
Ciclo integrato rifi uti
Il Gruppo A2A è leader nazionale nel settore della valorizzazione e della gestione dei rifiuti. A2A eroga per milioni di cittadini servizi che 
comprendono la raccolta, il trasporto dei rifiuti pericolosi e non pericolosi, lo spazzamento stradale e la gestione di impianti di recupero 
e smaltimento, situati principalmente in Lombardia e, attraverso la gestione dell’impianto di Acerra (NA), in Campania.
Con la termovalorizzazione dei rifiuti si emette meno CO2 rispetto allo smaltimento in discarica, perché si risparmia combustibile 
fossile e non si emette metano.

Biodiversità e paesaggio
La protezione dell’ambiente e la salvaguardia della biodiversità rientrano a pieno titolo tra gli obiettivi di sviluppo del Gruppo A2A che, 
lavorando in stretta relazione con il territorio, ha il dovere morale e sociale di operare ponendo grande attenzione agli ecosistemi. 
Gli aspetti ambientali più importanti sono legati alla produzione idroelettrica e riguardano la derivazione di acqua e la gestione dei 
sedimenti. 
Nei parchi nazionali dello Stelvio e della Sila si trovano molti degli impianti idroelettrici del Gruppo A2A.

AMBIENTE

390 milioni di m3 
di acqua rilasciata 
per deflusso minimo 
vitale dei corsi d’acqua 
(11% dell’acqua derivata 
a scopo idroelettrico)

368 g/kWh emissioni medie di CO2 
dalla produzione di energia

Emissioni di NOx dai cicli combinati 
a gas naturale 0,10 g/kWh

Emissioni in atmosfera
Nella progettazione dei nuovi impianti, A2A considera il livello di emissione una priorità strategica, tale da dettare la scelta degli inve-
stimenti. Il Gruppo ha inoltre in programma la riduzione delle emissioni degli impianti meno nuovi, laddove sono disponibili tecnologie 
che offrono margini di miglioramento. 

Ricerca e innovazione
E-moving è il progetto per la mobilità elettrica promosso da A2A, in partnership con Renault ed in collaborazione con le Amministra-
zioni Comunali di Milano e Brescia; l’elettricità per alimentare i veicoli sarà prodotta prevalentemente da fonti rinnovabili. A Milano, 
saranno 32 le colonnine installate su suolo pubblico per un totale di 64 punti di ricarica. Ad oggi sono installate 23 colonnine per un 
totale di 46 punti di ricarica pubblici. Su area privata sono stati realizzati 88 punti di ricarica di cui sei presso concessionarie Renault, sei 
in aree A2A, quattro in aree di pertinenza del Comune e i restanti 72 presso aziende e privati cittadini che hanno deciso di partecipare 
al progetto come clienti pilota.
A Brescia saranno 18 le colonnine installate su suolo pubblico per un totale di 36 punti di ricarica. Ad oggi sono installate 15 colonnine 
per un totale di 30 punti di ricarica pubblici. Per quanto riguarda i privati, 15 sono i punti di ricarica già installati in aree private di aziende 
che hanno deciso di aderire al progetto pilota.

58%39%

3%

DESTINO RIFIUTI URBANI RACCOLTI

  Smaltimento (in discarica, incenerimento o altro)
  Termovalorizzatore
  RD, compostaggio/biostabilizzazione, recupero

I valori riportati nel grafico si riferiscono ai comuni 
capoluogo (Bergamo, Brescia, Milano, Varese)

Emissioni di 
CO2 evitate dalla 
termovalorizzazione 
dei rifiuti nel 2010 
1.047.454 tCO2 eq

Emissioni di SO2 
dalle centrali a carbone 
0,27 g/kWh 

Nel 2010 trattate 
circa 3 milioni 
di tonnellate di rifiuti, 
+7% rispetto il 2009



Strumenti di sostenibilità
Codice Etico
Adottato nel febbraio del 2009, definisce la mission del Gruppo, i valori, i principi etici fondamentali 
(correttezza, trasparenza, diligenza, onestà, reciproco rispetto, lealtà e buona fede) e le regole com-
portamentali.
La mission di A2A è perseguire un livello di prestazioni che porti alla piena soddisfazione dei propri interlocu-
tori, inquadrando tutte le iniziative in un’ottica di sviluppo sostenibile, per eccellere nei settori dell’energia, 
dei servizi per l’ambiente, del teleriscaldamento, dei servizi a rete (ciclo idrico, elettricità e gas), allineandosi 
alla dinamica di crescente competitività e complessità sia a livello nazionale che internazionale.

Modello di organizzazione 
Approvato nel maggio 2009, il modello di organizzazione, gestione e controllo ai sensi del D.lgs n. 231/01 ha lo scopo di costruire un 
sistema di controllo per prevenire, per quanto possibile, reati rilevanti ai sensi del Decreto. Il compito di vigilare sul funzionamento, 
l’efficacia e l’osservanza del modello è affidato all’Organismo di Vigilanza.

Politica Qualità Ambiente e Sicurezza
Approvata nel maggio 2009 è al cuore dell’approccio alla Sostenibilità del Gruppo. Copre tutti gli aspetti ambientali rilevanti per A2a, con 
particolare attenzione all’uso efficiente delle risorse, al contenimento delle emissioni, ai cambiamenti climatici, alla gestione dei rifiuti, 
al rumore, alla mitigazione degli impatti sulla biodiversità e sul paesaggio. È espressione del Comitato Qualità Ambiente e Sicurezza del 
Gruppo, presieduto dal Presidente del Consiglio di Gestione.

Bilancio di sostenibilità
Dal 2008 A2A pubblica il Bilancio di Sostenibilità di Gruppo, redatto secondo le linee guida internazionali del GRI (Global Reporting 
Initiative). La conformità a tali standard è certificata da un revisore esterno, che ha assegnato al Bilancio di Sostenibilità A2A il livello di 
applicazione B+ (su una scala da C ad A). Nel 2010 A2A ha aumentato il numero di indicatori GRI risposti da 122 a 140.

Clienti e collettività
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PERSONE DI A2A

LA NOSTRA IDENTITÀ - GLI STUMENTI DI SOSTENIBILITÀ

Il Codice Etico 
si estende al 98,6% 
delle persone 
del Gruppo

Il Modello organizzativo 
si estende al 94,1% 
delle persone 
del Gruppo

Il Bilancio riporta il Piano 
di Sostenibilità che 
monitora 55 impegni 
nel triennio 2009-2011

La nostra identità
Il Gruppo A2A è nato nel 2008 dalla volontà di creare una multiutility di dimensioni coerenti con le 
sfide dettate dalla progressiva apertura dei mercati dei servizi, mantenendo un rapporto stretto 
e particolare con il territorio ed il sistema di relazioni che lo contraddistingue. Il Gruppo opera nei 
settori della produzione, vendita e distribuzione di gas ed energia elettrica, della cogenerazione 
e del teleriscaldamento, dell’ambiente e del ciclo idrico integrato.
Nato dalla fusione tra AEM, ASM e AMSA, tre aziende con oltre 100 anni di storia, oggi il Gruppo è: 
•  la prima multiutility locale per ricavi, margini operativi e capitalizzazione di mercato;
•  un player energetico con una base di clienti profondamente radicata nel Nord Italia e un por-

tafoglio di asset distribuiti in Italia;
•  un operatore con una crescita selettiva a livello internazionale in Montenegro (produzione e 

distribuzione di energia), Francia (cogenerazione e teleriscaldamento), Regno Unito, Grecia 
e Spagna (partnership tecnologica per trattamento rifiuti) e con lo sviluppo delle attività di 
trading a livello europeo.

Nel modello di business di A2A crescono le attività “green”, in particolare con l’apporto di attività 
ad alto contenuto industriale nel campo della produzione di elettricità da fonti rinnovabili (idro-
elettrico, termovalorizzazione dei rifiuti e biomasse) e del risparmio energetico (cogenerazione 
ed efficienza delle reti).   

La Sostenibilità come valore 
fondante
A2A ha nella Sostenibilità uno dei suoi valori fondanti, che si concretizza nella 
capacità di generare e distribuire valore in modo duraturo e armonico, con-
ciliando le esigenze dei diversi soggetti con i quali interagisce: gli investitori, 
i lavoratori, le comunità locali, i fornitori, i clienti, le istituzioni.
Nel 2010 cittadini, clienti, associazioni dei consumatori sono stati coinvolti, 
attraverso sondaggi, focus group, incontri su temi rilevanti quali: l’estensio-
ne del teleriscaldamento a Milano, la nuova bolletta energetica, le procedure 
di conciliazione delle controversie, il risparmio energetico. 

Valori

•  Eccellenza nei risultati

•  Responsabilità

•  Spirito di squadra

•  Innovazione

•  Sostenibilità

Consulta il Bilancio di Sostenibilità su www.a2a.eu - Per info: sostenibilita@a2a.eu ap
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Le strategie di A2A per la produzione energetica 
Le linee guida del Gruppo sono:
• significativo utilizzo delle fonti rinnovabili
• diversificazione delle fonti energetiche e recupero di energia dai rifiuti
• efficienza energetica e utilizzo delle migliori tecnologie.

Tra le rinnovabili A2A privilegia l’idroelettrico, sia per propria tradizione sia perché rappresenta una fonte molto pregiata dal punto di 
vista della flessibilità produttiva e della sostenibilità economica. 
A2A pone inoltre la massima attenzione all’utilizzo delle biomasse e dei rifiuti, perseguendo in tal modo sia l’obiettivo di diversificare 
ulteriormente le fonti energetiche, sia quello di incrementare l’utilizzo delle fonti rinnovabili (frazione rinnovabile dei rifiuti).

L’energia elettrica prodotta dai rifiuti (frazioni  rinnovabile e non) è  stata pari al 10,5%, quella termica al 43,8%.
Nel 2010 si è avuto un aumento della produzione idroelettrica, grazie anche all’acquisizione del Nucleo idroelettrico della Calabria e 
un aumento dell’energia prodotta dalla valorizzazione dei rifiuti.

Responsabilità
La gestione degli aspetti ambientali in A2A è un’attività prioritaria condotta quotidianamente negli impianti e nelle società del Gruppo A2A 
ed è indirizzata dalla Politica per la Qualità, l’Ambiente e la Sicurezza, emanata dal vertice aziendale e estesa a tutto il Gruppo.

Le certifi cazioni ambientali ISO14001 del Gruppo A2A 

ENERGIA ELETTRICA PRODOTTA 
DA FONTE RINNOVABILE 
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ENERGIA ELETTRICA PRODOTTA
PER TIPOLOGIA DI FONTE

Cogenerazione e teleriscaldamento
Il Gruppo A2A  progetta, realizza ed attua il teleriscaldamento nelle città di Milano, Sesto San Giovanni (MI), Novate (MI), Cassano 
d’Adda (MI), Brescia, Bovezzo (BS), Concesio (BS), Bergamo e Varese.
La cogenerazione di energia elettrica e calore consente di risparmiare risorse energetiche primarie rispetto alla produzione separata. 
L’utilizzo delle nuove tecnologie a pompa di calore, integrate nelle nuove centrali di cogenerazione, che usano l’acqua di falda come 
fonte di calore rinnovabile, permette di ridurre ulteriormente il consumo di combustibile. 

Risorse idriche
A2A è consapevole dell’importanza della risorsa idrica e adotta soluzioni tecniche che rispettano l’equilibrio degli usi plurimi delle 
acque. La centrale termoelettrica di Gissi (CH), utilizza solo acqua riciclata proveniente da un depuratore consortile e non ha scarichi 
di liquidi.

Emissioni 
di CO2 evitate 
dalla produzione 
idroelettrica nel 2010 
1.839.761 tCO2 eq 

11 Asset registrati 
EMAS 

Da una tonnellata 
di rifiuti prodotti 
785 kWh elettrici e 
580 kWh termici 

AMBIENTE

Impianti
•  100% della potenza idroelettrica installata
• 100% della potenza termoelettrica installata
•  80% della potenza termica e 85% della potenza elettrica del 

parco cogenerativo da fonti fossili/rinnovabili
• 100% della capacità di trattamento rifiuti dei termovalorizzatori
•  87% della capacità di trattamento degli altri impianti del ciclo 

integrato dei rifiuti

Reti
• rete di distribuzione gas area Milano
• rete di distribuzione elettrica area Milano
•  ciclo idrico integrato del Comune di Brescia 

(compreso il depuratore di Verziano)
• rete di teleriscaldamento area Milano e area Brescia

  A2A
  Media nazionale

(fonte GSE, dati 
2010 non ancora 
disponibili)

  Fonti rinnovabili (idraulica, frazione 
rinnovabile dei rifiuti, biogas, solare)
 Gas naturale
 Carbone
 Prodotti petroliferi
 Frazione non rinnovabile dei rifiuti

Emissioni di CO2 
evitate con la 
cogenerazione e le 
pompe di calore nel 2010 
29.975 tCO2 eq



I fornitori
Il Gruppo A2A si ispira a principi di legalità, lealtà, imparzialità e indipendenza anche nel rapporto con i propri fornitori, che vengono 
selezionati tenendo presenti aspetti come la certificazione di qualità, l’impatto ambientale, la salute e la sicurezza dei lavoratori. 
Lo strumento principale di comunicazione è il bando di gara pubblico.

Progetti 2010
•  Completamento banca dati fornitori unificata con accesso anche diretto da 

portale internet
•  Introduzione firma digitale nei rapporti precontrattuali
•  Sistema di vendor rating con valutazione prima e dopo la prestazione.

Gli azionisti e gli investitori
La capogruppo A2A è una Società per Azioni quotata presso la Borsa Telematica di Milano. 

Composizione azionaria
• Maggiori azionisti: Comuni di Brescia e Milano, ciascuno con il 27,5% del capitale sociale 
• Altri azionisti: Società svizzera Alpiq Holding AG con il 5%, Carlo Tassara S.p.A. con il 2,5% 
• Restante quota: 37,5% mercato
• Investitori istituzionali: 18,5% del capitale sociale (19,5% nel 2009), di cui 62,7% italiani
• Investitori retail: 15,2% del capitale sociale (14,5% nel 2009), di cui il 99,7% in Italia e il 56,5% in Lombardia

Relazione con gli investitori
Gli strumenti di comunicazione per analisti e finanziatori sono: area web dedicata, documenti finanziari (bilanci, relazioni infra-annuali 
e presentazioni societarie), documentazione ad hoc (Investor annual review, Focus su Attività Verdi, Profilo societario), comuni-
cati stampa, incontri con analisti e investitori 
istituzionali (roadshow, incontri one-to-one 
o di gruppo, conference call, presentazioni in 
occasione di eventi societari). Nel 2010: rinno-
vamento dell’area web ed inserimento nel team 
Investor Relations di una risorsa per il presidio 
delle relazioni con gli investitori retail.

La presenza negli indici di finanza etica at-
testa che l’azienda è stata sottoposta a un 
assessment e valutata sostenibile da parte di 
un’agenzia di rating specializzata. Rende il titolo 
attrattivo per i Fondi Etici.

RIPARTIZIONE PERCENTUALE  DEL VALORE AGGIUNTO GLOBALE LORDO

  Remunerazi0ne del personale
  Remunerazione del capitale di rischio
  Remunerazione del capitale di credito
  Trasferimento alla pubblica 

amministrazione
  Trasferimenti a favore della comunità 

locale
  Valore economico trattenuto dal 

Gruppo

25%

7%

17%

12%

13%

26%

AZIONISTI E INVESTITORI - FORNITORI

Cresce del 20% 
il valore aggiunto, 
dei 1.644 mln € 
generati il 75% 
è distribuito 
agli stakeholder

In crescita 
la negoziazione 
elettronica, 
copre circa il 50% 
del valore ordinato

Cresce a dieci 
la presenza di A2A 
negli indici di finanza 
etica

79%

19%

2%

0%

RIPARTIZIONE TERRITORIALE DEI FORNITORI

 Lombardia
 Altre Regioni italiane
 UE
 Extra UE

Indici Agenzia di rating Valutazione

FTSE4Good Global EIRIS  

FTSE4Good Europe EIRIS  

ECPI Ethical Index Euro ECPI

ECPI Ethical Index Global ECPI  

ECPI Ethical Index EMU ECPI  

Axia CSR Italia Axia A+++

Axia Ethical Italia Axia A+++

Solactive Climate Change Index Structured Solutions  

FTSE ECPI Italia SRI Benchmark Index FTSE ECPI EE-

CDLI CDP  

 AEI Standard Ethics EE- (outlook: Stabile)

I numeri del 2010

Forniture (mln €) 181,6

Servizi (mln €) 231,7

Lavori (mln €) 189,5

Totale acquisti (mln €) 602,8

Numero totale ordini 11.770

Gare online (n.) 1.200

Fornitori qualifi cati nell’albo (n.) 5.300

I numeri del 2010

Ricavi (mln €) 6.041      (+12%)

Valore aggiunto distribuito 
(mln €)  1.238       (+3%)

Utile netto (mln €) 308           (+285%)

Dividendo per azione (€) 0,096*

*di cui 0,060 euro come dividendo ordinario e 0,036 euro come 
dividendo addizionale non ricorrente



13.242 partecipazioni 
a corsi di formazione 
per un totale 
di 80.506 ore, 
8,6 ore pro capite 

Lo sviluppo e la formazione
A2A si è concentrata sullo sviluppo delle competenza manageriali derivanti dai Valori del Gruppo. In un  arco temporale di medio/lungo 
termine, si prevede un progressivo inserimento di corsi mirati ad accompagnare la risorsa nell’evoluzione del proprio percorso profes-
sionale, sostanzialmente attraverso quattro stadi cruciali (neoassunto, professional, responsabile e dirigente).
Altri due strumenti fondamentali sono stati avviati e consolidati nel 2010 per 
garantire equità gestionale: un sistema di job posting interno e la valutazione 
della performance secondo un processo strutturato e omogeneo all’interno 
del Gruppo, che coinvolgerà nel 2011 4.300 persone, che saranno valutate su una 
griglia di parametri omogenea. È cresciuta la formazione su Qualità, Ambiente 
e Sicurezza, anche grazie alla diffusione della modalità e-learning, utilizzata sia 
per  sostituire la tradizionale formazione in aula, sia per integrarla nel caso della 
formazione manageriale.

Progetti 2010
•  Induction: formazione in aula e visite impianti per 200 neoassunti 
•  Giornate di incontro tra  Direttori Generali e Quadri

Le politiche di assunzione e turnover
Il Codice Etico del Gruppo vede, nella persona al centro di processi lavorativi, un 
portatore di valore. Il sistema di reclutamento delle risorse è stato affinato nel 
corso del 2009 e in parte del 2010 grazie ad un piano strutturato di Employer 
Branding, volto a rinforzare il posizionamento del brand nel mercato del lavoro, 
e la certificazione del processo di selezione.

TASSO DI TURNOVER

6,15%

4,01%
4,47%
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0,37
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153,1 158,4

123,5

98,5 108

77,3

2,52 2,49 1,94
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INDICI DI INFORTUNIO - SETTORE ENERGIA(*) INDICI DI INFORTUNIO - SETTORE AMBIENTE

Le iniziative per i dipendenti
•  Comunicazione interna: periodici A2A Magazine e AMSA informa, intranet unificata di Gruppo
•  Installazione di ventritrè totem per la consultazione della intranet anche da parte del personale operativo
•  Mobilità sostenibile: sconti sui mezzi pubblici (500 abbonamenti attivati) e car pooling 
•  Asilo nido aziendale e campagna pannolini lavabili nella sede di Brescia
•  Attività sociali, culturali, ricreative, turistiche, sportive ed assistenziali integrative dei circoli ricreativi aziendali (CRAEM Milano, 

CRASM Brescia, FIDAS Amsa e Cral ASM Bergamo).

PERSONE DI A2A

ORE DI FORMAZIONE PER TEMA

� Fino a 30 anni

� Da 31 a 40

� Da 41 a 50

� Oltre 50

9%

22%

41%

28%

La salute e la sicurezza
Nel 2010 gli indici infortunistici del settore ambiente sono migliorati avvicinan-
dosi a quelli, storicamente più bassi, del settore energia.

Progetti 2010
•  Estensione delle certificazione BS OHSAS 18001
•  In AMSA servizio integrativo  al 118 per assistere gli infortunati
•  Progetto gestione informatizzata infortuni
•  Sistema di gestione delle schede di sicurezza dei prodotti chimici in accordo alla normativa REACH

80% della popolazione 
lavorativa 
in ambiti coperti 
dalla Certificazione 
della sicurezza 
BS OHSAS18001 

  Indice di incidenza (II)
  Indice di frequenza (IF)
  Indice di gravità (IG)*Nei dati non è compresa A2A Coriance

I numeri del 2010

Totale dipendenti 9.324    (+121)

Contratti a tempo indeterminato 95%

Contratti Part-time 320              
(di cui 78% donne)

Nuovi assunti 628             (+29,7%) 

Personale femminile 15,3%     (+2%)

Categorie protette 462             (+22)

Stage e Tirocini 127

Lavoratori diplomati/laureati 45%

Lavoratori iscritti al sindacato 55,6%

Tasso di assenza 6,1%

I numeri del 2010

Presidi sanitari territoriali 22

Accertamenti sanitari periodici 15.929

Controlli a campione per la prevenzione 
di assunzione stupefacenti e alcool 1.172

Vaccinazioni volontarie 903

12.555

20.324

42.757

4.870

ETÀ MEDIA DELLE PERSONE

  Manageriale e 
altamente 
professionale
   Qualità ambientale 

sicurezza e 
addestramento 
tecnico

  Lingua straniera
    Amministrativa 

informatica

  Fino a 30 anni
  Da 31 a 40
  Da 41 a 50
  Oltre 50

� 2008

� 2009

� 2010



Reti elettriche e gas
Nel 2010 A2A Reti Gas ha completato la sostituzione dei contatori elettromeccanici con 
quelli elettronici  in provincia di Brescia e ne ha sostituito il 93% in provincia di Milano.
Il Pronto intervento reti gas ha effettuato entro 60 minuti: il 100% degli interventi a Ber-
gamo e Brescia, il 99% a Varese e il 94% a Milano.
Il numero medio di interruzioni dell’elettricità senza preavviso è stato inferiore all’obietti-
vo fissato dall’AEEG, eccettuata l’area ad alta concentrazione di Milano dove è superiore 
di soli 0,2 punti.

Teleriscaldamento
A2A eroga il servizio di teleriscaldamento nelle province di Bergamo, Bre-
scia, Milano e Varese. A2A distribuisce calore e freddo anche in Francia, 
tramite la controllata A2A Coriance, che serve circa 150.000 utenti, per 
un totale di 870 GWht di calore erogato.
Il Piano di sviluppo del teleriscaldamento a Milano e Bergamo prevede il 
raddoppio della volumetria servita in cinque anni.

Ciclo idrico
A2A Ciclo Idrico, Aspem e BAS SII gestiscono l’acquedotto in 141 Comuni 
nelle province di Brescia, Varese e Bergamo, con oltre un milione di abi-
tanti; in oltre 70 Comuni gestiscono anche fognatura e depurazione.
Nel 2010 sono proseguite le iniziative per incentivare i clienti al controllo delle perdite 
idriche: contributo per lo spostamento del contatore al limite di proprietà e l’acquisto 
di manometri e polizze assicurative contro le perdite d’acqua.

Servizi ambientali
Il Gruppo è attivo nella raccolta e spazzamento, trattamento e smaltimento 
dei rifiuti con le società AMSA, Aprica, Aspem ed Ecodeco.
Per i servizi di igiene urbana, il Gruppo A2A serve 86 comuni con una popo-
lazione di 2.280.000 persone (+3,3%). Ecodeco si occupa dello smaltimen-
to rifiuti di 461 Comuni e 1.646 aziende. Amsa e Aprica offrono anche vari 
servizi a pagamento a 10.900 clienti (privati, comuni, aziende). 
Nel 2010 Aprica ha posizionato 250 cassonetti con accesso frontale per 
agevolare i disabili.

Relazioni con i clienti
• Reclami scritti clienti totale Gruppo  5.600
• Contenzioso con clienti   44               (-27%) 
• Affluenza sportelli    410.448  (-1,1%)

• Tempo attesa agli sportelli   6 min       (-4min)

Commercializzazione elettricità e gas
La crescita del mercato libero ha esteso la presenza commerciale del Gruppo al resto 
del territorio italiano, anche se la Lombardia rimane il mercato principale (95% per il 
gas e 80% per l’energia elettrica).

Livelli di qualità dei call center (graduatoria AEEG)
Sono state 1,2 milioni le chiamate evase nel 2010 dai call center delle società di vendita;  A2A 
Energia nel 2010 è risultata quinta nella graduatoria AEEG per livelli di servizio Call Center.
L’indicatore di customer satisfaction ICS (1° semestre 2010) è stato superiore rispetto 
alla media nazionale del 9% per A2A Energia e del 6,6% per ASMEA.
Nel 2010 A2A Energia ha ricevuto il premio BICSI energia, confermandosi tra le prime 
società italiane per la qualità delle relazioni col cliente.

Iniziative per eliminare le barriere di accesso al servizio
•  bolletta braille, dispositivi per non udenti ai call center
•  sportelli con accesso prioritario (disabili, gestanti, anziani)
•  personale di contatto e materiale informativo multilingue
•  bonus sociale a 27.400 clienti elettricità e 21.600 gas in condizioni di disagio economico.
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INDICATORI DI QUALITÀ SERVIZIO A2A 
CICLO IDRICO (DATI IN GIORNI)

 Valutazione dei servizi AMSA* 2009 2010

Raccolta rifi uti 7,7 7,9

Spazzamento fi ne 6,8 6,8

Spazzamento globale (effi  cacia) 6,9 6,9

Lavaggio dei marciapiedi 6,4 6,4

Numerosità dei cestini stradali 8,6 8,7

Estetica dei cestini stradali 7,8 8,1

Posacenere nei cestini 7,5 8,2

Raccolta rifi uti ingombranti a domicilio 8,6 8,5

CLIENTI

Venduti 128 milioni 
di kWh di energia 
da fonti rinnovabili 
certificata RECS

88.000 attivazioni 
del servizio 
Bollett@mail

Calore pulito a circa 
22.000 utenti, con 
un incremento del 9% 
negli ultimi tre anni 

56%

5%

36%

3%

DISTRIBUZIONE DELLA VOLUMETRIA SERVITA 
DAL TELERISCALDAMENTO

  Provincia di Brescia
  Provincia di Bergamo
  Provincia di Milano
  Provincia di Varese

  Tempo di risposta alle richieste di preventivo 
per allacciamento acquedotto

  Tempo di risposta alle richieste di preventivo 
per allacciamento fognatura

  Tempo di allacciamento acquedotto
  Tempo di attivazione fornitura
  Tempo di allacciamento fognatura

I numeri del 2010

Reti gas

lunghezza (km) 8.000

utenti allacciati 1.350.000   (+6,5%)

Rete elettrica

lunghezza (km) 12.600

utenti allacciati 1.110.000 (+0,4%)

I numeri del 2010

Clienti acquedotto 327.500     (+12,4%)

Clienti fognatura 183.400    (+2,8%)

Clienti depurazione 169.700    (-0,7%)

* Euromedia Research - Punteggi in decimi (rilevazione di maggio 2010)

I numeri del 2010

Elettricità

clienti domestici 833.900    (-2,7%)

clienti altri usi 202.500   (+3,9%)

Gas

clienti domestici 1.138.200  (-1,2%)

clienti altri usi 81.800             (-2,2%)

Tempo medio attesa call center 2010 (sec.) 

target AEEG A2A Energia ASMEA BAS OMNISERVIZI ASPEM Energia Amsa

<=240’’ 84’’ 75’’ 76’’ 6’’ 70’’

* i dati riferiti ad ASPEM Energia si riferiscono al periodo luglio-dicembre 2010



La relazione con le istituzioni
Il Gruppo A2A sa che erogare servizi di primaria necessità ed insediare impianti industriali sul territorio comporta una grande respon-
sabilità e un dialogo continuo  con i propri interlocutori. Per rendere fluido lo scambio di informazioni e trasparente il rapporto, il 
Gruppo definisce e responsabilizza specifici referenti per le istituzioni, le comunità e le autorità.
Per mantenere un livello di informazione adeguato, pubblica dal 2008 la rivista sui temi della sostenibilità “Energia in Comune”, di-
stribuita a circa 2.500 amministratori e tecnici dei Comuni.  
A2A intrattiene rapporti continuativi con le Autorità di Regolamentazione (Autorità per l’Energia Elettrica e il Gas) e di Concorrenza 
(Autorità Garante della Concorrenza e del Mercato) e partecipa alle consultazioni per la definizione della disciplina dei settori in 
cui il Gruppo opera. A2A aderisce e partecipa attivamente alle principali associazioni di settore: Assoelettrica, Federutility, AIRU, 
Federambiente e ISWA. Anche in Francia, attraverso Coriance, A2A ha attivato gruppi di lavoro con le associazioni: Amorce, Atee,  
Fedene, Cibe, Via Sèva. Nel luglio 2010 A2A ha siglato il Protocollo di intesa con 17 Associazioni appartenenti  al Consiglio Nazionale 
Consumatori e Utenti per la diffusione della conciliazione paritetica con l’obiettivo di ridurre le pratiche di contenzioso (44 nel 2010, 
-27%) con i clienti per le forniture di gas ed elettricità. 

Progetti 2010
•  “Riduciamo i rifiuti”: collaborazione tra A2A e Regione Lombardia per realizzare nell’area pilota di Brescia una sperimentazione del 

Piano di azione per la Riduzione dei Rifiuti regionale con diffusione della vendita alla spina di detersivi  e distribuzione di prodotti 
alimentari invenduti ad associazioni no profit nei supermercati, compostaggio domestico, pannolini lavabili, giornate del riuso 
degli ingombranti.

•  Spazzino di Via: affiancamento al servizio tradizionale di una rete di operatori AMSA che svolgono un ruolo di presidio del territorio, 
informazione e coinvolgimento attivo della cittadinanza nella pulizia e miglior decoro della città.

Liberalità e sponsorizzazioni
Il Gruppo A2A sostiene da sempre iniziative e attività a beneficio delle comunità locali in campo artistico, culturale, sociale e sportivo, 
in particolare nei territori in cui opera. A tale scopo, compie un’attenta  analisi delle opportunità per selezionare quelle che offrono 
maggiori garanzie sul piano del beneficio per le comunità locali e della coerenza con gli obiettivi e valori di impresa. 
Nel 2010 ha inoltre sostenuto le proprie fondazioni attive sul territorio (Fondazione AEM, Fondazione AMSA, Fondazione ASM), pro-
motrici di attività nell’ambito della sostenibilità, della ricerca, dell’educazione, della cultura e del sociale. In particolare Fondazione AEM 
e ASM hanno svolto un ruolo chiave nelle celebrazioni per i centenari delle aziende costituenti. Nel 2010 A2A ha erogato liberalità e 
sponsorizzazioni e sostenuto le proprie Fondazioni con contributi per 8 milioni di euro.

SPONSORIZZAZIONI LIBERALITÀ

25%

15%

52%

7%

1%

11%

75%

14%

VISITATORI SOCIETÀ GRUPPO A2A 

ISTITUZIONI E COMUNITÀ DI RIFERIMENTO

Oltre 25.000 persone 
hanno visitato 
gli impianti 
del Gruppo nel 2010 

Oltre 423.000 
visitatori nel 2010  
hanno ricercato 
informazioni dal portale 
www.a2a.eu

  Sportive
  Sociali
  Culturali
  Ambientali
  Fiere e congressi

  Sociali
  Culturali
  Charity

  Calore e servizi
  Aprica
 Altre
  A2A
  Casa dell’energia
 Ecodeco
 Amsa

Visite agli impianti ed educazione ambientale
L’educazione ambientale nelle scuole costituisce da decenni uno dei punti di forza del dialogo tra il Gruppo A2A e le comunità locali. 
Centrata sui temi della sostenibilità, dell’efficienza energetica e delle fonti rinnovabili, della prevenzione e della raccolta differenziata 
dei rifiuti, della tutela dell’ambiente e del patrimonio idrico per fare dei giovani di oggi i cittadini consapevoli e attivi di domani. Tra i 
progetti il programma televisivo Conoscere l’Energia a Bergamo e Brescia, le iniziative del centro didattico museale Casa dell’Energia, 
la eco sfilata nelle vie di Milano Green Parade, il nuovo dvd multimediale “Recycles. I rifiuti si trasformano”. 

Comunicare col Web
Sul sito www.a2a.eu, particolare rilevanza è riservata alla sezione sostenibilità, dove è disponibile la versione integrale del Bilancio di 
Sostenibilità ed i principali progetti ed iniziative sviluppati  in quest’ambito.
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