto da idrocarburi quali metano, propano, butano, ecc.

Gas dispersi nell’atmosfera che non consentono la dispersione per irraggiamento
del calore proveniente dalla superficie terrestre, tra cui: anidride carbonica,
clorofluorocarburi, metano e ossidi di azoto.

L’unità di misura pari a un miliardo di watt (un milione di chilowatt).

L’unità di misura pari a un milione di chilowattora.

Ogni modificazione dell'ambiente, negativa o benefica, totale o parziale, conseguente
 ad attività umane.

Serie di norme emanate dalla ISO (International Standard Organization) relative
ai sistemi di gestione ambientale.

Serie di norme emanate dalla ISO (International Standard Organization) relative
a isistemi di gestione per la qualità.

Riferito ai sistemi di gestione è l’attività ricorrente mirata ad accrescere la capacità
di soddisfare i requisiti.

Il misuratore di portata noto anche come flussimetro o flussometro è uno
strumento di misura della portata, volumica o  massica, di un corpo,  solido o
fluido.

Unità di misura dell’acqua nelle attività di captazione. Un modulo equivale ad
una portata di 100 l/s ovvero circa 3 milioni di m3/anno.

È un gas tossico; la formazione di CO è legata ad episodi di cattiva combustione
in cu il carbonio presente nei rifiuti non viene integralmente trasformato in anidride
carbonica.

Opere idrauliche realizzate su corsi d'acqua che consentono il prelievo di portate
idriche a scopi industriali, irrigui o potabili.
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Sono gas tossici e corrosivi che contribuiscono alle piogge acide e sono anche
precursori della formazione di polveri sottili in atmosfera e anche precursori della
formazione di ozono a bassa quota; la formazione degli NOx è dovuta alle alte
temperature di combustione.

Sono gas tossici e corrosivi che contribuiscono alle piogge acide e sono anche
precursori della formazione di polveri sottili in atmosfera; la formazione degli SO2
è dovuta alla presenza di zolfo nei rifiuti bruciati.

Personale avvertito “persona formata, adeguatamente istruita in relazione alle
circostanze contingenti, da persone esperte per metterla in grado di evitare i
pericoli che l’elettricità può creare”.

Sono perdite fisiche che si verificano nei manufatti e nelle gallerie e in occasione
delle rotture delle condotte.

Personale esperto “persona formata in possesso di specifica istruzione ed
esperienza tali da consentire di evitare i pericoli che l’elettricità può creare".

Obiettivi ed indirizzi generali di un’organizzazione, relativi alla qualità, alla sicurezza
o all’ambiente, espressi in modo formale dall’alta direzione.

Con il termine di polveri atmosferiche, o di materiale particellare, si intende una
miscela di particelle solide e liquide, sospese in aria, che varia per caratteristiche
dimensionali, composizione e provenienza.

Insieme di attività correlate o interagenti che trasformano elementi in entrata in
elementi in uscita.

Processo a sé stante che consiste in un insieme di attività coordinate e tenute
sottocontrollo, con date di inizio e fine, intrapreso per realizzare un obiettivo
conforme a specifici requisiti, ivi inclusi i limiti di tempo, di costi e di risorse.

Grado in cui un insieme di caratteristiche intrinseche soddisfa i requisiti.

Esigenza o aspettativa che può essere espressa, generalmente implicita o cogente.

Insieme di tubazioni e impianti volti alla fornitura al cliente di acqua e fognatura.

È la probabilità che un certo evento pericoloso si verifichi. L’entità del rischio è
legata alla misura dei danni che ne possono derivare e può essere espressa
come prodotto della probabilità dell’evento e della gravità del danno.

Situazione o stato privi di rischi intollerabili.

Sistema nazionale per l'accreditamento dei laboratori di prova.

Quadro riassuntivo che riassume in poche ed essenziali notizie schematiche, le
caratteristiche tecniche degli impianti e delle reti.

La parte del sistema di gestione generale che comprende la struttura organizzativa,
le attività di pianificazione, le responsabilità, le prassi, le procedure, i processi, le
risorse per elaborare, mettere in atto, conseguire, riesaminare e mantenere attiva
la politica ambientale (ISO 14001).

Ossidi di azoto (NOx)

Ossidi di zolfo (SO2)

PAV

Perdite idriche

PES

Politica (qualità,
sicurezza, ambiente)

Polveri atmosferiche

Processo

Progetto

Qualità

Requisito (qualità)

Rete di distribuzione

Rischio

Sicurezza

Sinal

Sinottici

Sistema di gestione ambientale
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Soddisfazione del cliente

Solidi sospesi (SS)

Solidi sospesi totali (SST)

Sostanze chimicamente degradabili
(COD)

Sostanze organiche biodegradabili
(BOD)

Sostanze volatili  (COT)

Sostenibilità
(sviluppo sostenibile)

Stakeholder

Stratigrafaia

Teleriscaldamento

Valutazione dei rischi

Valore aggiunto

Watt

Vasche Imhoff

Percezione del cliente su quanto i suoi requisiti siano stati soddisfatti.

Comprendono i materiali presenti in sospensione nei liquami e che possono
essere separati mediante decantazione in apposite vasche; i SS scaricati direttamente
in acque superficiali pregiudicano la pulizia e la qualità dell’acqua.

Comprendono i materiali presenti in sospensione nei liquami e che possono
essere separati ad esempio mediante decantazione in apposite vasche; i SST
scaricati direttamente in acque superficiali pregiudicano la pulizia e la qualità
dell’acqua.

Sono sostanze che comprendono il BOD, ma anche materiali da scarichi industriali
non biodegradabili; il carico di COD degli scarichi diretti in acque superficiali
pregiudica le forme di vita naturali, anche per gli effetti tossici delle sostanze.

Sono sostanze contenute nei liquami; il carico di BOD degli scarichi diretti in
acque superficiali ne abbassa il contenuto di ossigeno fino a pregiudicare le forme
di vita naturale.

Possono presentarsi in varie forme e sono rilevate come Carbonio organico totale;
tali sostanze possono essere tossiche e sono generate dalla cattiva combustione
di sostanze contenenti carbonio.

Sviluppo degli esseri umani che assicuri il diritto ad una vita prosperosa ed in
armonia con la natura e che sia perseguito così da equamente incontrare le
necessità dello sviluppo e dell’ambiente per le generazioni presenti e future.

Coloro che sono portatori di interesse in specifici processi decisionali come
individui o come rappresentanti di gruppi. Includono sia le persone che influenzano
o possono influenzare le decisioni, sia coloro che dalle decisioni sono influenzati.

Nell'ambito delle scienze geologiche, è la disciplina che studia la datazione delle
rocce ed i rapporti reciproci fra unità rocciose distinte; è particolarmente sviluppata
nell'ambito delle rocce sedimentarie.

Sistema di riscaldamento che utilizza a distanza il calore prodotto da una centrale
termica, da un impianto di cogenerazione o da una sorgente geotermica. In un
sistema di teleriscaldamento il calore viene distribuito dagli edifici tramite una
rete di tubazioni in cui fluisce l'acqua calda o il vapore.

Procedimento di identificazione dei pericoli e di valutazione della possibile entità
del rischio.

È la ricchezza prodotta dall’azienda nell’esercizio di riferimento individuata come
differenza.

L’unità di misura della potenza elettrica.

Sono vasche che offrono il vantaggio di avere in un unico recipiente i compartimenti
destinati rispettivamente alla sedimentazione primaria ed alla digestione del fango.
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Acque Veronesi chiede il Suo giudizio su questo bilancio socio-ambientale per poter migliorare e rispondere
adeguatamente alle aspettative dei lettori. Le osservazioni ricevute diventeranno un prezioso punto di
partenza per la prossima edizione.

A quale categoria di interlocutori appartiene?

Istituzione e soggetti pubblici Soci

Clienti/Utenti Finanziatori

Fornitori Collaboratori/Risorse Umane

Altro (specificare) ................................................

Il bilancio socio-ambientale è servito per conoscere meglio la realtà di Acque Veronesi?

Molto Abbastanza Sufficientemente Insufficientemente

Come valuta l’impegno di Acque Veronesi descritto nel bilancio socio-ambientale?

Ottimo Molto buono Buono Sufficiente Insufficiente

Come valuta complessivamente questa edizione del bilancio socio-ambientale di Acque Veronesi?

INSUFFICIENTE SUFFICIENTE BUONO OTTIMO

Chiarezza

Impostazione grafica

Completezza

Capacità di fornire nuove informazioni

Equilibrio tra le diverse parti del documento

Utilità delle informazioni

Quali argomenti riterrebbe utile che fossero approfonditi nel prossimo bilancio socio-ambientale?

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................................................................................

Altre osservazioni e suggerimenti:

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................................................

La scheda può essere inviata ad:
Acque Veronesi Scarl / Amministrazione e Finanza / Lungadige Galtarossa 8- 37133 (Vr)
e-mail:  info@acqueveronesi.it / fax: 045 8677287. Indicando Oggetto: Bilancio Socio-ambientale

SCHEDA DI VALUTAZIONE DEL BILANCIO SOCIO-AMBIENTALE
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