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Lettera
del Presidente

È con grande piacere che presento il terzo Bilancio 
di Sostenibilità di Gruppo SGR. Da quando sono 
entrata, nel 1982, ho visto il tema della sostenibilità
permeare sempre più a fondo il modo di lavorare della 
nostra Azienda. Il rispetto per le persone e per 
l'ambiente è da sempre un elemento fondante della 
nostra cultura aziendale. La trasparenza, la correttezza 
nei comportamenti, il rispetto delle regole, sono azioni 
fondamentali nella conduzione quotidiana del nostro 
business, ma col tempo la consapevolezza di questi 
valori è aumentata in modo rilevante, tanto nei nostri
colleghi quanto nei clienti e nei portatori d'interesse.

In questi anni abbiamo affi nato le strategie per
concretizzare la sostenibilità nel lavoro quotidiano
di tutti, investendo in campo ambientale e sociale 
anche in tempi di crisi. Di fronte a nuovi e spesso, 
inaspettati scenari che si aprono nel nostro settore,
i capisaldi etici su cui l'Azienda ha fondato il proprio 
successo non sono mutati. Nel corso del 2013
abbiamo partecipato a tanti progetti e promosso 
tante iniziative, mettendoci al servizio della collettività
e del bene comune.

Soprattutto non abbiamo mai smesso di credere 
nel valore dei nostri colleghi: senza l'entusiasmo 
e le capacità di ciascuno, l'Azienda non avrebbe 
potuto, in una congiuntura economica così 
sfavorevole, crescere come ha fatto. I colleghi sono
i primi benefi ciari delle azioni di sostenibilità attuate 
negli anni – i programmi di welfare aziendale e tutte
le innovazioni alla vita lavorativa – ma 
contemporaneamente sono anche gli attori 
della politica di sostenibilità in SGR, perché sono 
proprio loro, nei loro uffi ci, a realizzare e portare
a compimento le strategie aziendali attraverso
un impegno quotidiano. Questo Bilancio 
ne è la testimonianza. 

L'economia e la società italiana vivono una fase critica 
dove più evidenti appaiono le differenze sociali tra 
i cittadini in grado di preservare le proprie condizioni
di benessere economico e sociale e coloro i quali 
subiscono invece un peggioramento. Proprio in questi
momenti la responsabilità verso gli stakeholder 
diventa ancora più importante e indispensabile 
per continuare a creare valore e a ridistribuirlo 
nel territorio, mantenendo sempre alta l'attenzione 
all'ambiente e alla qualità dei servizi.

In questo periodo la coesione sociale è un bene 
sempre più prezioso, da tutelare e sostenere per poter 
mitigare gli effetti sugli individui del calo generalizzato
dei redditi. Mentre questo compito è chiaramente 
prerogativa delle Autorità di Governo del Paese

a livello centrale e locale, le imprese possono essere motore 
di proposte e di collaborazioni, con le comunità e con il territorio, 
per testimoniare concretamente la cultura della responsabilità 
sociale dell'impresa e della sostenibilità.

È con questo spirito che SGR ha proseguito, anche quest'anno, 
ad operarsi per rispondere alle esigenze concrete delle persone. 

Queste attività si sono articolate in mille iniziative, alcune 
più importanti, altre di minore portata; in tutti i casi abbiamo messo
lo stesso impegno perché crediamo che impresa e società siano 
parte di un sistema di relazioni che nella collaborazione 
e nell'assunzione reciproca di responsabilità trova la forza
per affrontare e superare con successo le sfi de di questi tempi.

Nel Bilancio di Sostenibilità viene fornita un'ampia descrizione 
delle principali iniziative a cui il nostro Gruppo ha dato vita nel corso 
dell'ultimo anno attraverso partnership con associazioni, donazioni
e sponsorizzazioni in campo sociale, ambientale e culturale, perché 
siamo convinti che il dialogo con la società civile e con le persone 
con cui quotidianamente si interagisce sia fondamentale.

In un contesto economico di crisi non può venire meno il sostegno 
alla collettività e in particolar modo alle categorie più deboli. 
In questo ambito è proseguita la realizzazione di progetti e di attività
culturali, di solidarietà e di tutela del territorio, in un'ottica orientata 
verso il miglioramento continuo e non è mancata la nostra 
attenzione nei riguardi dei giovani ai quali vogliamo regalare 
un pianeta più vivibile.

Buona lettura!

Micaela Dionigi
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Gruppo SGR: i 
numeri chiaveGRUPPO SGR: 
i numeri chiave

rete 
distribuzione gas

sedi di Utilia SpA

VOLUMI  
ITALIA

VOLUMI  
BULGARIA

Ravenna

Rimini

Macerata

Forlì-Cesena

Pesaro-Urbino

Modena

Milano

Sofia

CLIENTI  
ITALIA

CLIENTI  
BULGARIA

LEGENDA

clienti gas

clienti luce

clienti caldaie / condizionatori / fotovoltaico

clienti teleriscaldamento

clienti gestione calore 

43 COMUNI distribuzione gas
2.704 km di rete

659 km di rete

73,9 mln 
Sm³ gas venduto

266 mln
Sm³ gas venduto 162,6 mln 

kWh energia 
elettrica 
venduta

63 COMUNI 
vendita 
gas e luce

39 COMUNI 
distribuzione 
e vendita gas

1.791 

16.412 

18.754 

1.975 

174.902

1.351
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Questo Bilancio di Sostenibilità
è alla sua terza edizione.
Il documento è pubblicato 
con cadenza annuale ed è redatto
in conformità alle Linee Guida
del Global Reporting Initiative,
versione 3.1.

Il Rapporto di Sostenibilità è uno strumento 
di comunicazione del processo di gestione della 
responsabilità d'impresa che consente di fornire 
una rappresentazione completa ed equilibrata di valori, 
strategie e performance raggiunte durante il periodo 
di rendicontazione e di fi ssare obiettivi di miglioramento.

Il Bilancio di Sostenibilità è un documento volontario, 
la cui redazione e pubblicazione avviene 
in concomitanza con il Bilancio di Esercizio 
e costituisce il risultato di un processo ragionato 
di analisi delle aspettative degli stakeholder e degli
argomenti chiave di sostenibilità. Le attività
di progettazione del documento e di elaborazione 
dei testi hanno coinvolto trasversalmente tutte
le funzioni aziendali e gli obiettivi di sostenibilità 
sono stati defi niti con riferimento agli strumenti 
di pianifi cazione e controllo utilizzati nel Gruppo. 
La raccolta dei dati di consuntivo necessari per
la redazione del bilancio è avvenuta attraverso interviste.

A questo scopo, sono state inoltre analizzate 
le principali common e best practice adottate 
dai competitors del settore.

La valutazione di rilevanza ha evidenziato la relazione 
fra le tematiche di sostenibilità, la strategia aziendale 
e le aspettative espresse dagli stakeholder. 
Gli argomenti di interesse per gli stakeholder
e/o per quelli che potrebbero infl uenzarne in modo 
rilevante la loro valutazione sono stati individuati
attraverso indagini rivolte alle risorse umane e ai clienti
dell'Azienda.

Il perimetro di rendicontazione comprende tutte 
le società di SGR consolidate con il metodo integrale 
nel Bilancio di Esercizio del Gruppo, ad esclusione della 
società Quartopiano Srl. 

12.000 
copie con il Resto del Carlino

Video notizia sui principali 
portali informativi del 
territorio

DIFFUSIONE BILANCIO DI SOSTENIBILITÀ

Tabella di sintesi

Livello di 
applicazione GRI Livello B+ 

Assurance DNV GL Business Assurance

Uffi ci di riferimento
Uffi cio Sostenibilità - Gruppo SGR 
Via Chiabrera 34/D Rimini 
Tel. + 39 0541 303241

Bilancio online www.gasrimini.it/bds

E-mail rsi@gasrimini.it

Stampa 
e distribuzione

Il Bilancio è distribuito in formato 
elettronico e stampato su richiesta. 
Il documento di sintesi è distribuito 
in 12 mila copie in allegato alla 
stampa locale.

Versione fi nale dei supplementi di settore

Livello di applicazione 
del report C C+ B B+ A A+

Inclusione di:
1.1
2.1 - 2.10
3.1 - 3.8, 3.10 - 3.12
4.1 - 4.4, 4.14 - 4.15
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Inclusione di tutti i criteri
elencati per il Livello C+:
1.2
3.9 - 3.13
4.5 - 4.13, 4.16 - 4.17
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Stessi requisiti previsti
per il Livello B
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Non richiesto. Informativa sulla 
modalità di gestione 
per ciascuna categoria
di indicatori.

Informativa sulla 
modalità di gestione 
per ciascuna categoria
di indicatori.

di Settore Inclusione di almeno 10
indicatori di performance,
di cui almeno un 
indicatore per ciascuna
delle seguenti categorie:
sociale, economica 
e ambientale.

Inclusione di almeno 20
indicatori di performance,
di cui almeno un 
indicatore per ciascuna
delle seguenti categorie:
economica, ambientale, 
diritti umani, lavoro, 
società, responsabilità 
di prodotto.

Inclusione di ciascun
Indicatore G3 Core e di 
ciascun Indicatore del
Supplemento di settore
considerando il Principio
di materialità, includendo 
l'Indicatore oppure
inserendo la spiegazione
della sua omissione.

O
U

T
P

U
T

Informativa
sul Profi lo G3

O
U

T
P

U
TInformativa

sulla modalità
di Gestione G3

O
U

T
P

U
TIndicatori di

Performance G3 
e Supplementi 
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a 

st
an
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rd

Il Bilancio di Sostenibilità è compilato secondo il sistema GRI 
Application Levels che prevede tre Livelli di applicazione (C, B e A). 
Se il report è stato oggetto di Assurance, a ciascun livello, può 
essere aggiunto un più (+) (C+, B+, A+). Il Bilancio di SGR è stato 
costruito sul livello di applicazione B+.

Nota
metodologica

Chi siamo Risultati economici Risorse umane Clienti Ambiente Comunità locale Mercato estero
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Un anno di sostenibilità
UN ANNO DI 
SOSTENIBILITÀ 2013

Gennaio Marzo Maggio Luglio Settembre Novembre

Febbraio Aprile Giugno Agosto Ottobre Dicembre

Ascolto
Revisione indagine 
annuale di soddisfazione 
del personale

Trasparenza
Realizzata 
la prima analisi 
di materialità

Energie rinnovabili
Mercato Saraceno.
Inaugurati 9 impianti 
fotovoltaici su edifici 
pubblici in partnership 
con gli enti locali

Call center
95% indice 
di soddisfazione 
clienti sul call center

Solidarietà
Nona edizione 
della cena di beneficenza 
Per il sorriso di un bambino 
organizzata da SGR Educazione

Inizio dei progetti 
con le scuole per l’anno 
scolastico 2013/2014:
- Energia-ia-o
- Il mio cibo è
- Nuova energia alla vacanza

Dialogo
Presentata la prima 
conciliazione paritetica

Ascolto
Indagine di soddisfazione 
clienti gestione calore

Iniziativa
Festa del papà 
e della mamma 
che lavorano

Conciliazione 
vita-lavoro
Orario di lavoro ridotto
per i mesi di luglio 
e agosto

Iniziativa 
extra lavorativa
Inizio corso di yoga 
in pausa pranzo

Sostegno
Borsa di studio SGR 
a favore di un medico 
oncologo dell’Azienda 
USL di Rimini

Premi
Candidatura al premio 
SODALITAS SOCIAL 
AWARD con il progetto 
Il mio mercato è 

Agevolazioni
Intevento Pronto 
aderisce all’iniziativa 
sociale Family Card

Bilancio 
di Sostenibilità
Distribuite 12.000 
copie del documento 
di sintesi del Bilancio 
di Sostenibilità

Centri estivi
19 bambini hanno 
usufruito dei centri 
estivi a tariffe 
agevolate

Sensibilizzazione
Occhio alle truffe, 
campagna informativa 
in collaborazione con 
il Comando Provinciale 
Carabinieri di Rimini

Asilo nido
Inseriti nell’asilo 
interaziendale i figli 
di 5 dipendenti

Rating etico
Ottenute 2 stellette 
e un + per il Rating 
di Legalità

Comunicazione
Nuova campagna 
di comunicazione 
con Paolo Cevoli

Dialogo
Presidente e Amministratore 
Delegato incontrano i lavoratori 
per la presentazione 
del Bilancio di Sostenibilità 2012

Ascolto
Realizzata la nona 
indagine di clima 
e soddisfazione 
lavoratori

Conciliazione vita-lavoro
Il mio mercato è. Mostra mercato

Conciliazione vita-lavoro 
Facilitatore aziendale

Comunità 
locale

Investitori
e Finanziatori

Gruppo SGR

LEGENDA

Risorse 
umane

Ambiente

Clienti

Chi siamo Risultati economici Risorse umane Clienti Ambiente Comunità locale Mercato estero
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SGR ha segnato la storia della distribuzione 
e della vendita di gas naturale su parte del 
territorio romagnolo e marchigiano. È un'azienda
cresciuta costantemente per tre generazioni,
senza perdere la forte connotazione territoriale 
e il corposo legame con la collettività. In questi
cinquant'anni di attività l'Azienda si è fatta
garante sia della sicurezza dei cittadini, sia 
di una cultura del servizio chiara e trasparente.

Forniamo energia e soluzioni tecniche sicure
ed effi cienti al nostro territorio. Valorizziamo un legame
forte, capillare e sostenibile con la comunità locale.
Garantiamo qualità e competenza al giusto prezzo,
attraverso servizi che si rinnovano costantemente
da oltre cinquant'anni.

Valori aziendali
Integrità
Siamo una realtà in cui correttezza, onestà, equità 
e imparzialità dei comportamenti all'interno 
e all'esterno dell'impresa costituiscono un comune 
modo di sentire e di agire.

Trasparenza
Per noi, essere trasparenti signifi ca corrispondere 
alle attese di informazione e conoscenza degli impatti 
economici, sociali e ambientali originati dalle nostre 
attività aziendali.

Coerenza
Essere coerenti signifi ca, per ognuno di noi, 
impegnarsi ad attuare quotidianamente la missione,
i valori e i principi di funzionamento dell'Azienda, 
ritenuti fondamentali per la pianifi cazione strategica 
e la programmazione operativa.

Responsabilità personale
È essenziale che ciascuno sia consapevole dei propri 
compiti e delle proprie responsabilità e che tutti 
si impegnino con lealtà, effi cienza ed effi cacia perché 
gli obiettivi si conseguano.

Visione
Rinnovare ogni giorno il nostro impegno per uno
sviluppo sostenibile, incoraggiando l'utilizzo di fonti 
alternative e l'impiego intelligente di gas naturale 
ed energia elettrica. Incentivare un processo culturale, 
fatto di condivisione di idee e di valori, con la
consapevolezza di poter arricchire il sistema di servizi
e sostenere progetti che restituiscano al cittadino 
la sua centralità.

364 
lavoratori 
e collaboratori

215.185
clienti

I NUMERI

INGRESSO CLIENTI SEDE CENTRALE

Chi siamo

Missione
Chi siamo Risultati economici Risorse umane Clienti Ambiente Comunità locale Mercato estero
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SGR è un'azienda cresciuta costantemente 
per tre generazioni, senza perdere la forte
connotazione territoriale e il legame con la collettività.

\\\\ 2014

\\\\ 2013

\\\\ 2012

\\\\ 2010

\\\\ 2009

\\\\ 2008

\\\\ 2007

\\\\ 2006

\\\\ 2005

\\\\ 2001

\\\\ 1999

\\\\ 1998

\\\\ 1990

\\\\ 1970

\\\\ 1959

\\\\ 1956

Concorso d'idee per la progettazione di una nuova area aziendale. 

Inaugurazione del primo Energy Store SGR.

Approvato il primo Bilancio di Sostenibilità di Gruppo SGR.
Gruppo Società Gas Rimini e SGR Reti implementano un Sistema di Gestione Integrato 
Sicurezza e Ambiente in conformità agli standard ISO 14001 e OHSAS 18001, certifi cato 
da DNV (Det Norske Veritas).

Technoterm Bulgaria entra a fare parte di Gruppo SGR.
Viene sottoscritto un project fi nance con la Banca Europea per la Ricostruzione 
e lo Sviluppo con Intesa San Paolo.

Gruppo SGR festeggia 50 anni dal primo metro cubo erogato.

I Consigli di Amministrazione di Gruppo SGR adottano Codice Etico e Modello 
di Organizzazione Gestione e Controllo in conformità al D.Lgs n. 231/01.

SGR Servizi entra nel mercato libero della vendita di energia elettrica.

Nasce Intervento Pronto, che affi anca SGR Servizi nei settori del risparmio energetico, 
installazioni, manutenzioni di caldaie, condizionatori e fonti energetiche rinnovabili.

Gruppo SGR si apre al mercato estero della Bulgaria con la distribuzione e la vendita di gas.

Inaugurata la nuova sede del Gruppo e il Centro Congressi SGR.

Nasce Utilia SpA, azienda informatica con forte competenza nel settore Energy & Utilities. 
Il Sistema di Gestione Qualità di Gruppo SGR viene certifi cato dal DNV.

È adottato il sistema ISO 9001 per la certifi cazione del Sistema di Gestione Qualità.

Nasce la vocazione aziendale all'internazionalizzazione: la Slovenia rappresenta una sfida interessante. fi
Gruppo SGR entra per la prima volta nel settore dell'installazione e manutenzione degli impianti 
di riscaldamento.

La distribuzione di gas passa dall'aria propanata al metano, grazie all'allacciamento al metanodotto 
nazionale Snam. È il momento per acquisire nuove concessioni e sviluppare la rete distributiva, 
non solo nel Comune di Rimini, ma anche in tanti altri comuni della Romagna e delle Marche.

La rete distributiva inizia a svilupparsi con l'erogazione del gas alla città di Rimini.

Nasce Società Gas Rimini SpA, la prima azienda del territorio dedicata alla gestione 
e alla distribuzione di gas per riscaldamento e usi domestici.

Strategia 
aziendale

FOTO 1956 PRIMI IMPIANTI

Il forte legame con il territorio 
e il dialogo con gli stakeholder 
sono le premesse per crescere
e maturare nell'ambito
di una politica aziendale che ha 
fatto della sostenibilità economica,
ambientale e sociale il suo vessillo.

Ascolto 
e coinvolgimento 
degli stakeholder

Piani 
operativi

Bilancio di 
Sostenibilità
Piano strategico

Codice 
Etico

Missione 
e valori

Il Bilancio di Sostenibilità, documento con 
cui si chiude il processo di raccolta e aggregazione 
dati, diventa uno strumento sia di comunicazione 
esterna che permette di divulgare la strategia 
aziendale, sia di comunicazione interna che stimola 
in maniera diffusa una consapevolezza delle 
performance dell'anno, soprattutto in termini
di responsabilità e di capacità di gestione. 

Gli obiettivi e la strategia aziendale sono fi nalizzati 
al consolidamento del portafoglio servizi, allo sviluppo 
delle reti, alla pianifi cazione di iniziative sul fronte delle 
energie rinnovabili, all'investimento continuo sulla 
formazione dei lavoratori per il mantenimento 
di elevati standard di qualità e sicurezza. Dal punto 
di vista della politica commerciale la pianifi cazione 
segue due diverse direttrici: la prima indirizzata
al presidio del posizionamento sui territori 
storicamente serviti, la seconda allo sviluppo di nuovi
ambiti territoriali. La sfi da avviene sui temi del multi 
servizio e della modularità dell'offerta che 
si trasformano in dialogo e relazione costante 
con il cliente. 

Sul fronte internazionale prosegue con impegno 
l'attività di distribuzione e vendita di gas naturale 
in Bulgaria tramite le controllate Citygas e Technoterm.

Principali 
strategie 
aziendali

Storia
Chi siamo Risultati economici Risorse umane Clienti Ambiente Comunità locale Mercato estero
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Colombarda SpA S.I.A.P SpA CBR arl

La propensione all'innovazione e la capacità di ascoltare il mercato
sono tra le principali leve di crescita e di consolidamento 
dell'Azienda, che conserva una posizione di leadership nel proprio 
ambito territoriale sulle diverse linee di business:
• distribuzione di gas naturale
• vendita di gas naturale ed energia elettrica
• progettazione, realizzazione, gestione e manutenzione di impianti 

termici condominiali con servizio di gestione calore
• teleriscaldamento
• installazione di impianti fotovoltaici e di impianti che utilizzano 

fonti energetiche rinnovabili
• installazione e manutenzione di impianti di riscaldamento 

e condizionamento 
• dal 2013 Servizio di Energy Management per imprese e famiglie
• assistenza ed emergenze domestiche 24h su 24 su ogni tipo 

di impianto (serramenti, vetri, spurghi fognari, etc.)
• informatica applicata per le utilities e l'energia
• Centro Congressi SGR
• Quartopiano Suite Restaurant

SGR opera in Italia con sede principale a Rimini, in via Chiabrera 
34/D, e dal 2005 è presente anche sul mercato bulgaro, con sede 
principale a Sofi a, via Adam Mitskevitch 4A.

Gruppo Società Gas Rimini SpA effettua attività di service di
carattere amministrativo, organizzativo, informatico e di altra natura, 
nei confronti delle altre società del Gruppo e nei confronti di terzi.

SGR Servizi SpA opera nel settore gas ed energia elettrica 
gestendo l'attività di vendita al cliente fi nale. Inoltre, gestisce 
contratti di servizio energia e di teleriscaldamento.

SGR Reti SpA gestisce la distribuzione del gas naturale in 43 
Comuni nelle province di Rimini, Forlì-Cesena, Pesaro-Urbino 
e Macerata. 

Intervento Pronto 24h Srl fornisce servizi globali per l'installazione,
la manutenzione e l'assistenza di impianti di riscaldamento 
e condizionamento domestici e aziendali e svolge attività legate 
alle energie rinnovabili (solare-termico e fotovoltaico).

Utilia SpA sviluppa applicazioni software per il settore Energy
& Utilities, soluzioni interattive e sistemi CRM - Customer 
Relationship Management personalizzati. Realizza progetti completi, 
con infrastrutture ottimizzate e accurate policy di sicurezza
informatica.La profonda competenza nei processi del settore Energy 
& Utilities, l'esperienza maturata e la completezza funzionale dei 
prodotti rappresentano un punto di forza riconosciuto.

Utilia Service Srl opera nel settore dei servizi contabili, 
amministrativi e informatici, compresi i servizi di gestione della 
fatturazione e bollettazione, a favore di società e/o utilities. 
La società è posseduta per il 50,50% da Gruppo Società Gas Rimini 
SpA, lo 0,50% da Utilia SpA e il restante 49% da Azienda San 
Severino Marche SpA - A.S.SE.M.

SGR nasce come azienda
di distribuzione e vendita 
di gas naturale. Nel corso 
degli anni si afferma 
sul mercato con una serie 
di ulteriori competenze 
e attività integrate
che ampliano l'offerta 
dei servizi energetici, 
in un'ottica di fornitura
e consulenza globali.

1956 
 nasce Società Gas 
 Rimini SpA

LA STORIA

PRIMA SEDE SGR

Citygas Bulgaria EAD svolge attività di distribuzione e vendita di gas naturale 
nella regione Trakia, in Bulgaria, in forza di una licenza della durata di 35 anni, 
rinnovabile, rilasciata dalla Commissione bulgara per l'Energia e l'Acqua.

Technoterm Engineering EAD si occupa di progettazione e manutenzione 
della rete di distribuzione di gas naturale in Bulgaria e dell'assistenza agli impianti 
di riscaldamento. 

Servizi Città SpA è posseduta al 49,5% da Gruppo Società Gas Rimini SpA 
e per il 50,5% da SGR Reti SpA che in data 19 dicembre 2013 ha acquisito 
il pacchetto azionario di maggioranza da Rimini Holding SpA. Attualmente 
il servizio di distribuzione del gas naturale nel Comune di Rimini, di cui la società 
è concessionaria, è svolto da SGR Reti SpA attraverso un apposito contratto
di affi tto d'azienda.fi

Quartopiano Srl si occupa di ristorazione gestendo l'omonimo locale Quartopiano 
Suite Restaurant situato nel complesso di via Chiabrera 34 ove hanno sede tutte 
le società di SGR. La società non fa parte del perimetro di rendicontazione 
del Bilancio di Sostenibilità.

70,39%

13,95% 5,86% 0,49%

79,44%

100%

50,50% 0,50%

49,50% 100% 1,92%100%100% 100%50,50% 0,50%

SOCIETÀ BULGARE

100%

GasRiminiHolding

Intervento 
Pronto

Attività 
aziendali
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Gli organi sociali che formano il sistema di governance 
di Gruppo Società Gas Rimini SpA sono il Consiglio 
di Amministrazione, il Collegio Sindacale, l'Assemblea 
dei Soci e l'Organismo di Vigilanza ai sensi 
del D.Lgs. 231.

Consiglio di Amministrazione
Gruppo Società Gas Rimini SpA è soggetta all'attività
di direzione e coordinamento di Gasrimini Holding 
SpA ai sensi dell'art. 2497 C.C. e il suo Consiglio 
di Amministrazione è investito dei più ampi poteri 
di amministrazione ordinaria e straordinaria, 
con competenza esclusiva in merito a:
• defi nizione delle linee strategiche e degli obiettivi 

della società e di SGR, incluse le politiche 
di sostenibilità;

• approvazione, nel rispetto della normativa
unbundling (Delibera dell'Autorità di Settore n.11
del 2007), dei piani strategici, industriali, fi nanziari 
e di sviluppo delle infrastrutture della società
e di SGR;

• esame delle relazioni infrannuali delle società 
di SGR, nonché esame ed approvazione dei conti 
annuali consolidati; esame e approvazione del 
Bilancio di Sostenibilità;

• defi nizione del sistema e delle regole di governo 
societario delle società di SGR.

Il Consiglio di Amministrazione di Gruppo Società Gas 
Rimini SpA, nominato in data 4 maggio 2012,
è composto da 5 membri di cui 3 sono 
rappresentanza delle minoranze.

Lo Statuto Sociale prevede che il Consiglio si raduni
tutte le volte che il Presidente lo giudichi necessario
e quando ne è fatta richiesta scritta dalla maggioranza
dei suoi componenti o dal Collegio Sindacale. Nel 
2013 si è riunito 4 volte e rimarrà in carica fi no alla
data dell'Assemblea di approvazione del bilancio 
d'esercizio al 31 dicembre 2014. Allo stato attuale 
non sono previsti processi di valutazione né 
retribuzione incentivanti per i membri del CdA in base 
al conseguimento di performance di sostenibilità
(sociali e ambientali). I processi per la determinazione 
delle qualifi che e delle competenze dei membri del 
Consiglio di Amministrazione sono quelli descritti 
dagli art. 2387 e 2382 del Codice Civile che prevedono 
il possesso di speciali requisiti di onorabilità, 
professionalità e indipendenza e le cause 
di ineleggibilità.

Collegio Sindacale
Il Collegio Sindacale vigila, ai sensi di legge, 
sulla corretta amministrazione ed in particolare 
sull'adeguatezza e sul corretto funzionamento 
dell'assetto organizzativo, amministrativo e contabile 
adottato dagli amministratori. È stato nominato
nel corso dell'Assemblea dei Soci del 4 maggio 2012

Dal 2008 a fi anco del Consiglio
di Amministrazione e del Collegio
Sindacale opera l'Organismo 
di Vigilanza che controlla 
l'applicazione del modello
di organizzazione gestione 
e controllo.

RATING DI LEGALITÀ
L'Autorità Garante della 
Concorrenza e del Mercato, 
nota come Antitrust, 
ha conferito a SGR un Rating 
di Legalità con due stellette 
ed un +. Esso è destinato alle 
imprese italiane con lo scopo 
di promuovere principi etici 
nei comportamenti aziendali 
e può variare da un minimo 
di una stelletta a un massimo 
di tre.
È attribuito alle imprese 
in possesso di una serie 
di requisiti, previsti dalla 
Delibera AGCM del 14 
novembre 2012, n. 24075 

Codice Etico e Sistema 
di Gestione Qualità Sicurezza 
e Ambiente sono strumenti 
che supportano la politica della 
responsabilità sociale dell'azienda

RICONOSCIMENTI

RESPONSABILITÀ SOCIALE

PER APPROFONDIMENTI:
www.agcm.it/rating-di-legalita.html

e rimarrà in carica sino all'approvazione del bilancio 
relativo all'esercizio 2014.

Organismo di Vigilanza
SGR e le sue controllate hanno dato attuazione alla 
disciplina della responsabilità amministrativa delle 
società adottando un proprio Modello 
di organizzazione, gestione e controllo conforme 
al D.Lgs n.231/2001, commisurato alle proprie 
specifi cità. Ciascuna società ha nominato un proprio 
Organismo di Vigilanza incaricato di monitorare 
l'attuazione del Modello e la sua effettiva applicazione.

Dal 2008 l'Organismo ha funzioni di vigilanza 
e controllo in ordine all'effi cacia, al funzionamento 
e all'osservanza del Modello; organizza attività 
formative e informative, fi nalizzate a prevenire 
la commissione dei reati e degli illeciti amministrativi. 
L'attuale Organismo rimarrà in carica sino 
all'approvazione del bilancio relativo all'esercizio 2014.

Società di Revisione
Ai sensi del D.Lgs n. 3 del 27 gennaio 2010, i bilanci 
sono oggetto di revisione legale da parte della società 
Deloitte & Touche SpA.+

ASSEMBLEA DEI SOCI

COLLEGIO 
SINDACALE

Giuliano Ioni
Presidente

Luigi Scoponi
Sindaco effettivo

Alberto Spada
Sindaco effettivo

ORGANISMO 
DI VIGILANZA

Mario Donati
Presidente

Veronica Chirivi
Membro effettivo

Elisa Tamagnini
Membro effettivo

Modello 
di Organizzazione 
Gestione 
e Controllo

COLLEGIO GIO
SINDACALE

Giuliano Ioni
P id t

ORGANISMO
DI VIGILANZA

Mario Donati
P id t

Modello 
di Organizzazione
Gestione 
e Controllo

Codice etico
Luigi Scoponi
Sindaco effettivo

Alberto Spada

Veronica Chirivi
Membro effettivo

Elisa Tamagnini

Codice etico

Sistema 
di Gestione 
Qualità, Sicurezza 
e Ambiente

Sindaco effettivo Membro effettivo Sistema
di Gestione 
Qualità, Sicurezza 
e Ambiente

CONSIGLIO 
DI AMMINISTRAZIONE

Micaela Dionigi
Presidente

Bruno Tani
Vicepresidente 
e Direttore generale

Demis Diotallevi
Consigliere con deleghe

Paolo Gambacorta
Consigliere

Sandro Mambelli
Consigliere

Organi 
e strumenti 
di governance
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Separazione amministrativa e contabile per le imprese operanti nei settori 
dell'energia elettrica e del gas 
Per creare condizioni che favoriscano l'apertura dei mercati in un contesto competitivo
che assicuri parità di condizioni fra tutti i partecipanti, l'Autorità ha pubblicato 
la Delibera 11/07 che stabilisce di:
• separare le attività commerciali da quelle di gestione delle infrastrutture 

che vengono inserite nella separazione funzionale;
• garantire alle imprese commerciali condizioni paritetiche nell'utilizzo delle risorse 

infrastrutturali;
• garantire che il gestore delle infrastrutture operi in condizione di indipendenza, 

neutralità e terzietà.

Modello di Organizzazione Gestione e Controllo
Il D.Lgs n. 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 fi siche che rivestono funzioni di rappresentanza, 
amministrazione e direzione degli enti stessi o da persone fi siche sottoposte alla 
loro direzione o vigilanza. Il Modello è stato adottato da tutte le società del Gruppo
e rappresenta un impegno concreto verso la correttezza e la trasparenza nella 
conduzione degli affari e delle attività aziendali, a tutela della posizione
e dell'immagine delle società stesse, delle aspettative degli azionisti 
e dei lavoratori. Il Modello include i principi di comportamento formalizzati
nel Codice Etico ed è diffuso a tutti i lavoratori attraverso la intranet aziendale 
e la sua applicazione è monitorata durante la fase di audit.

Codice Etico
Il Codice Etico raccoglie principi etici e regole comportamentali cui sono tenuti 
a conformarsi tutti coloro che operano, dall'interno e dall'esterno, nella sfera 
di azione di SGR (dirigenti, lavoratori, collaboratori su base continuativa, fornitori 
e partner commerciali), per garantire una prospettiva gestionale responsabile 
e un metodo di lavoro corretto e rispettoso degli interessi degli stakeholder. 
A marzo 2013 il Consiglio di Amministrazione ha approvato il Codice Etico 
aggiornato l'anno precedente.

Sistema di Gestione Qualità, Sicurezza e Ambiente
Il Sistema di Gestione è uno strumento di verifi ca e di analisi per migliorare 
le performance delle proprie attività e dei propri servizi e consente un effi cace
coordinamento delle funzioni aziendali. SGR ha adottato un Sistema Integrato
Qualità, Sicurezza e Ambiente conforme ai requisiti delle norme e certifi cato 
da Det Norske Veritas (DNV). Il sistema di gestione prevede il controllo di tutti 
i processi operativi, puntando al miglioramento continuo della qualità dei processi 
aziendali e del servizio al cliente, della salute e della sicurezza sul lavoro
per il personale in un'ottica di prevenzione degli infortuni, delle malattie professionali
e del rispetto ambientale. Nel 2013 sono stati ottenuti i seguenti risultati:
• SGR Reti ha ottenuto la certifi cazione del processo di saldatura in conformità 

allo standard internazionale UNI EN ISO 15614-1:2012 da parte dell'Istituto 
Italiano di Saldatura;

• Intervento Pronto ha conseguito da DNV Italia la certifi cazione in base
al Regolamento CE 303/2008, che stabilisce i requisiti minimi e le condizioni 
per il riconoscimento della certifi cazione delle imprese e del personale 
per quanto concerne le apparecchiature fi sse di refrigerazione, condizionamento 
d'aria e pompe di calore contenenti taluni gas fl uorurati ad effetto serra;

• Gruppo Società Gas Rimini e di altre società del Gruppo hanno mantenuto
la certifi cazione del sistema di gestione integrato Qualità, Sicurezza e Ambiente;

• le controllate bulgare Citygas e Technoterm hanno consolidato la certifi cazione
sociale SA8000, in tema di rispetto dei diritti umani e dei lavoratori, contrastando 
lo sfruttamento dei minori e offrendo garanzie di sicurezza e salute sul posto
di lavoro.

Panorama certifi cativo delle società del Gruppo

Gruppo 
SGR
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Servizi
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UNI ISO 26000 - Guida alla responsabilità sociale
Nell'ambito del percorso di rendicontazione sociale del Gruppo 
è stata applicata la norma internazionale ISO 26000, Linea Guida
alla responsabilità sociale delle organizzazioni. La norma, pubblicata
nel 2010, costituisce la raccolta più completa e condivisa di principi
e buone pratiche in materia di responsabilità sociale e offre uno 
strumento articolato di benchmark. Per esplicita dichiarazione 
dell'ente normatore, la norma non è stata concepita in vista
di una certifi cazione di conformità ma individua sette core subject:
• governo dell'organizzazione
• diritti umani
• tutela dei lavoratori
• ambiente
• correttezza delle pratiche operative
• tematiche relative ai consumatori
• coinvolgimento e sviluppo della comunità.

La UNI ISO 26000 ha tracciato la strada per una maggiore 
comprensione e integrazione della Responsabilità Sociale d'Impresa 
all'interno della struttura aziendale e per una più chiara defi nizione
degli obiettivi collegati alla sostenibilità.

La prima fase di lavoro è stata caratterizzata dallo studio attento della 
norma, in particolare dei punti relativi alla defi nizione dei termini 
chiave di responsabilità sociale, dei principi e dei temi fondamentali 
di cui si compone il testo.

SGR partecipa all'indagine 
svolta da UNI - Ente 
Nazionale Italiano di 
Unifi cazione e Fondazione 
Sodalitas sull'effettivo 
livello di applicazione della 
linea guida UNI ISO 26000

SGR E LA UNI ISO 26000
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LE INIZIATIVE DI DIALOGO
STAKEHOLDER

Salute e sicurezza, ascolto 
e gratificazione, 
valorizzazione, formazione, 
comunicazione interna, 
conciliazione tempo 
vita-lavoro, pari opportunità, 
coinvolgimento.

Risorse umane

Lavoratori e loro 
famiglie
Rappresentanze 
sindacali

Indagine annuale di clima 
e soddisfazione del personale.

Incontri annuali di Presidente 
e Amministratore Delegato 
con tutti i lavoratori. 

Presentazione del Bilancio 
di Sostenibilità.       

Tariffe competitive, 
comunicazione e 
informazione trasparente, 
qualità, sicurezza e 
affidabilità del servizio.

Clienti

Famiglie
Imprese
Cittadini residenti 
nei territori serviti
Associazioni 
di consumatori 
e di categoria

Indagine di soddisfazione 
clienti privati e imprese 
su gas ed energia elettrica 
con frequenza annuale. 

Applicazione del protocollo 
di conciliazione paritetica.

      

Dividendi, Solidità 
patrimoniale nel lungo 
termine, continuità 
del rapporto, redditività
dell’investimento.

Finanziatori

Banche locali, 
commerciali,
sovranazionali
Investitori privati

Incontri periodici.

Reportistica periodica.

Rapporti con EBRD - European 
Bank for Reconstruction 
and Development.

Assemblea degli azionisti.

Lealtà, correttezza
e trasparenza.

Investitori

Organi di controllo 
(collegi sindacali, 
società di revisione 
e organismo di 
vigilanza)
Organi di governance
Azionisti

Incontri periodici.

Reportistica periodica.

Continuità e trasparenza 
del rapporto, rispetto delle 
scadenze di pagamento, 
condizioni negoziali.

Fornitori

Fornitori di beni 
e di servizi
Fornitori locali
Partner
Fornitori core

Forme strutturate di dialogo 
con i principali fornitori 
attraverso spazi dedicati 
a loro sulla stampa locale.

      

Sostegno economico 
e partnership nelle 
iniziative territoriali.

Comunicazione trasparente 
e rispetto delle leggi 
di settore.

Supporto allo sviluppo
sostenibile del territorio.

Istituzioni

Comunità locali
Comuni, Province,
Regioni, Governo 
e loro associazioni 
ad espressione 
locale  
Autorità di settore 
(AEEGSI)

Forme strutturate di dialogo 
con i sindaci presenti 
nel territorio servito. 

Incontri periodici con altre 
autorità. 

Collaborazione con l’AEEGSI 
in sede di consultazione. 

Sostegno dell’impiego 
di fonti energetiche 
rinnovabili in partnership 
con le amministrazioni 
pubbliche del territorio servito.

Attenzione al territorio, 
sostegno alle iniziative, 
investimenti sul territorio, 
comunicazione 
trasparente, gestione 
aziendale socialmente
responsabile.

Comunità locale

Associazioni 
sul Territorio
Associazioni 
di categoria
Mezzi 
di informazione

Incontri periodici con 
le associazioni sul territorio.

Eventi sul territorio.

Promozione mobilità elettrica.

Produzione di energia 
da fonti rinnovabili, 
risparmio energetico, 
sensibilizzazione,
emissioni di gas serra, 
gestione e smaltimento 
dei rifiuti.

Ambiente 
e Generazioni Future

Associazioni
ambientaliste 
Scuole e università

Progetto educativo 
con le scuole della Provincia 
di Rimini. 

Iniziative sul territorio volte 
a promuovere il risparmio 
energetico, le fonti rinnovabili 
e l’efficienza energetica.

Iniziative all’interno 
dell’azienda per il risparmio 
energetico.

TEMI RILEVANTI PROGETTI E INIZIATIVE

L'individuazione del gruppo degli 
stakeholder e la loro suddivisione 
in categorie provengono da una raccolta
di informazioni sulle attività e sulle 
relazioni in corso all'interno dell'azienda, 
attraverso il metodo dell'intervista
o della discussione. Per ciascuna 
categoria di stakeholder sono stati 
recepiti, in modo strutturato
e codifi cabile, le aspettative e il loro
grado di infl uenza sulle politiche 
aziendali. Questa analisi ha coinvolto 
un team trasversale proveniente 
da differenti aree funzionali 
dell'organizzazione come: gestione 
personale, area clienti, comunicazione 
e marketing, amministrazione fi nanza
e controllo e infi ne area tecnica. 

Nel 2013 sono state intensifi cate 
le iniziative di coinvolgimento degli 
stakeholder interni con lo scopo
di comprendere meglio i temi 
d'interesse e prevenire possibili criticità.
In particolare, si è reso necessario 
intervenire sull'impianto del questionario 
annuale di clima e soddisfazione 
del personale, acquisendo maggiori 
informazioni in un'ottica di allineamento 
tra le aspettative degli stakeholder
e le performance aziendali. 

Nel 2014 l'Azienda si impegnerà 
in maniera più sistematica nei confronti 
degli stakeholder esterni con particolare
attenzione ai fornitori. L'obiettivo
è generare e acquisire informazioni 
qualitative e quantitative necessarie 
per prendere decisioni sostenibili.

In modo simile a quanto rappresentato 
con la matrice di materialità, sono state
istituzionalizzate alcune tematiche
e successivamente abbinate azioni 
di ascolto e coinvolgimento. L'obiettivo 
è verifi care il livello di consapevolezza 
e assimilazione da parte dell'Azienda 
degli interessi e delle aspettative
che nascono dalle relazioni con gli 
stakeholder. A completamento del 
lavoro, sono stati individuati e pianifi cati
per ciascuna categoria di stakeholder 
precisi impegni aziendali (assunti, 
realizzati e futuri) che troviamo 
sintetizzati all'apertura dei singoli 
capitoli di questo Bilancio.

... Quei gruppi senza il cui supporto 
l'organizzazione smetterebbe 
di esistere... 

... Qualsiasi gruppo o individuo che 
può infl uire o essere infl uenzato dal 
raggiungimento degli obiettivi di una 
organizzazione...

... Colui che interagisce e dà un 
signifi cato e una defi nizione 
all'impresa...

STANDFORD, 1963

FREEMAN, 1984

WICKS E ALTRI, 1994

SGR ha maturato una chiara consapevolezza
sull'importanza dell'attività di stakeholder 
engagement per le sue decisioni strategiche.

Stakeholder: 
iniziative di ascolto 
e coinvolgimento
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Banche
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Il principio su cui si basa la
creazione e l'elaborazione 
della Matrice di Materialità 
è che tutte le voci di
sostenibilità presenti sono 
importanti a prescindere
dal loro posizionamento. 

Il processo di identifi cazione delle tematiche material, quindi l
dei rischi e delle opportunità maggiormente rilevanti per SGR, 
è stato defi nito sulla base dei principi enunciati nei più importanti 
standard di riferimento: le linee guida del Global Reporting Initiative 
(GRI 3.1) e lo standard AA1000APS di AccountAbility.

Le informazioni contenute nel presente Report si riferiscono ai temi 
e agli indicatori rilevanti che possono essere considerati importanti 
nel rifl ettere gli impatti economici, sociali e ambientali 
dell'organizzazione o che infl uenzano le decisioni degli stakeholder.

La materialità corrisponde alla soglia oltre la quale un argomento 
o indicatore diventa suffi cientemente importante da dover essere 
incluso nel Report; oltre questa soglia, non tutti i temi signifi cativi 
avranno la medesima importanza. 

In fase di determinazione della materialità sono stati considerati 
gli impatti economici, ambientali e sociali che superano 
una determinata soglia, infl uenzando la capacità di soddisfare 
i bisogni della generazione attuale senza compromettere quelli 
delle generazioni future. Per determinare se un'informazione 
è rilevante è stata utilizzata una combinazione di fattori interni 
ed esterni tra cui la mission e le strategie aziendali, le preoccupazioni 
espresse dagli stakeholder e le aspettative sociali.

La lettura della Matrice di Materialità rispetto a ciascun asse porta 
ad approfondire:
• sull'asse verticale, l'infl uenza sulle valutazioni e decisioni degli 

stakeholder; per le risorse umane e i clienti sono state utilizzate 
le iniziative di dialogo già in essere (indagine annuale di clima
e soddisfazione del personale e indagini di customer satistaction) 
mentre per le altre categorie le valutazioni derivano da percezioni 
interne all'organizzazione;

• sull'asse orizzontale l'importanza degli impatti economici, sociali 
e ambientali è il risultato dell'analisi di Codice Etico, Politica 
per la Qualità, l'Ambiente e la Sicurezza e Salute sul lavoro 
ed i prospetti economici.

La vista congiunta delle due prospettive consente di identifi care 
i temi di maggiore importanza sia per gli stakeholder sia per 
l'azienda. L'azienda nel 2014 realizzerà la prima campagna 
di coinvolgimento degli stakeholder, Ascoltare per Crescere, volta 
a mappare e ponderare le tematiche di interesse e le aspettative 
degli stakeholder non inclusi attualmente nell'analisi.

Comunità 
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sul clima interno

Ascolto del cliente 
tramite customer 
satisfaction

Studio e mondo 
del lavoro
Rapporti 
con i media

Teleriscaldamento
e gestione calore

Qualità del servizio
Parco veicoli aziendali
Associazioni di categoria

Formazione

Iniziative per famiglie 
in condizione di disagio
Liberalità 
e sponsorizzazioni
Consumi di energia, 
materie prime e gestione 
rifiuti

Iniziative di conciliazione 
tempi di vita-lavoro

Risultati di gestione
Salute e sicurezza 
sul lavoro

Territorialità 
e relazione 
con il cliente

Relazione e progetti 
con le scuole

Energia rinnovabile
Chiarezza e trasparenza 
della bolletta

Politiche 
commerciali

Sicurezza 
e continuità del servizio
Distribuzione 
del valore aggiunto

Certificati 
bianchi e verdi

Ascoltare per 
crescere, prima 
campagna di 
coinvolgimento 
degli stakeholder

STAKEHOLDER ENGAGEMENT

Analisi di 
materialità
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SGR contribuisce allo sviluppo economico 
del territorio in cui opera distribuendo ai principali 
stakeholder il valore aggiunto prodotto dalla
propria attività.

I risultati del 2013 sono in diminuzione 
rispetto all'esercizio precedente. 
La riduzione dei consumi, provocata 
principalmente dall’andamento
climatico e il perdurare della 
congiuntura economica sfavorevole 
ne sono le principali cause.

L’esercizio 2013 evidenzia una signifi cativa riduzione
del fatturato complessivo ascrivibile in particolar modo,
alla vendita di gas naturale in Italia. La diminuzione 
è imputabile sia e soprattutto all'andamento climatico 
(con un inverno mite sia nella prima che nell’ultima
parte dell’anno), sia al perdurare della crisi economica 
e allo sviluppo di politiche di consumo incentrate 
sull'effi cienza energetica.

Tuttavia, i livelli di marginalità in termini percentuali
determinati in primo luogo dalle favorevoli politiche 
di approvvigionamento, risultano buoni e costanti.

Sul mercato estero i risultati della vendita di gas 
naturale sono, invece, rimasti sostanzialmente invariati
grazie principalmente ai consumi della clientela
industriale – che costituisce la maggior parte del 
portafoglio clienti - rispetto alla quale l'andamento
climatico non incide in modo signifi cativo. 

Nel settore dell’energia elettrica, cresce il fatturato 
(+11,17%) e anche la marginalità grazie anche alla
costanza delle favorevoli condizioni di acquisto della
materia prima . 

Aumentano i costi fi ssi di struttura e in particolare
i costi del personale in conseguenza dell’aumento 
dimensionale, del potenziamento di alcuni servizi 
e, più in generale, dell’aumentata complessità 
gestionale di Gruppo SGR.

Il margine operativo lordo consolidato del Gruppo al 31 
dicembre 2013 è di 43,3 milioni di euro, in calo di 2,7
milioni rispetto ai 46 milioni di euro registrati 
nell'esercizio precedente. 

29,9% 
valore aggiunto 
destinato ai lavoratori

49,3 mln
di euro, valore 
aggiunto distribuito 
sul territorio

I NUMERI

Risultati 
di gestione

Risultati 
economici

Chi siamo Risultati economici Risorse umane Clienti Ambiente Comunità locale Mercato estero

28 29Gruppo SGR | Bilancio di Sostenibilità 2013 



Conto Economico - € 2011 2012 2013

Ricavi di vendita* 251.495.319 291.083.733 278.991.387

Costo dei fattori produttivi esterni* -196.281.094 -231.239.941 -221.091.812

Valore aggiunto 55.214.225 59.843.792 57.899.575

Costi del personale -13.095.608 -13.839.637 -14.616.530

Margine operativo lordo 42.118.617 46.004.155 43.283.045

Ammortamenti -5.060.094 -5.418.316 -6.821.722

Accantonamenti 
e svalutazioni

-2.083.273 -2.195.083 -2.270.778

Reddito operativo della gestione 
caratteristica

34.975.249 38.390.756 34.190.545

Risultato gestione accessoria 2.095.313 2.856.567 1.885.382 

Reddito operativo aziendale 37.070.563 41.247.323 36.075.927

Risultato della gestione finanziaria -147.569 645.946 933.785 fi

Risultato lordo di competenza 36.922.993 41.893.269 37.009.713

Imposte -15.342.002 -16.839.436 -15.148.210

Reddito netto 21.580.991 25.053.833 21.861.503 

Stato patrimoniale - € 2011 2012 2013

Cassa, banche, titoli e crediti fi nanziari 43.046.957 45.797.610 30.102.991 

Capitale circolante netto 6.232.169 22.624.937 22.125.627

Capitale immobilizzato netto 186.928.951 197.994.479 209.953.614

Impieghi 236.208.077 266.417.026 262.182.232 

Debiti di fi nanziamento 52.469.294 62.122.481 42.452.382 

TFR e fondi rischi 5.847.810 6.185.127 6.744.828 

Patrimonio netto 177.890.973 198.109.418 212.985.021 

Fonti 236.208.077 266.417.026   262.182.232 

ROE - Redditività 
del capitale proprio

12,13% 12,64% 10,26%

ROI - Redditività 
del capitale investito 

11,60% 11,95% 10,84%

ROS - Redditività delle 
vendite

16,78% 15,35% 14,22%

UFFICIO TRADING GAS

*Sono incluse le accise sul consumo dell'energia elettrica e del gas dell'attività che la società svolge come sostituto d'imposta 
nei confronti degli utenti e che una norma specifi ca di settore prevede vengano inserite con il segno “+” (accise) e il segno “-“ 
(rivalsa) alla voce B14 - Oneri diversi di gestione del conto economico secondo la classifi cazione prevista dalla IV Direttiva CEE.

Il capitale immobilizzato netto nel corso del 2013 è aumentato del 6%, passando 
da 198 a 210 milioni di euro, mentre il capitale circolante netto è in lieve 
diminuzione registrando una riduzione di circa 500 mila euro rispetto
a dicembre 2012. 

I fondi alla chiusura dell'esercizio 2013 ammontano a 6,7 milioni di euro registrando 
un aumento del 9% rispetto al valore del dicembre 2012 di 6,2 milioni di euro.
Il patrimonio netto sale a 213 milioni di euro rispetto ai 198,1 milioni dell'esercizio 
precedente.

Investimenti
Nel corso dell'esercizio sono stati effettuati investimenti in infrastrutture di rete
per € 4.026.922 (€ 3.837.069 nel precedente esercizio) di cui la maggior parte 77
sono relativi a estensioni (11,87 km) e manutenzioni straordinarie delle 
infrastrutture di rete.

Gli ulteriori investimenti dell'esercizio 2013 hanno riguardato principalmente
lo sviluppo dei software gestionali Giada Evolution.

Il 19 dicembre 2013 è stata formalizzata la cessione del pacchetto azionario
di maggioranza di Servizi Città SpA da parte di Rimini Holding SpA in favore 
di SGR Reti SpA: la cessione è avvenuta dopo che la nostra Società ha partecipato 
alla gara nella modalità di procedura concorsuale ristretta indetta dal Comune 
di Rimini. Dallo scorso mese di dicembre, pertanto, Servizi Città SpA rientra
interamente nel perimetro di consolidamento di Gruppo SGR considerando 
che già Gruppo Società Gas Rimini SpA ne deteneva il 49,5%.

Il risultato ante-imposta evidenzia un calo dell'11,6% con 37 milioni di euro 
nel 2013, contro i 41,9 milioni di euro nel 2012.

Il risultato netto al 31 dicembre 2013 si attesta dunque a 21,9 milioni di euro
in diminuzione del 12,7% rispetto ai 25,1 milioni di euro del 2012.
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Il valore aggiunto permette di misurare sia l'andamento 
economico della gestione, sia la capacità di creare 
le condizioni affi nché venga distribuita ricchezza 
a favore degli stakeholder di riferimento.

Il valore aggiunto viene utilizzato per due motivi 
principali. In primo luogo permette di quantifi care 
quanta ricchezza è stata prodotta dall'Azienda, come 
è stata prodotta e come viene distribuita ai suoi
interlocutori; è quindi utile per comprendere gli impatti 
economici che l'Azienda produce. In secondo luogo 
consente di collegare attraverso questo prospetto,
il Bilancio di Sostenibilità con il Bilancio di Esercizio. 
Da questo punto di vista, la produzione e distribuzione 
del valore aggiunto è uno strumento per rileggere 
il Bilancio di Esercizio dell'azienda dal punto di vista
degli stakeholder.

La linea guida GRI G3.1 comprende, tra gli indicatori 
previsti anche il valore economico generato e distribuito 
agli stakeholder. Il modello di riferimento adottato
in questo Bilancio per la determinazione e distribuzione 
del valore aggiunto è quello defi nito dai Principi 
di redazione del Bilancio Sociale emanati dal e Gruppo 
di studio per il Bilancio Sociale.

La destinazione del valore aggiunto, come anticipato, 
rappresenta l'insieme delle risorse che l'azienda 
ridistribuisce ai suoi stakeholder, consentendo 
di ottenere una valutazione oggettiva dell'impatto a
prodotto dalle attività del Gruppo.

Il processo di calcolo prevede una riclassifi cazione 
dei dati di bilancio, in particolare del conto economico, 
al fi ne di evidenziare la produzione del valore aggiunto 
e la sua distribuzione. Nell'esercizio 2013 SGR ha 
generato un valore aggiunto globale netto di 55,5 
milioni di euro, con una diminuzione del 6,8% rispetto 
al 2012, così distribuito:
• 27,5% all'Azienda. Tale quota riguarda la parte 

di ricchezza mantenuta all'interno del Gruppo;
• 28,1% alla Pubblica Amministrazione. 

La remunerazione, distribuita sotto forma di imposte 
dirette ed indirette, ammonta per l'anno 2013 a 15,6
milioni di euro, al netto dei contributi ricevuti;

• 29,9% alle Risorse umane. È la quota di valore 
aggiunto costituita da salari e stipendi, oneri e altri 
costi del personale, a cui sono stati destinati 16,6
milioni di euro;

• 11,9% agli Azionisti. È la quota destinata agli azionisti 
sotto forma di dividendo;

• 2,5% ai Finanziatori e Istituti bancari. Questa 
rappresenta la remunerazione riservata al capitale 
di credito a breve e a lungo termine;

• 0,1% alla collettività. È la quota elargita a titolo 
di liberalità. Nel 2013 sono stati anche sponsorizzati 
eventi sociali, culturali e sportivi per un totale
di 262,9 mila euro.

L'indicatore che evidenzia la capacità 
di SGR di produrre valore sul 
territorio e di soddisfare nello stesso
tempo gli interessi economici 
dei propri principali interlocutori
è rappresentato dal valore aggiunto.

Pubblica 
Amministrazione*
€ 15.567.878 

Finanziatori 
e Istituti bancari
€ 1.410.450 

Azionisti
€ 6.611.000

Distribuzione 
valore 
aggiunto

Azienda
€ 15.250.503

Risorse 
umane
€ 16.588.217

Collettività
€ 37.271
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*L'attività di sostituto di imposta per le accise sul consumo 
di energia elettrica e gas infl uisce sul valore aggiunto, 
che da circa 55,4 milioni di euro raggiunge i 94,1 milioni. 
In tal modo anche il valore aggiunto distribuito alla Pubblica 
Amministrazione passa da 15,6 milioni di euro (pari al 28,1%) 
a 54,2 milioni (pari al 57,6%)

Produzione del valore aggiunto - € 2011 2012 2013

Ricavi di vendite e prestazioni 200.668.405 237.607.286 232.969.346

Variazione rimanenze di prodotto in corso di lavorazione, 
semilavorazione e fi nito

-114.130 675.176 230.621

Ricavi della produzione tipica 200.554.276 238.282.462 233.199.967

Ricavi per produzioni atipiche (produzioni in economia) 4.149.423 7.875.041 4.165.171

A - VALORE DELLA PRODUZIONE 204.703.699 246.157.503 237.365.138

Consumi di materie prime, sussidiarie, di consumo e di acquistodi 
merci (costo merci vendute)

-109.274.055 -161.174.193 -151.445.487

Costi per servizi -36.190.161 -19.695.796 -22.317.174

Costi per godimento di beni di terzi -5.284.406 -5.512.780 -5.136.960

Altri accantonamenti -6.136 -3.738 -5.113

Oneri diversi di gestione -53.867 -42.712 -55.908

B - COSTI INTERMEDI DELLA PRODUZIONE -150.808.624 -186.429.218 -178.960.642

VALORE AGGIUNTO CARATTERISTICO LORDO (A-B) 53.895.075 59.728.284 58.404.496

(+/-) Saldo gestione accessoria 6.532.705 7.124.188 6.555.515

(+/-) Saldo componenti straordinari -2.200.918 -1.892.709 -2.672.969

C - COMPONENTI ACCESSORI E STRAORDINARI 4.331.787 5.231.479 3.882.546

VALORE AGGIUNTO GLOBALE LORDO (A-B+/-C) 58.226.862 64.959.764 62.287.041

Ammortamenti della gestione per gruppi omogenei di beni -5.060.094 -5.418.316 -6.821.722

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO 53.166.767 59.541.448 55.465.319

Ripartizione del valore aggiunto - € 2011 2012 2013

Risorse umane 14.335.762 15.739.114 16.588.217

Pubblica amministrazione 15.598.028 17.161.159 15.567.878

Finanziatori e istituti bancari 1.587.459 1.535.205 1.410.450

Azionisti 4.629.000 6.877.000 6.611.000

Azienda 22.012.085 23.595.149 22.072.225

Collettività 64.528 52.137 37.271

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO 53.166.767 59.541.448 55.465.319

Distribuzione 
del valore 
aggiunto
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Valore creato e distribuito per il territorio servito
Nel 2013 il valore aggiunto netto distribuito agli
stakeholder del territorio è di 41 milioni di euro, pari 
al 73,9% del valore aggiunto totale creato e distribuito 
da SGR.

La suddivisione del valore creato a favore del territorio
è la seguente:
• € 16.588.217 stipendi ai lavoratori
• € 2.549.441 imposte, tasse e canoni agli enti 

del territorio
• € 6.611.000 dividendi agli azionisti 
• € 15.250.503 risorse reinvestite nell'azienda
• € 37.271 liberalità.

Sommando al valore aggiunto distribuito sul territorio 
il valore economico delle forniture provenienti 
da aziende locali, la ricchezza complessivamente 
suddivisa sul territorio è stata pari a 49,3 milioni
di euro (54,7 milioni nel 2012).

Finanziamenti dalla Pubblica Amministrazione
Nel 2013 i contributi che la Pubblica Amministrazione 
ha riconosciuto al Gruppo hanno riguardato 
principalmente la formazione per un totale di 58.942 
euro e la Legge 53/2000 che riguarda la conciliazione 
vita-lavoro per un ammontare di 50.895 euro.

€ 55.465.319
valore aggiunto distribuito 
agli Stakeholder

€ 41.036.432
valore aggiunto distribuito 
sul territorio

VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO

DISTRIBUZIONE DEL VALORE AGGIUNTO

Valore aggiunto distribuito sul territorio

Valore aggiunto prodotto netto

La produzione e la distribuzione del valore aggiuto
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TRATTO PORTO CANALE DI RIMINI

Il dato delle forniture è stato decurtato degli importi riferiti alle partite 
tra le società del Gruppo.

5,9% 
forniture locali

TERRITORIO

FORNITURA TUBAZIONIForniture 2011 2012 2013

Fatturato forniture 
territorio servito

9.873.635 8.117.906 8.245.101

Fatturato forniture 
altri territori

48.421.170 16.068.729 17.350.887

Fatturato forniture 
gas e energia 
elettrica

69.055.137 118.253.918 114.147.759

Totale 127.349.943 146.116.413 139.743.746

I nostri fornitori vengono selezionati in base al rispetto 
delle norme e degli standard di sicurezza, ambiente 
e qualità. Il processo di gestione è fondato su criteri 
di trasparenza e fi ducia reciproca.

I fornitori iscritti nell'anagrafi ca di SGR sono 1.815. Si mantiene anche nel corso 
dell'anno 2013 l'impatto positivo generato da SGR sul territorio e sulle comunità
locali nelle quali opera. Un'indicazione di tale ricaduta è data dal fatto che circa
il 48,71% delle aziende fornitrici sono locali. In termini di valore economico SGR 
ha commissionato acquisti sul territorio servito per € 8.245.101, pari al 5,9% 
del totale forniture, percentuale che sale al 32,21% togliendo gli importi delle 
forniture di gas ed energia elettrica in quanto non reperibili sul territorio 
di riferimento.

I criteri di selezione dei fornitori sono improntati a correttezza, imparzialità 
di giudizio e autonomia. La loro selezione avviene tramite processi di ricerca, 
valutazione e monitoraggio secondo i principi espressi nel Codice Etico 
e i requisiti richiesti dal Sistema Integrato Qualità, Ambiente e Sicurezza.

Fornitori
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Azionisti. La compagine azionaria di SGR costituisce una 
peculiarità nel panorama delle utility italiane, 
caratterizzandosi per la mancanza di un azionista
pubblico e per la presenza anche nel 2013 di un 
azionariato costituito da 5 investitori privati italiani
(persone fi siche e persone giuridiche impegnate 
in attività non fi nanziarie).

La caratteristica di società fortemente legata
al territorio di riferimento è particolarmente evidente 
nell'analisi della compagine sociale di SGR, 
che mostra una signifi cativa presenza storica
di investitori privati non professionali residenti.

Fin dalla sua costituzione SGR ha adottato un sistema 
di corporate governance tradizionale che prevede
un Consiglio di Amministrazione il cui obiettivo
è quello di garantire la tutela degli azionisti, 
il rendimento del loro capitale e il soddisfacimento 
degli interessi degli stakeholder, in linea con la missione 
aziendale.

Finanziatori. L'indebitamento fi nanziario netto 
del Gruppo ammonta a 12,5 milioni di euro circa contro 
16,5 milioni di euro circa dell'esercizio precedente 
e questo per effetto della politica fi nanziaria adottata,
oltre che all'andamento dell'operatività 2013 delle 
controllate italiane ed estere.

L'evoluzione dei fabbisogni fi nanziari è monitorata 
attraverso una attenta pianifi cazione fi nanziaria che
consente di prevedere la necessità di nuove risorse
fi nanziarie, tenuto conto dei rimborsi dei fi nanziamenti
esistenti, dell'evoluzione dell'indebitamento 
conseguente al proseguimento del programma 
di investimenti, dell'andamento del capitale circolante 
e dell'equilibrio delle fonti tra breve e lungo termine.
Per ottimizzare la gestione fi nanziaria delle società 
del Gruppo, il modello organizzativo prevede 
l'accentramento in Gruppo Società Gas Rimini 
delle operazioni di tesoreria, delle operazioni 
di fi nanziamento a medio-lungo termine 
e del monitoraggio e gestione del rischio fi nanziario. 
Gruppo Società Gas Rimini intrattiene rapporti sia
con i principali istituti di credito italiani e importanti 
banche internazionali, sia con molteplici banche 
a carattere locale, al fi ne di ricercare 
contemporaneamente le migliori condizioni di mercato, 
le forme di fi nanziamento più adatte alle proprie esigenze
e dare sostegno al territorio di riferimento. Con specifi co 
riferimento alle operazioni di fi nanziamento, si evidenzia 
che nel 2013 è stata erogata la seconda tranche (7,5 
milioni) del mutuo di 30 milioni di euro, con durata
di 12 anni, già deliberato dalla Banca Europea 
per gli Investimenti (EBRD) a fi ne anno 2008.

Posizione fi nanziaria netta - mln 2011 2012 2013

Liquidità 38.109 40.763 23.314

Crediti fi nanziari correnti 4.742 4.839 6.594

Indebitamento fi nanziario corrente -22.826 -28.670 -15.190

Indebitamento fi nanziario corrente netto 20.025 16.932 14.718

Indebitamento fi nanziario non corrente -29.643 -33.452 -27.262

Indebitamento fi nanziario netto -9.618 -16.520 -12.544

Rischio di credito

Si riferisce al rischio di potenziali perdite derivate dal mancato 
adempimento delle obbligazioni assunte da controparti, sia commerciali, 
sia fi nanziarie.fifi
SGR non risulta essere signifi cativamente esposta in quanto, le posizioni 
creditorie sono equamente distribuite su una pluralità di utenti. Tuttavia, 
visto il perdurare delle tensioni sul fronte creditizio degli incassi, SGR ha 
stabilito una più oculata attività di verifi ca del credito, con interventi sulle 
procedure aziendali e sulle analisi delle singole posizioni. Sono state
previste, inoltre, azioni di carattere preventivo per arginare situazioni
di insolvenza più o meno signifi cative.

Rischio di liquidità

Si riferisce al rischio che un'entità abbia diffi coltà ad adempiere alle 
obbligazioni associate a passività finanziarie e commerciali nei termini fifi
e scadenze prestabilite.
SGR si tutela tramite un'accurata pianifi cazione dei fl ussi di cassa futuri 
attesi, in modo da ottimizzare le risorse fi nanziarie e dotarsi in ogni
momento di affi damenti necessari a rimborsare i debiti in scadenza.

Rischio di mercato

Si riferisce al rischio che il fair value, o i fl ussi fi nanziari futuri di uno 
strumento fi nanziario, fl uttuino in seguito a variazioni dei prezzi fifi
di mercato. Il rischio di mercato si suddivide a sua volta in rischio 
di valuta, rischio di tasso di interesse e rischio di prezzo.
SGR non utilizza strumenti di copertura per i rischi connessi alle variazioni 
dei tassi di interesse sui fi nanziamenti a breve termine. Per quanto
riguarda la copertura del rischio di variazione dei tassi di interesse
sui fi nanziamenti a medio-lungo termine, si utilizzano contratti di IRS
(Interest Rate Swap) che prevedono lo scambio di un fl usso fi sso contro 
un fl usso variabile. Con riferimento al rischio cambio, non si registrano 
signifi cativi rapporti di credito/debito denominati in valuta estera. Qualora 
l'entità dei rapporti dovesse diventare più gravosa (es. fi nanziamenti 
in valuta estera), si valuteranno le possibilità di copertura offerte dal 
mercato. In merito al rischio prezzo, SGR è soggetta ad uno specifi co, 
ma non signifi cativo, rischio di mercato. Dal 2013, con l'avvio dell'attività 
di vendita all'ingrosso di gas naturale, la Società utilizza strumenti
di copertura per i rischi connessi alle variazioni dei prezzi delle materie 
prime (commodity swap), ma, data la composizione del portafoglio 
commerciale, solo una parte non signifi cativa dello stesso necessita
di adeguata copertura.

Politica di gestione dei rischi fi nanziari
Sulla base di quanto disposto dall'art. 2428, comma 2, punto 6-bis del Codice 
Civile, si riporta un'analisi dei rischi fi nanziari cui la società è esposta seguendo 
le tipologie di rischio identifi cate dall'OIC 3, nonché le politiche di gestione degli 
stessi da parte della società.

La compagine azionaria è costituita
per il 79,44% da Gasrimini Holding 
SpA, per il 13,95% da Colombarda 
SpA, per il 5,86% da SIAP SpA, per 
lo 0,49% da CBR arl e per lo 0,26% 
da Gruppo Società Gas Rimini SpA.

Azionisti 
e Finanziatori 

Valori espressi in migliaia di euro
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Il rispetto e la valorizzazione delle persone 
costituiscono per SGR il principio fondamentale
a cui si ispirano le politiche del personale.
Accrescere le competenze professionali 
e favorire il coinvolgimento e la partecipazione
attiva sono considerati presupposti essenziali
per la crescita e lo sviluppo.

Impegni presi Impegni realizzati

Revisione indagine annuale 
di clima e soddisfazione 
del personale.

Realizzata la nona indagine: 
sono stati distribuiti
ai lavoratori 222 questionari
da compilare in forma
anonima. Ne sono stati
riconsegnati 181
(pari all'82%).

Defi nizione di azioni 
di miglioramento sulla base
dei risultati dell'indagine 
di clima e del questionario di
soddisfazione e monitoraggio 
sull'attuazione.

Non sono state defi nite azioni
di miglioramento sulla base
dei risultati dell’indagine 
di clima e del questionario
di soddisfazione, in quanto
i dati e gli indici sono in netto
progresso rispetto agli anni
precedenti. Le poche
situazioni evidenziate dai 
dipendenti saranno esaminate
con attenzione e rendicontate
il prossimo anno.

Presentazione del Bilancio
di Sostenibilità 2012 a tutti
i lavoratori e nuovi assunti.

Incontro di Presidente
e Amministratore Delegato
con tutti i lavoratori
e presentazione del Bilancio
di Sostenibilità 2012 (coinvolti
circa 200 dipendenti).

Raccolta di aspettative, idee
e proposte da parte 
di dipendenti in ottica
di miglioramento del Bilancio, 
tramite la modalità 
dell'intervista.

È stato deciso di non avviare
alcuna attività di ascolto dei
lavoratori poichè le interviste
saranno oggetto del Progetto 
di Ricerca Universitario in
calendario per maggio 2014.

Le ore di formazione
programmate e utilizzate 
nel 2013 sono state 8.514
corrispondenti a 29,02 ore
pro-capite.

Defi nizione e avviamento
di ulteriori iniziative 
fi nalizzate a promuovere
la conciliazione vita-lavoro.

È stato confermato il servizio
di facilitatore aziendale, 
il mercatino settimanale,
lo yoga in pausa pranzo 
e l'asilo nido per le famiglie
dei lavoratori SGR.

358 
lavoratori

90,9%
lavoratori a tempo 
indeterminato

I NUMERI

Impegni futuri

Conseguire una partecipazione non inferiore al 90% sulla
decima indagine di clima e soddisfazione del personale.

Utilizzare i risultati dell'indagine per defi nire azioni 
di intervento a miglioramento del clima aziendale.

Integrare il questionario di clima e soddisfazione del personale
con una domanda sul Bilancio di Sostenibilità.

Diversifi care le tematiche e gli ambiti formativi.

Risorse 
umane
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con contratto a tempo indeterminato. L'1,7% 
dell'organico complessivo, pari a 6 persone, opera 
con contratti di collaborazione. Il rapporto di lavoro 
per la quasi totalità dei nuovi assunti è regolamentato
con contratti a tempo determinato. L'età media 
è di 40 anni, con una percentuale pari al 50,8% 
di diplomati e del 31% di laureati. Il personale femminile 
nel 2013 è pari al 24,5%.

SGR rispetta gli obblighi sull'assunzione di personale
appartenente alle categorie protette defi niti dalla legge fi
68/1999. Il numero complessivo di personale 
diversamente abile è pari a 18.

Per quanto riguarda il mercato estero il personale
che presta la propria attività lavorativa per le controllate 
bulgare è pari al 20% del totale dei lavoratori.

Delle circa 845.641 ore lavorate nel corso del 2013, 
il 94,8% è rappresentato da ore ordinarie. Il numero 
totale di ore di assenza per tipologia si attesta a circa 
31.752. Nel 2013, così come negli anni precedenti,
la principale motivazione di assenza è la malattia.

Malgrado il contesto economico, SGR ha mantenuto 
un trend positivo sul fronte occupazionale: nel 2013 
sono stati compiuti 11 nuovi inserimenti con contratto
a tempo determinato. I canali di contatto per la raccolta
delle candidature e per la presentazione dei curricula, 
sono il sito internet aziendale e le costanti relazioni 
con gli ambienti scolastici, universitari e il Centro 
per l'Impiego della Provincia di Rimini.

I dati di permanenza in Azienda evidenziano un basso 
turnover a favore di una dimensione occupazionale 
continuativa e di lungo termine. 

Le assunzioni negli ultimi tre anni sono state 
41 mentre le cessazioni del rapporto di lavoro sono 
state 18. Si tratta di dimissioni volontarie e di risoluzioni
consensuali da parte di lavoratori che hanno maturato
i diritti per l'accesso al trattamento pensionistico.

L'11,5% dei lavoratori occupa 
posizioni nella struttura commerciale
e il 18,4% opera nei servizi di rete 
gas. Il 20,6% è allocato al settore
impianti e riqualifi cazione energetica
mentre il 49,5% in altri servizi: 
teleriscaldamento, gestione calore,
informatica per le utilities e mercato
estero.

I dati relativi alle entrate e uscite non comprendono le controllate bulgare.

Numeri 
e composizione 
del personale
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Ore di assenza per 
tipologia

2011 2012 2013

Malattia 14.888 15.951 17.653

Maternità 10.067 8.337 10.436

Infortunio 800 2.850 1.707

Sciopero 368 89 40

Assemblea e permessi 
sindacali

17 24 195

Altre assenze (permessi 
non retribuiti, allattamento, 
congedo, matrimoniale 
e permessi di studi)

1.044 1.011 1.721

Totale 27.184 28.262 31.752

Ore lavorate ordinarie 
e straordinarie

2011 2012 2013

Ore ordinarie 720.718 768.241 801.814

Ore straordinarie 54.760 56.542 43.827

Totale 775.478 824.784 845.641

Composizione 
per genere

2011 2012 2013

Donne 83 88 89

Uomini 252 267 275

Totale 335 355 364

C'è chi va 
e c'è chi viene

2011 2012 2013

Entrate nell'anno 16 14 11

Uscite nell'anno 10 4 4

Composizione 
per qualifi ca

2011 2012 2013

9 9 9

Quadri e impiegati 198 212 219

Operai 121 127 130

Totale lavoratori 328 348 358

Collaboratori 7 7 6

Totale 335 355 364

Composizione per 
tipologia contrattuale

2011 2012 2013

Full-time tempo indeterminato 297 317 317

Full-time tempo determinato 15 17 17

Part-time tempo indeterminato 16 14 14

Part-time tempo determinato 0 0 10

Collaboratori 7 7 6

335 355 364Totale
Ore di formazione 
media pro-capite

2011 2012 2013

Dirigenti 20,67 18,79 41,11

Quadri e impiegati 22,00 21,43 14,44

Operai 41,00 39,71 38,32

Media 27,20 26,64 31,29

Ore di formazione 
per tematica

2011 2012 2013

Tecnico operativo
e affi ancamento

3.026 4.302 3.483

Qualità, ambiente e sicurezza 1.228 2.330 2.909

Competenze manageriali
e formazione generale

1.507 1.648 1.683

Commerciale e mercato 1.163 1.016 440

Totale 6.924 9.296 8.514

La formazione rappresenta una leva 
importante a supporto, crescita
e valorizzazione delle risorse umane 
e viene sviluppata in coerenza 
con le strategie e le esigenze 
di funzionamento e sviluppo. 

La pianifi cazione della formazione è predisposta fi
secondo un approccio bottom-up sulla base degli 
esiti derivanti dalla rilevazione dei fabbisogni
che ha coinvolto i responsabili di funzione, 
con logiche di aggiornamento e perfezionamento 
delle competenze professionali esistenti.

Le ore dedicate all'attività formativa sono state
8.514, con una media formativa pro-capite di 31,29 
ore. Il numero dei lavoratori partecipanti ad almeno 
un corso di formazione è stato pari a 327
corrispondente al 91,3% dell'organico aziendale. 

L'investimento sulla formazione manageriale 
di Dirigenti ha avuto forte incidenza sul valore
dei dati.

% lavoratori coinvolti 
in almeno un corso di formazione

2011 78,4%

2012 91,7%

2013 91,3%

3.483 h
tecnico operativo e affiancamento 41,11 h

Dirigenti

14,44 h
Quadri e impiegati

38,32 h
Operai

2.909 h
qualità, ambiente e sicurezza

1.683 h
competenze manageriali e formazione generale

440 h
commerciale e mercato

Ore di formazione 
(media pro-capite)

Settori e ore di formazione

UFFICIO DI TELECONTROLLO

I dati relativi alle entrate e uscite non comprendono le controllate 
bulgare.

Formazione
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Le relazioni con le Università del territorio emiliano-
romagnolo e marchigiano (Università di Bologna, 
Università di Urbino, Università di Rimini) aprono 
all'Azienda una fi nestra sul mondo dello studio 
e dell'innovazione. Esse rappresentano una preziosa 
opportunità di dialogo e confronto sia con i docenti, 
sia con i giovani studenti, laureandi e neolaureati,
attraverso il percorso formativo dello stage. Il sostegno
al progetto di ricerca scientifi ca delle Università degli 
Studi di Rimini e di Urbino dal titolo Il Bilancio 
di Sostenibilità e la teoria istituzionalista dell'azienda: 
innovazione organizzativa interna e impatto sul territorio 
si inserisce in quest'ottica di scambio e collaborazione.

9,89 
indice di frequenza 
degli infortuni

-16% 
rispetto al 2012 
gli infortuni nell'attività 
lavorativa

ANDAMENTO INFORTUNISTICO 2013

Gli sforzi organizzativi, tecnologici ed economici 
destinati alla tutela della salute e sicurezza 
in ambiente di lavoro sono non solo la risposta 
dell'Azienda a prescrizioni normative, ma anche 
un impegno che trova la sua fonte nel Codice 
Etico aziendale.

L'applicazione del Sistema di Gestione della Sicurezza si sviluppa 
secondo una duplice direttrice: 
• analisi costante sull'uniformità delle metodologie di valutazione 

dei rischi. Individuazione di eventuali misure di intervento anche 
sul piano formativo in materia di salute e sicurezza sul lavoro;

• ricerca di un continuo miglioramento organizzativo, procedurale 
e tecnico. 

Le società Gruppo Società Gas Rimini Spa e SGR Reti Spa 
e le controllate bulgare Citygas e Technoterm sono in possesso
della certifi cazione del sistema di gestione della salute 
e della sicurezza secondo lo standard OHSAS 18001.

Nel corso del 2013, rispetto all'anno precedente, il numero
di infortuni (escludendo gli infortuni in itinere) è diminuito del 16% 
sia nella frequenza che nella gravità. Tuttavia, il medesimo anno 
ha registrato un leggero incremento degli infortuni in itinere 
(percorso casa-lavoro).

INFORTUNI 2011 2012 2013

Durata media degli infortuni (gg) 21,71 52,11 22,11

Indice di gravità 0,23 0,42 0,32

Indice di incidenza 1,67 1,94 2,22

L'indice di gravità è pari ai giorni di assenza per infortunio diviso per le migliaia di ore lavorate. L'indice 
di incidenza è pari al numero di infortuni diviso il numero di lavoratori per 100. I dati fanno riferimento 
a tutte le Società di Gruppo SGR. Gli indici relativi al 2011 e 2012 sono stati aggiornati sulla base delle 
informazioni acquisite nell'anno in corso.

POSA DELLA RETE GAS

Nel 2013 hanno svolto uno stage 
formativo in SGR 14 donne 
e 11 uomini; per 5 di loro è stato 
possibile un inserimento
professionale in azienda.

Studio e mondo 
del lavoro

Salute e sicurezza 
sul lavoro
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2013 2012 2013

Numero lavoratori 5959 6767 4242 7575 4242 7373

Numero infortuni

di cui in itinere

00 22 33

22

22 22

22

00

Indice di frequenza 0,000,00 12,3412,34 31,0131,01 12,4212,42 23,3823,38 0,000,00

Indice di gravità 0,000,00 0,070,07 0,330,33 0,100,10 1,621,62 0,000,00

Indice di incidenza 0,000,00 2,992,99 7,147,14 2,672,67 5,005,00 0,000,00
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L'indice di frequenza è pari al numero degli infortuni diviso per i milioni 
di ore lavorate. L'indice di gravità è pari ai giorni di assenza 
per infortunio diviso per le migliaia di ore lavorate. L'indice di incidenza 
è pari al numero di infortuni diviso il numero di lavoratori per 100. 

I dati fanno riferimento a tutte le Società di Gruppo SGR. 
Gli indici relativi al 2011 e 2012 sono stati aggiornati sulla base delle 
informazioni acquisite nell'anno in corso. 

Gli strumenti di comunicazione interna hanno 
l'obiettivo di aumentare la diffusione
e la condivisione delle informazioni e coinvolgere 
le persone, promuovendo la collaborazione, 
il fl usso di idee e l'innovazione.

Strumenti tecnologici
• intranet aziendale: offre visibilità a informazioni e iniziative 

che coinvolgono i dipendenti, favorendo la condivisione di progetti
e obiettivi aziendali. È stato intensifi cato l'utilizzo dei video 
per comunicare con maggiore effi cacia progetti e iniziative;

• newsletter elettronica: raccoglie e diffonde tutta l'attualità 
aziendale (iniziative, convenzioni, informazioni di servizio). 
È redatta e inviata periodicamente. Nel 2013 sono state diffuse
24 newsletter;

• forum commerciale: spazio di comunicazione in cui il personale 
che opera agli sportelli e al call center condivide dubbi, 
problematiche e soluzioni.

Strumenti scritti e video
• comunicazioni direzionali allegate alla busta paga;
• Bilancio di Sostenibilità, Codice Etico, Modello di Organizzazione 

e Controllo, Manuale di Sicurezza sul Lavoro, Disciplinare 
per utilizzo di internet e posta elettronica, Regolamento aziendale;

• raccolta documentale (fotografi ca e video) di eventi aziendali.

Strumenti relazionali – altro
• eventi extra lavorativi
• corsi extra lavorativi
• bacheche informative, per garantire organicità e fruizione 

di notizie anche al personale che non dispone di una postazione pc.

Sostenere gli interessi personali e promuovere iniziative di carattere
extra lavorativo aiuta a dare autenticità ai rapporti e ad accrescere 
l'aspetto identitario.

È stata organizzata la terza edizione di Bimbi in uffi cio con mamma 
e papà, la festa che apre le porte del mondo aziendale ai fi gli 
dei lavoratori SGR. Quest'anno hanno partecipato 47 bimbi 
e 41 lavoratori. 

Sono stati riproposti anche altri momenti aggregativi come 
il Christmas Party e la lotteria di Pasqua.

EVENTO BIMBI IN UFFICIO 
CON MAMMA E PAPÀ

Comunicazione 
interna
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L'indagine, che riguarda Gruppo Società Gas Rimini, 
SGR Servizi, SGR Reti e Intervento Pronto, è stata
introdotta nel 2005 e da allora viene rinnovata
a cadenza annuale. Nel 2013 la struttura dell'indagine 
è stata revisionata per facilitarne la compilazione,
attraverso domande più puntuali. È stato ridotto
il numero dei quesiti che da 76 sono passati a 64, 
pur mantenendo le tre tipologie di questionari presenti 
in precedenza:
• IMPC - Inductive Measurement of Psychological 

Climate - Misura Induttiva del Clima Psicologico
• QCE - Questionnaire de Climat d'Entreprise - 

Questionario del Clima Aziendale
• WES - Work Environment Scale - Scala dell'Ambiente 

di Lavoro.

Ad alcune dimensioni è stata prestata una particolare
attenzione: il sostegno e la collaborazione da parte dei 
superiori, l'autonomia, la qualità delle relazioni personali, 
il coinvolgimento e la pressione sul lavoro. I questionari, 
la cui compilazione è in gran parte informatizzata
e completamente anonima, consentono utili raffronti 
interaziendali e azioni di miglioramento. I risultati sono 
stati discussi in occasione di incontri tra la Direzione 
Aziendale e le singole aree operative.

Gli esiti dell'indagine sono disponibili per la 
consultazione sulla rete intranet aziendale in cui sono 
pubblicate le rilevazioni degli ultimi quattro anni. Sono 
stati distribuiti 222 questionari e ne sono stati
riconsegnati 181 (pari all'82% rispetto al 69,3% 
del 2012). Tra gli argomenti più rilevanti per il personale
quelli positivi e più frequenti riguardano i rapporti 
con i colleghi, il supporto morale e materiale e l'orario 
di lavoro. Quelli negativi, invece, riguardano i rapporti
con i colleghi, la retribuzione e l'organizzazione.

222 
questionari distribuiti 

82% 
questionari riconsegnati 5 

famiglie SGR
hanno usufruito 
dell'asilo interaziendale

19 
fi gli di lavoratori SGR 
hanno partecipato ai 
centri estivi promossi 
dall'Azienda

PARTECIPAZIONE

ASILO NIDO

CENTRO ESTIVO

L'Azienda è costantemente alla ricerca di idee 
e soluzioni per promuovere il benessere e offrire
risposte concrete a chi lavora.

La conciliazione degli impegni di lavoro con le esigenze familiari 
e personali è un tema gradualmente esplorato dall'azienda, 
soprattutto tramite iniziative orientate a tracciare un modello 
di organizzazione della dimensione tempo che faciliti i rapporti 
familiari e la vita privata.

Orario estivo
Il tempo libero e le relazioni familiari sono valori fortemente difesi 
dall'Azienda che per il sesto anno consecutivo, nei mesi di luglio 
e agosto, ha disposto una riduzione dell'orario di lavoro a 25 ore
su cinque giorni settimanali. Questa gestione, tecnicamente 
possibile grazie ad una piccola riduzione della pausa pranzo durante 
il periodo invernale, è stata concordata con le rappresentanze
sindacali aziendali.

Progetto: conciliazione e responsabilità sociale d'impresa
Dopo l'approvazione del Ministero per le Politiche della Famiglia, 
nei primi mesi dell'anno è stato avviato un progetto di conciliazione
e responsabilità sociale d'impresa con cui è stato possibile usufruire 
gratuitamente dei servizi di centri estivi per i bambini. 
Il Progetto ha coinvolto 19 bambini/ragazzi (tra i 3 e i 14 anni):
16 sul territorio di Rimini, 1 a Faenza e 2 a Forlì. Lo stesso progetto
ha reso possibile l'inserimento di due facilitatori aziendali, una fi gura ii
destinata a svolgere commissioni personali per conto dei lavoratori 
durante l'orario di servizio. Nel 2013 al facilitatore aziendale sono
stati assegnati 1.382 servizi, tra i più richiesti la spesa domestica,
le commissioni presso gli uffi ci postali e gli acquisti di prodotti 
farmaceutici. 

Asilo interaziendale
Dal 2012, in virtù di una convenzione siglata con l'AUSL di Rimini, 
i lavoratori hanno la possibilità di utilizzare un asilo nido (10-36 mesi)
interaziendale, ubicato a solo 400 metri dalla sede SGR e ricevere
dall'azienda un contribuito economico sulla retta. Si tratta
di una struttura costruita con le leggi della bioedilizia, circondata
da un ampio giardino, che propone un servizio di 365 giorni all'anno 
(eccetto i festivi) e un'ampia copertura oraria dalle ore 7:15 alle 
ore 19 per tutta la settimana, ad eccezione del sabato che prevede
una fruibilità di mezza giornata. Nel 2013 hanno usufruito di questo
servizio i fi gli di 5 lavoratori.

RIUNIONE D'AREA

L'indagine sul clima aziendale
e il questionario di soddisfazione 
del personale rappresentano uno
dei principali strumenti per innescare 
processi di miglioramento, 
coinvolgimento e valorizzazione.

Indagine 
sul clima 
interno

Iniziative 
di conciliazione 
dei tempi vita e lavoro
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Orario estivo

Centri estivi

Facilitatore 
aziendale

Mercato a km0

Asilo 
interaziendale

Pausa pranzo relax

Servizi richiesti 
al facilitatore aziendale

Spesa domestica

Poste

Farmacia

Consegne/Ritiri

Lavanderia

Medico

Banca

Servizio auto

Libreria

Ospedale

Ferramenta

Oggetti in assistenza

Trasporto dipendenti

Tabaccheria

Comune

Assicurazione

Calzolaio

Abbonamenti

Negozi per animali

Commercialista

Fotografo

Il mio mercato è
Ogni giovedì dalle ore 7:30 alle ore 13:30, sul piazzale privato 
dell'Azienda, si tiene un mercatino di prodotti agricoli locali, 
in collaborazione con le associazioni di categoria Coldiretti e CIA. 
L'iniziativa offre la possibilità di ottimizzare, prima e dopo l'ingresso 
in Azienda, i tempi dedicati alla spesa.

Pausa pranzo in relax
Una volta alla settimana, nella fascia oraria della pausa pranzo,
i lavoratori possono partecipare a lezioni di yoga nei locali aziendali.

Biblioteca condivisa
È nata in Azienda una piccola biblioteca condivisa, il cui archivio 
è composto e alimentato dai libri che il singolo lavoratore decide
di condividere. La lista dei libri è consultabile sulla intranet aziendale 
e una volta individuato un testo di interesse, la persona può 
richiederlo al facilitatore a cui è affi data la gestione della biblioteca. 

Gruppo di Acquisto Solidale 
Sul sito www.economia-solidale.org è stato creato un nuovo gruppo 
di acquisto chiamato Gas Aperto dove il personale ha la possibilità o
di iscriversi con un proprio account di posta, scegliere 
settimanalmente i prodotti da acquistare e ritirare, ogni martedì, 
tramite il facilitatore aziendale i prodotti acquistati. L'iniziativa
non ha avuto adesioni.

con il patrocinio del in collaborazione con

mercato del contadino con prodotti locali

Dal 6 marzo al 31 luglio 2014
ogni giovedì dalle 7.30 alle 13.30 
p.le SGR via Chiabrera 34b.

SGR - il mio mercato è

sole
terra

persone
acqua

radici
calore

presenza

MANIFESTO
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Dialogo, trasparenza e correttezza con i clienti 
sono valori che guidano la politica commerciale. 
La radicata presenza sul territorio ha permesso 
di costruire relazioni di lungo periodo
e mantenere alta l'attenzione alla qualità,
alla convenienza e alla sicurezza del servizio.

Impegni presi Impegni realizzati

sul servizio di:

• gas ed energia elettrica
• installazione 

e manutenzione impianti 
di climatizzazione

• gestione calore
• pronto Intervento Gas
• teleriscaldamento

L'indagine sul servizio
di fornitura gas ed energia
elettrica, sul servizio
di Pronto Intervento Gas
e TeleriscaldamentoTT
non sono state realizzate.

Indagine sulla soddisfazione
del servizio di gestione calore:
300 interviste.

Tempo medio di attesa al call
center di 41,05 secondi.

Tempo medio di attesa agli
sportelli di Rimini di 13 minuti.

La percentuale di risposte alle
chiamate di Pronto Intervento
Gas entro 120 secondi è stata
pari al 98,8%.

Impegni futuri

Effettuare la terza indagine di soddisfazione clienti privati
e imprese su gas ed energia elettrica e schedularla
con frequenza annuale.

Realizzare la prima indagine di soddisfazione clienti
teleriscaldamento.

Realizzare la prima indagine di soddisfazione clienti
per il servizio di Pronto Intervento Gas.

Garantire un tempo medio di attesa al call center non superiore
ai 40 secondi.

Garantire un tempo medio di attesa agli sportelli di Rimini
di 11 minuti.

Migliorare il layout della bolletta in un ottica di maggiore
leggibilità.

Bollett@click: continuare a promuovere la bolletta online
e incrementare le adesioni.

41,05 s 
tempo medio di attesa 
al call center

28,8 min
tempo di arrivo sul 
luogo dell'intervento

I NUMERI

Clienti
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I maggiori investimenti nella conoscenza del cliente 
e delle esigenze del mercato hanno permesso 
sia l'acquisizione di nuovi clienti, sia il raggiungimento 
di un soddisfacente livello di fi delizzazione. 
La strategia utilizzata è quella del multiservizio 
e della modularità dell'offerta; entrambe rispondono
attraverso la fi gura del fornitore unico ad esigenze
di semplifi cazione nella gestione energetica della casa 
e/o dell'impresa. Un esempio è la fornitura di gas 
e energia elettrica, abbinata al servizio 
di manutenzione degli impianti di riscaldamento 
e condizionamento con l'ulteriore opportunità
di rateizzare il pagamento in bolletta. L'offerta, infi ne,
si completa con una serie di ulteriori servizi che vanno 
dall'installazione e manutenzione di impianti 
fotovoltaici e impianti solari termici, ad interventi
di riqualifi cazione energetica sugli edifi ci, 
alla gestione calore nei condomini.

Nel 2013 sono stati sottoscritti 8.447
nuovi contratti per la fornitura di gas
e 6.378 per la fornitura di energia
elettrica. 

CLIENTI  2013

215.185
174.902

gas

16.412 
energia elettrica

18.754 
caldaie

condizionatori

fotovoltaico

1.975
gestione calore

1.791 
teleriscaldam

ento

gas in BU
LG

ARIA

1.351

81,27% 7,63% 8,72% 0,92%0,83% 0,63%

La composizione dei clienti 2011 2012 2013

Clienti gas 177.596 174.973 174.902

Clienti energia elettrica 9.094 11.820 16.412

18.541 17.939 18.754Clienti caldaie, condizionatori, fotovoltaici 

Clienti gestione calore 1.476 1.762 1.975

Clienti teleriscaldamento 1.592 1.764 1.791

Clienti attività di vendita in Bulgaria 726 950 1.351

TOTALE 209.025 209.208 215.185

La politica di sviluppo commerciale si fonda 
su pilastri portanti, quali l'offerta multiservizio 
e la prossimità al cliente.

All'ampliamento della base clienti sui servizi a libero mercato 
corrisponde una politica di sviluppo commerciale che dà una risposta 
alle principali esigenze del mercato:
• diversifi cazione e ampliamento dell'offerta commerciale: 

semplifi care la gestione ai clienti proponendo un unico fornitore 
per gas, energia elettrica e manutenzione degli impianti 
di riscaldamento e condizionamento;

• prossimità al cliente: essere fi sicamente vicini ai clienti attraverso 
8 sportelli sul territorio, essere rapidamente accessibili attraverso 
call center e web, essere socialmente responsabili e contribuire 
con le proprie attività alla crescita del territorio e delle comunità
locali;

• semplifi cazione della gestione: possibilità per i clienti di gestire 
la fornitura su web attraverso lo sportello online e di richiedere 
l'invio elettronico della bolletta;

• convenienza economica e trasparenza: proporre offerte chiare
che coniugano il vantaggio del prezzo all'effi cienza del servizio;

• effi cienza nella gestione del cliente, attraverso un potenziamento 
del sistema di Customer Relationship Management.

L'esperienza quotidiana tramite sportelli, servizio telefonico 
e servizio web è indispensabile per costruire un rapporto 
di reciprocità con i clienti e gestire con responsabilità le loro 
esigenze ed aspettative. La strategia commerciale è diversifi cata
per tutti i tipi di clienti: famiglie, piccole-medie imprese, condomini
e pubbliche amministrazioni. 

Con la liberalizzazione, ogni consumatore ha la possibilità
di scegliere una delle offerte commerciali proposte dal venditore
oppure può decidere di mantenere le condizioni economiche 
e contrattuali fi ssate dall'Autorità di Settore.

Gas Gas GasGasas Gas Gaasas e le lee llulululuuuuue eee ucce.ce.ee.
ManManManManManuanunununununuuManManannuM nununn ttentenztenzioneionee,, 
inininsinsnsnsstststsstinnnsnssinssnnnns allaall zionio e e venvennnditaita a
cacca daldaldldaldaldaldcaldcacacaccacaaaalacacaalacalda aieaieie,iee,aie,a concocococo dizidizzizionaaononaonaonanananao aaatatatataatatatatatorioriorioriororriiioororriori ororri ior
ee fee fe foffofofoe foe foe foe foee foe fooee foe fooe tovttovoovoovototovotovtooovtottototooot vovovoovtovtovoovovoovt vovovovoovovvtov ltaiailtaiailtaaltalltttaltlttatataia cococo.co.co.coc
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te hai bisogno 
di energia 
e loro ti danno 
tutto il gas 
e la corrente 
che ti serve.
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CAMPAGNA COMMERCIALE 2013

la caldaia è una robina 
delicata: chiedi a quelli 
che se ne intendono.

GaaaassGaGGaaaGaaaaaGa eee lucluluccucccccccuccce.eeeeee
MMMMaaaanannMMMMMaaaa uteuttteu nnnzinzizizizzzizziione, insstallazione 
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Composizione Politiche commerciali
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Un unico 
interlocutore 
per i servizi 
energetici della casa 
e dell'impresa

OFFERTE SGR SERVIZI

IMPRESA

Formula Vantaggio. Permette di coniugare il vantaggio del prezzo 
con l'effi cienza del servizio.fi
Formula Vantaggio luce
Formula Vantaggio gas

CONDOMINI

Formula Gestione Calore. Offre il Servizio Energia fia  nalizzato fi
ad ottimizzare lo sfruttamento dei sistemi di erogazione e gestione della 
climatizzazione (caldo/freddo) delle singole unità immobiliari e quindi dell'intero 
edifi cio, offrendo il migliore utilizzo delle fonti energetiche a garanzia 
di un minor impatto ambientale (Rif. pag. 74 - Servizio Energia Gestione Calore).

FAMIGLIA

Formula Vantaggio. Permette di coniugare il vantaggio del prezzo 
con l'effi cienza del servizio.fi
Formula Vantaggio luce casa. Propone un prezzo vantaggioso che viene 
calcolato sulla base del prezzo unico nazionale, a cui è sommata una piccola 
quota mensile per il servizio.
Formula Vantaggio gas casa. Propone un prezzo vantaggioso che viene 
calcolato con una componente variabile a copertura dei costi di 
approvvigionamento, sommando una piccola quota mensile per il servizio.

Inverno Senza Pensieri. È previsto un prezzo fisso e bloccato associato fi
al servizio di assistenza della caldaia. La fornitura del gas e il servizio di 
assistenza caldaia sono fatturati sulla bolletta.

Formula Tutela Gas. È la tariffa di riferimento stabilita dall'Autorità 
per l'energia elettrica e il gas. Il cliente ha il diritto di essere informato 
sulla possibilità di richiedere l'applicazione delle condizioni economiche 
e contrattuali fi ssate dall'Autorità di Settore. Le tariffe applicate sono fi
individuate in base ai costi effettivi del servizio e all'andamento dei prezzi 
della materia prima e sono trimestralmente aggiornate dall'Autorità di Settore.

UFFICIO CLIENTI RIMINI

33.537
interventi eseguiti 
su caldaie 
e condizionatori

INTERVENTO PRONTO 2013

Le bollette del gas e dell'energia elettrica
sono redatte in conformità a quanto stabilisce
l'Autorità di Settore che, con Delibera 202/09,
introduce il principio di trasparenza dei documenti
di fatturazione e impartisce precise disposizioni
sulla strutturazione del documento.

Per facilitarne la lettura, la bolletta è composta da un quadro sintetico 
ed un quadro di dettaglio. Il primo contiene le principali informazioni: 
denominazione dell'offerta commerciale sottoscritta, letture
del contatore, caratteristiche della fornitura, riepilogo dei consumi 
del periodo e dell'importo, con suddivisione in servizi di vendita
e servizi di rete, scadenza, numeri telefonici per reclami e per 
servizio guasti. Il secondo, invece, dettaglia la spesa per i consumi, 
scomponendone le singole componenti tariffarie che determinano
il prezzo dell'energia. La lettura della bolletta e la sua chiarezza
risultano tra i temi di maggior interesse per i clienti.

Con la bolletta del gas, famiglie e piccoli consumatori pagano 
sostanzialmente per tre voci di spesa: 
• servizi di vendita, prezzo del gas consumato. Sono la principale 

voce di spesa nella bolletta del gas (circa il 50% del totale)
e comprendono: il costo del gas fornito per soddisfare le esigenze
di consumo, le diverse attività svolte dal fornitore per l'acquisto 
e la commercializzazione. I servizi di vendita si pagano per una 
piccola parte in quota fi ssa, indipendentemente dai consumi 
e, per la maggior parte in quota variabile, in base alla quantità
di gas consumato; 

• servizi di rete per il trasporto, lo stoccaggio, la distribuzione 
e la gestione del contatore. I servizi di rete sono le attività 
necessarie per trasportare il gas nei gasdotti nazionali e nelle reti 
di distribuzione locale fi no alle abitazioni; comprendono anche 
l'attività di stoccaggio e la gestione del contatore domestico. 
Per i servizi di rete non è previsto un prezzo di mercato (come
accade per i servizi di vendita) ma una tariffa stabilita dall'Autorità
e aggiornata di anno in anno per tener conto dell'infl azione, degli fl
investimenti realizzati e degli obiettivi di recupero di effi cienza
fi ssati dall'Autorità stessa;

• imposte. Le imposte rappresentano in media il 35% sul totale 
della bolletta del gas e comprendono: l'imposta sul consumo tt
(accisa), l'addizionale regionale e l'imposta sul valore aggiunto (IVA).

PRIMA PAGINA BOLLETTA SGR

Bolletta: chiarezza 
e trasparenza

Codice Cliente
14 67 33 06

Gas Naturale
Servizio di tutela

SG SSGR servizi S.p.A.

Sede sociale: via Chiabrera 34/B, Rimini

Capitale Sociale: € 5.982.262,00

Numero registro imprese di Rimini,

C. Fiscale e P. IVA 00338000409

Fattura intestata a:
MARIO ROSSI
P.2/INT.5
VIA DEL BELICE, 13
47838 RICCIONE RN

MRORS35S25A493Z / Partita IVA:

14673306-657913

MARIO ROSSI
P.2/INT.5
VIA DEL BELICE, 13
47838 RICCIONE RN

MRORS35S25A493Z / Partita IVA

Bolletta n. 657913 del 21/05/2013

Importo complessivo 3.590,00 €, da pagare entro il 10/06/2013
Consumo effettivo in base a lettura del contatore dal 19.02.2009 al 04.04.2013: 7.175,119938 smc
Sul bollettino allegato le indicazioni sulle modalità di pagamento

Non ci sono pervenuti i pagamenti delle fatture precedenti: troverà i dettagli nella pagine seguenti

I dati della sua fornitura Riepilogo importi
La fornitura è: RICCIONE
VIA DEL BELICE, 13

Denominazione dell’offerta contrattuale
T2 - Riscaldamento individuale
e uso promiscuo

Deposito cauzionale

Consumo fatturato da inizio anno/contratto:

La sua fornitura è attiva dal 24/09/1974

Totale per servizi di vendita
Acconti bollette precedenti (vendita)
Totale per servizi di rete
Acconti bollette precedenti (rete)
Totale imposte
Acconti bollette precedenti (imposte)
Altri oneri

Importo IVA al 10,00% su imponibile di € 388,57
Importo IVA al 21,00% su imponibile di € 2.613,50

Totale Bolletta

77,00 €

449,210534 smc

2.527,46
 930,87
 722,08
 252,15

1.396,38
 460,83
 0,23

 38,86
 548,84

3.590,00

€
-€ 
€

-€ 
€

-€ 
€

€
€

€

Letture del contatore e consumi
Il suo contatore

N.
Codice PDR

Codice Punto di consegna

MJ/smc

5911136

04080000151464

34638500

1,03534

37,710

Contattaci

Lettura precedente
Lettura calcolata al
Lettura effettuata

Consumo
Corr. volumiMisuratore

del 18/02/2009
del 30/06/2009
del 04/04/2013

Diff. Lett. Diff.Lett.
9.953

10.562
16.904

609
6.342

Coeff. 1,0
Coeff. 1,03534

609,000000
6.566,119938

da lun a gio 8-12, ven 14-17

Servizio Clienti 
800 900 147 Numero Verde800 900 147 N V d
gratuito anche da cellulare
da lun a ven 8-17, sab 8-13
Sportello on line su www.sgrservizi.it

Gas guasti e irregolarità
Pronto interventoP t i t t
800 339 944 Numero VerdeVV
gratuito anche da cellulare
tutti i giorni 24 ore su 24

Informazioni e reclami
clienti@sgrservizi.it

via Chiabrera 34/B, 47924, RIMINI 14673306Codice Cliente

BONUS GAS
Il bonus sociale per la fornitura di gas
naturale del Ministero dello Sviluppo
Economico per le famiglie in disagio 
economico può essere chiesto al proprio 
Comune. Per informazioni visita:
www.sviluppoeconomico.gov.it
www.autorita.energia.it
oppure chiama il n° verde 800.166.654

ATTENZIONE! Comunicazione
importante in ultima pagina.

00 00 00

Via xxxxxxxxx
xxxx xxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxx
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L'Autorità ha stabilito che queste voci e la relativa spesa siano 
indicate con chiarezza nel quadro di riepilogo, alla prima pagina 
della bolletta.

Con la bolletta dell'energia elettrica, invece, famiglie e piccoli
consumatori pagano per le seguenti voci di spesa:
• servizi di vendita, ovvero il prezzo dell'energia. Sono la 

principale voce di costo della bolletta dell'utente domestico tipo
(con consumi annui pari a 2700 kWh e potenza pari a 3 kW) 
residente e servito in maggior tutela. Comprendono tutti i servizi 
e le attività svolte dal fornitore per acquistare e rivendere l'energia 
elettrica ai clienti. Sono suddivisi in tre principali voci di spesa: 
prezzo dell'energia, prezzo di commercializzazione e vendita
e prezzo del dispacciamento; 

• servizi di rete per il trasporto dell'elettricità dalle centrali nelle 
abitazioni e la gestione del contatore. I servizi di rete sono 
le attività di trasporto dell'energia elettrica sulle reti di trasmissione 
nazionale, di distribuzione locale e comprendono la gestione 
del contatore. Per i servizi di rete non si paga un prezzo (come 
per l'energia) ma una tariffa fi ssata dall'Autorità sulla base di precisi
indicatori, con criteri uniformi su tutto il territorio nazionale, tenendo 
conto dell'infl azione, degli investimenti realizzati e degli obiettivi 
di recupero di effi cienza;

• imposte. Con la bolletta dell'energia elettrica si pagano: l'imposta 
nazionale erariale di consumo (accisa) e l'imposta sul valore 
aggiunto (IVA).

Nel 2013 è stato approvato un alleggerimento grafi co della bolletta
che facilita la lettura e offre una maggiore evidenza ai canali
di contatto: mail, numero verde, orari ed indirizzi degli sportelli.
Tramite lo sportello online che registra 10.722 iscritti, è possibile
accedere al servizio di consultazione e archiviazione della bollett@click
attualmente utilizzato da 3.645 clienti. Il servizio è promosso
su bolletta cartacea, sito internet e materiale informativo
commerciale.

Servizi 
di rete

Imposte

Servizi 
di vendita

3
5,25%

47,89%Spesa gas 
di un utente 
tipo domestico 
in tutela.

16
,86%

Servizi 
di rete

Servizi 
di vendita

3
5
,46%

51,24%

Spesa energia 
elettrica 
di un utente 
tipo domestico 
in maggior 
tutela.

13
,30%

Imposte

DATI AGGIORNATI AL TRIMESTRE 2014
www.autorita.energia.it/it/
consumatori/bollettatrasp_gas.htm

Scegli 
la comodità,
dello 
sportello 
online

Puoi riceverla alla 
tua casella di posta 
e compiere una sola 
operazione  
per visualizzarla.

Viene emessa  
a pochi giorni dalla 
lettura, con il vantaggio 
di tenere sotto 
controllo la spesa  
e pianificare le uscite  
nel bilancio di casa.

È calcolata sul 
consumo reale grazie 
a una squadra di 50 
persone che legge 
periodicamente  
i contatori.

Non vi sono spese 
aggiuntive: basta 
farne richiesta  
a sgrservizi.it 
ed avere  
la domiciliazione  
bancaria per  
il pagamento.

Bolletta online

Archivio Bolletta online

Storico consumi

Autolettura

Pagamenti online

Comodamente, a casa tua o dove ti è più comodo, 
puoi consultare la tua bolletta online sempre 
precisa e puntuale.

OPUSCOLETTO INFORMATIVO

Il contesto economico induce ad applicare 
sistemi e soluzioni per far fronte alle diffuse 
condizioni di disagio sociale che colpiscono
soprattutto le famiglie.

Bonus sociale. È uno strumento introdotto dal Governo e reso
operativo dall'Autorità di Settore, con la collaborazione dei comuni, 
per garantire alle famiglie in condizione di disagio economico 
un risparmio sulla spesa per gas e energia elettrica. Il bonus vale 
esclusivamente per il gas naturale distribuito a rete (e non per il gas 
in bombola o per il GPL) e per i consumi nell'abitazione di residenza. 
Il bonus gas 2013 è stato richiesto da 43.071 clienti SGR Servizi per
un importo complessivo di 690.736 euro, quello per l'energia 
elettrica da 2.631 clienti per un valore di 19.500 euro in totale.

Family Card. È un progetto dell'Assessorato alle Politiche Sociali 
della Provincia di Rimini, realizzato in collaborazione con i 27 comuni 
del territorio, fi nalizzato ad offrire un sostegno alle famiglie
numerose. Le famiglie residenti nella provincia di Rimini con almeno 
tre fi gli a carico e reddito ISEE complessivo non superiore ai 15.000
euro, possono richiedere una tessera nominativa che dà diritto 
a sconti per l'acquisto di beni e servizi. Intervento Pronto, la società
del Gruppo che si occupa di vendita, istallazione e manutenzione 
degli impianti di riscaldamento e condizionamento, ha aderito 
al progetto con uno sconto del 20% sull'abbonamento 
per la manutenzione delle caldaie. Nel 2013 hanno utilizzato 
lo sconto 3 famiglie.

43.071 
clienti che hanno 
richiesto il bonus

€ 690.736
importo complessivo

2.631 
clienti che hanno 
richiesto il bonus

€ 19.500
importo complessivo

20%
sconto 
sull'abbonamento 
per la manutenzione 
della caldaia

BONUS SOCIALE ENERGIA ELETTRICA 2013

FAMILY CARD

Iniziative 
per le famiglie 
in condizioni di disagio
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La radicata presenza sul territorio facilita le relazioni con i clienti, 
i rapporti personali e di lunga durata. La politica della multicanalità 
risponde a questo obiettivo.

La diversifi cazione dei canali come sportelli territoriali, sportello 
online, call center, sito internet, e-mail, sms e rete sociale 
necessitano di integrazione e di una gestione coerente: l'utilizzo 
dei sistema di CRM - Customer Relationship Management 
e di Business Intelligence sono l'occasione per perfezionare 
la relazione con il cliente e migliorare i processi decisionali.

Sportelli SGR Servizi. Sono 8 e sono storicamente presenti 
nelle province di Rimini, Pesaro-Urbino, Forlì-Cesena e Macerata. 
Le metodologie operative e la qualità del servizio sono 
standardizzate attraverso percorsi di formazione e aggiornamento 
del personale per assicurare il rispetto delle strategie 
e la realizzazione degli obiettivi aziendali. Nel 2013 il tempo medio
di attesa allo sportello clienti di Rimini è stato di 13 minuti. 

Sportelli Intervento Pronto. Intervento Pronto è la società di SGR
che fornisce servizi di vendita, installazione, manutenzione 
e assistenza degli impianti di riscaldamento domestici e aziendali. 
Con 4 fi liali a Rimini, Forlì, Ravenna e Cesenatico Intervento Pronto 
opera su più di 100 comuni. Nel 2013 sono stati registrati 33.537
interventi. 

Call Center SGR Servizi. La gestione interna del servizio 
si è rivelata vincente in termini di fi delizzazione e vicinanza al cliente. 
Il call center di SGR Servizi, come quello dei maggiori venditori 
di elettricità e gas (con oltre 50.000 clienti), è soggetto ad ispezioni
semestrali da parte dell'Autorità di Settore che valuta il livello 
di qualità del servizio sulla base di alcuni parametri come 
la disponibilità delle linee libere, i tempi di attesa, la chiarezza delle 
risposte e la cortesia degli operatori, la capacità di risolvere 
il problema in tempi rapidi. L'indagine (TIQV - delibera ARG/com
164/08) si conclude con la pubblicazione di una graduatoria e 
l'assegnazione i un punteggio globale (Indice di qualità totale - IQT). 

Nel 2013, SGR Servizi ha conseguito un punteggio pari a 79,4 punti, 
mentre ha registrato una lieve discesa nella graduatoria: dalla nona
posizione dell'anno precedente è retrocessa all'undicesima 
posizione. Il tempo medio di attesa al telefono, secondo la modalità
di calcolo prevista dall'Autorità di Settore, si è attestato a 41,05 
secondi, valore nettamente inferiore alla soglia di qualità dei 240
secondi indicata dalla stessa Autorità.

Gestione dei reclami. L'analisi dei reclami e la loro rilevazione 
statistica sono importanti per individuare criticità, defi nire azioni 
correttive e controllarne l'esecuzione. 

Nel 2013 il numero dei reclami è di 439, in aumento rispetto al 2012 
a causa del perdurare della situazione di diffi coltà economica e la 
crescente diffi coltà delle famiglie e imprese a sostenere i costi dei
servizi, in particolare del gas e dell'energia elettrica. Il tempo medio 
di risposta ai reclami è di 22,5 giorni, rispetto allo standard dei 40 
giorni fi ssato dall'Autorità. Il tempo medio di risposta alle richieste 
di informazione è di 7,6 giorni e nel 2013 le richieste pervenute sono 
pari a 2.184.

13 min
tempo medio di 
attesa allo sportello 
clienti

11
posizione 
in graduatoria 
per il call center

SPORTELLO DI RIMINI 2013

INDAGINE SEMESTRALE AEEGSI

PER SAPERNE DI PIÙ:
www.autorita.energia.it/it/dati/
callcenter.html

Dialogo, trasparenza
e cooperazione con i clienti 
sono valori importanti.
La gestione di diversi canali 
di contatto permette 
di offrire un servizio 
personalizzato.

Nel 2013 risulta fi rmata una sola pratica di conciliazione paritetica. 
La procedura di conciliazione, frutto di un Protocollo d'intesa tra SGR 
Servizi e il mondo delle Associazioni dei consumatori, è conforme 
alle raccomandazioni europee 

ASSOCIAZIONE CONSUMATORI
E CONCILIAZIONE PARITETICA 

TMA
tempo medio
di attesa per risposta

35,61
secondi

41,05
secondi

TOT. 181 439Numero
di reclami

% reclami a cui 
si è risposto entro 
lo standard

TMA
tempo medio
per risposta

12,4
giorni

22,5
giorni

2012 2013

98,3% 92%

95,9%

TOT. 880 2.184Numero richieste 
informazioni

% richieste di 
informazioni a cui 
si è risposto entro 
lo standard

TMA
tempo medio
per risposta

5,4
giorni

7,6
giorni

99,3%

34,01
secondi

143

16
giorni

2011

99,3%

241

17,5
giorni

98,8%

40 giorni
standard fissato dall’Autorità

240 secondi
standard fissato dall’Autorità

30 giorni
standard fissato dall’Autorità

Territorialità 
e relazione 
con il cliente
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1Il numero di visitatori unici rappresenta il numero di visitatori (calcolati 
una sola volta) che ha visitato un sito web in un determinato periodo di tempo (nel 
caso in oggetto l'anno 2013).
2Traffi co direttofi : gli utenti accedono al sito SGR Servizi digitando l'indirizzo 
interessato nel browser, senza effettuare la ricerca su Google.
Traffi co di ricerca: utenti che hanno raggiunto il sito attraverso Google.
Traffi co dai referral: sono raggruppati gli accessi al sito provenienti da Google 
Immagini, Google Gruppi, Google Blog, Google Shopping, Google News, Google 
Reader, ecc.

Nonostante la crescita nel numero dei reclami SGR 
Servizi ha dato risposta nei tempi previsti nel 92% 
dei casi. Prosegue l'attività di prevenzione dei reclami 
in collaborazione con le associazioni dei consumatori, 
al fi ne di risolvere eventuali controversie mantenendo
basso il livello di confl ittualità.

Sito internet sgrservizi.it. Il sito tenta di rispondere 
ad esigenze di semplicità, chiarezza e trasparenza 
delle informazioni e di agevolare i rapporti con i clienti 
attraverso sezioni di approfondimento sulla lettura
della bolletta, sul risparmio energetico, sui diritti
che il consumatore può esercitare a propria tutela.
Lo sportello online è un'area riservata gratuita
e accessibile da qualsiasi dispositivo mobile, in cui 
è possibile visionare lo storico delle fatture, effettuare
pagamenti, comunicare le auto-letture del contatore,
verifi care i consumi storici e accedere al servizio 
bollett@click.

Nel 2013 il portale di SGR Servizi ha registrato
181.734 visite, segnando un aumento rispetto al 2012 
(+19%). Il numero di visitatori unici è pari a 109.032, 
per un totale di 704.310 pagine visualizzate. Nel 
complesso, il 56,7% dei visitatori è un returning 
visitors (visitatori abituali), mentre il 43,3% è costituito 
da new visitors (nuovi visitatori).

Pagina Facebook. Nel 2013 Gruppo SGR ha avviato 
un progetto per lo sviluppo di una strategia 
di presenza sui social media coerente con isuoi valori 
e il suo posizionamento e funzionale alle attività
previste dal piano di comunicazione. Gli obiettivi 
sono quindi sviluppare una presenza chiara e defi nita
di SGR sui social network, comunicare alle 
community di riferimento, attraverso i presidi social
selezionati, i valori e le attività in programma, 
stimolare l'engagement e incoraggiare l
a partecipazione degli utenti per una community 
solida e fi delizzata.

SGR - La mia energia è
(www.facebook.com/LaMiaEnergia)

sgrservizi.it

Sorgenti di traffico² anno 2013 

181.734 
visite totali

109.032 
visitatori unici¹

704.310 
pagine visualizzate

Traffico
di ricerca

Altro
Traffico di referral  

Traffico diretto  

69,5%

16
,3

%
13

,3%

Returning visitors 
(visitatori abituali)  

New visitors
(nuovi visitatori)  

56,7%

43
,3

%

0,9%
Da qualche anno tutti i consumatori sono liberi di scegliere
il proprio fornitore di energia elettrica e/o di gas naturale.
Per poter operare una scelta consapevole l'Autorità
di Settore ha emanato un Codice di condotta commerciale 
che impone a tutte le imprese di vendita precise regole 
di comportamento. Per esempio, l'agente commerciale
che opera attraverso la modalità “porta a porta” deve essere
sempre munito di un tesserino identifi cativo autorizzato
dall'azienda venditrice da cui ha ricevuto l'incarico. 
Il contratto proposto deve poi contenere almeno le seguenti 
clausole: prezzo del servizio, durata del contratto, modalità 
e tempistiche di pagamento, conseguenze del mancato 
pagamento, modalità e tempistiche per l'esercizio del diritto
di recesso, modalità per ottenere informazioni, presentare 
un reclamo o risolvere una controversia con l'impresa
di vendita. Per consentire al consumatore di verifi care 
l'autenticità del personale addetto e le proposte commerciali
formulate, SGR Servizi mette a disposizione un numero
verde gratuito 800.900.147. Il personale incaricato
per la lettura periodica dei contatori è identifi cabile 
dal tesserino di riconoscimento ed eventualmente, 
dal vestiario personalizzato con logo aziendale SGR.

OCCHIO ALLE TRUFFE!
Campagna informativa in collaborazione con
il Comando Provinciale Carabinieri di Rimini

Salve signora, 
posso entrare??

40 
agenti commerciali 
operano sul territorio

RETE DI VENDITA

COLLABORAZIONE CON IL COMANDO 
PROVINCIALE CARABINIERI 

Rete di vendita. Nel 2013 la rete vendita di SGR Servizi è composta
da 40 agenti commerciali che operano sul territorio con la tecnica 
del porta a porta e/o con un calendario di appuntamenti prefi ssati 
presso il cliente. Le agenzie di vendita che collaborano con SGR 
devono rispettare le indicazioni del Sistema Qualità aziendale che
impone comprovate caratteristiche di affi dabilità, serietà e solidità
societaria.

La rete vendita è soggetta ad un programma formativo che include
i contenuti del Codice di condotta commerciale defi nito dall'Autorità
di Settore e quelli del Manuale di Vendita, un documento creato
per autodisciplinare l'attività commerciale nella maniera 
più trasparente e più rispettosa possibile dei diritti del consumatore. 
Il personale di vendita, sempre munito di tesserino di riconoscimento, 
deve presentarsi al cliente come agenzia autorizzata SGR. I contratti 
sottoscritti con la tecnica del porta a porta sono sottoposti 
ad un quality check da parte della direzione commerciale di SGR 
che garantisce l'autenticità della sottoscrizione e la conformità 
del contratto. Il semplice sospetto di comportamenti fraudolenti 
può diventare giusta causa di recesso del mandato di agenzia. 
A tutela di tutti i nuovi clienti è stato automatizzato l'invio
di una comunicazione di benvenuto che consente di verifi care 
tempestivamente eventuali non conformità contrattuali. Nel 2013
è stata attivata la collaborazione con una nuova agenzia di vendita
per lo sviluppo commerciale in provincia di Macerata.
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Le indagini di soddisfazione
permettono di compiere un'analisi
interessante sul rapporto tra qualità 
attesa dall'azienda e qualità
percepita dal cliente.

Nel 2014 verranno intensifi cate 
le indagini di soddisfazione 
sui clienti di caldaie 
e condizionatori

QUALITÀ DEI SERVIZI TELEFONICI

INDAGINI DI SODDISFAZIONE

Clienti gas ed energia elettrica. L'indagine 
di customer satisfaction è stata programmata 
per il 2014. L'analisi è fi nalizzata a misurare il livello 
di apprezzamento su temi come il sistema 
di fatturazione, le modalità di pagamento, i canali 
di contatto, le modalità di comunicazione, la brand 
awareness, considerati strategici nella relazione
con il mercato. 

Clienti caldaie e condizionatori. L'indagine 
di soddisfazione sui clienti di Intervento Pronto
è schedulata nel 2014 e i risultati verranno rendicontati
nel prossimo Bilancio di Sostenibilità.

Clienti del servizio gestione calore. L'indagine 
è stata effettuata su un campione di 300 clienti 
su 1975 (pari al 16,7%) selezionati in maniera casuale. 
Il 65% degli intervistati usufruisce del servizio 
da più di un anno, i clienti che hanno risposto a tutte
le domande sono il 40%.

Ai clienti intervistati è stato richiesto se fossero 
propensi a consigliare il servizio ad altri: i nuovi clienti 
(pari al 25%) degli intervistati non hanno risposto, 
il 57% ha espresso un parere positivo e dichiarato 
che il servizio è complessivamente buono, il restante 
18% ha affermato di non essere favorevole alla 
promozione del servizio. Per il 30% il servizio 
è in linea con le attese, per il 41% è nella norma 
e per il 3% il servizio ha superato le attese. 

Indagine sulla qualità dei servizi telefonici 
commerciali percepita dai clienti. La decima 
indagine dell'Autorità di Settore (Delibera ARG/com 
164/08 e successive modifi che e integrazioni) sulla 
qualità del servizio telefonico di assistenza 
ha coinvolto i clienti di 34 aziende di energia 
tra cui SGR che nel I semestre 2013 ha registrato
un indice di soddisfazione pari al 95%, contro una 
media dell'89,6%. L'indicatore di soddisfazione 
(ICS - Indicatore di Customer Satisfaction) 
è una media ponderata degli indicatori su tempi 
di attesa, semplicità del risponditore automatico, 
cortesia degli operatori, chiarezza delle risposte, 
effi cienza nella risoluzione del problema.

95

90

85

80

100

ICS 
Indicatore Customer Satisfaction

2011

88,1 86,8 89,3 89,3 89,6

95,6 96,0 95,1 97,0 95,0

SGR Servizi SpA

Totale (sistema)

2012 2013

La qualità del servizio è regolamentata
dell'Autorità per l'Energia Elettrica, il Gas 
e il Sistema Idrico che prescrive standard
generali e specifi ci.

Il mancato rispetto di standard specifi ci, per cause attribuibili 
all'azienda, comporta il pagamento di indennizzi variabili 
in funzione della tipologia di fornitura. 

Tra gli standard generali di qualità del servizio di distribuzione 
sono monitorati: i tempi di esecuzione dei lavori complessi, 
la verifi ca sui gruppi di misura e la loro sostituzione, la risposta 
ai reclami e alle richieste scritte.

Standard fi ssato 
dall'Autorità

% 
rispetto dello standard

TOT. prestazioni 
eseguite

Esecuzione di lavori complessi  98,5% 54

Verifi ca gruppo di misura  90% entro 10 giorni  99,5% 51
Risposta reclami o richieste 
scritte

 90% entro 20 giorni  98% 28

Gruppi di misura sostituiti  90% entro 10 giorni  100% 4

Livelli specifi ci di qualità Standard 
fi ssato 
dall'Autorità

Numero 
prestazioni 
eseguite

Cause imputabili 
a terzi

Cause imputabili 
a SGR Reti*

3 2

Preventivazione per lavori complessi 40 giorni lavorativi 52 1 0

Esecuzione di lavori semplici 10 giorni lavorativi 750 0 1

Attivazione delle forniture 10 giorni lavorativi 5.501 2 3

Disattivazione delle forniture 5 giorni lavorativi 3.896 6 7

Riattivazione in caso di distacco per
morosità

2 giorni lavorativi 2.357 2 1

Verifi ca della pressione di fornitura 10 giorni lavorativi 2 0 0

Fascia di puntualità per appuntamenti 2 ore 13.351 851 44

Appuntamenti posticiati 2 ore 758 19 1

Riattivazione della fornitura per potenziale 
pericolo per la pubblica comunità

2 giorni feriali 380 2 0

Cause di mancato rispetto dello standard

* sulle quali SGR Reti ha pagato un indenizzo

Ascolto del 
cliente tramite 
customer 
satisfaction

Qualità del servizio 
di distribuzione gas
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La regolamentazione di settore attualmente in vigore (Delibera
574/2013 R/GAS dell'AEGGSI) defi nisce obblighi e indicatori relativi 
alla sicurezza e alla continuità del servizio. La sicurezza del servizio 
di distribuzione del gas è la salvaguardia delle persone e delle cose 
da esplosioni e incendi provocati dal gas distribuito. La continuità
del servizio di distribuzione riguarda invece il numero e la durata
delle interruzioni della fornitura di gas ai clienti fi nali. SGR Reti pone
una grande attenzione nella gestione dei propri impianti, orientata 
non solo al mantenimento in effi cienza dell'infrastruttura, ma anche
a garantire un utilizzo continuo e sicuro del gas. Per valutare 
la performance degli impianti e dell'organizzazione occorre misurare 
e consuntivare una serie di parametri in particolare:
• rapidità di risposta alle richieste ricevute dal servizio di pronto 

intervento gas
• quantità di tubazione ispezionata ogni anno
• analisi dei valori di odorizzante immesso nel gas distribuito 

(analisi gascromatografi che)
• quantità e qualità degli investimenti per il rinnovo

e la manutenzione degli impianti
• qualità dell'accertamento documentale degli impianti a valle 

del contatore prima dell'attivazione della fornitura
• numero e durata dell'interruzioni del sevizio.

Rete gas sottoposta ad ispezione e ricerca programmata delle 
dispersioni
Durante l'esercizio, gli impianti e gli oltre 2.700 km di tubazioni 
gestite sono sottoposti periodicamente a controlli e verifi che.
Particolare attenzione viene dedicata al tracciato delle condotte, 
ispezionato regolarmente con automezzi attrezzati per la ricerca 
di eventuali dispersioni.

SGR Reti soddisfa ampiamente gli obblighi di servizio fi ssati dal 
Regolatore che prevede l'ispezione annua di almeno il 30% della 
rete in media pressione e il 20% della rete in bassa pressione. 
La percentuale di rete ispezionata nel 2013 risulta superiore allo
standard minimo richiesto: il 33,66% per la rete in alta e media 
pressione e il 27,31% della rete in bassa pressione.

Per motivi tecnici non è possibile azzerare le dispersioni gas degli
impianti, ma solo contenerle in numero e in entità. Nel 2013 si sono 
registrate, su segnalazione di terzi, 966 dispersioni sulla rete di 
distribuzione contro le 1.140 registrate nel 2012 e le 1.197 del 2011.

Pronto Intervento Gas
Il servizio di Pronto Intervento è un'attività che richiede
il mantenimento di elevati standard di qualità che dipendono 
da molteplici aspetti. Il primo è quello organizzativo, che signifi ca 
garantire la disponibilità tempestiva di risorse in caso di necessità. 
Dal 2012 SGR Reti ha installato sui mezzi dedicati al servizio 
di Pronto Intervento sistemi di navigazione satellitare che
consentono di attivare le squadre più vicine al luogo dell'emergenza. 
Questi dispositivi, collegati via GPS interagiscono direttamente 
con la cartografi a del sistema informativo aziendale, consentendo 
l'immediata individuazione dell'impianto coinvolto. SGR Reti 
è intervenuta entro i 60 minuti dalla chiamata nel 99,36% dei casi. 
Il tempo medio di arrivo sul luogo di chiamata è stato di 28,8 minuti 
nel 2013 in linea con i 28,3 minuti del 2012.

L'attività di distribuzione
del gas naturale richiede 
una grande attenzione 
alle infrastrutture di rete 
che devono essere affi dabili fi
ed effi cienti.

CONTROLLO DELLA RETE

ISPEZIONI E DISPERSIONI DELLA 
RETE GAS

2011 2012 2013

Numero di dispersioni sulla rete di 
distribuzione localizzate a seguito di ispezione 
o localizzate su segnalazione di terzi.

1.197 1.140 964

Rete in alta e media pressione ispezionata 
sul totale (livello base 30%, livello 
di riferimento 90%).

42,86% 35,87% 33,66%

Rete in bassa pressione ispezionata sul totale
(livello base 20%, livello di riferimento 70%).

52,84% 28,82% 27,31%

All'organizzazione si affi anca necessariamente un'altra dimensione: 
la formazione dei tecnici e del personale del Call Center. Il servizio 
di SGR Reti è dedicato a guasti e dispersioni gas, è presidiato 
24 ore su 24 tutti i giorni da personale interno altamente qualifi cato
che risponde al numero verde 800.339.944. Nel 2013 sono state 
registrate complessivamente 8.013 chiamate di cui 2.487 hanno 
generato un pronto intervento.

7.578
chiamate
al Pronto 
Intervento Gas 

99,4%
risposte entro 
120 s

98,9%
chiamate con intervento 
entro 60 min

31 min
tempo medio di arrivo sul luogo20

11

9.156
chiamate
al Pronto 
Intervento Gas 

98,9%
risposte entro 
120 s

97,6%
chiamate con intervento 
entro 60 min

28,3 min
tempo medio di arrivo sul luogo20

12
8.013
chiamate
al Pronto 
Intervento Gas 

98,8%
risposte entro 
120 s

99,36%
chiamate con intervento 
entro 60 min

28,8 min
tempo medio di arrivo sul luogo20

13

1.592 
procedure di 
accertamenti sui nuovi 
impianti gas metano

SICUREZZA A VALLE DEL CONTATORE

PER SAPERNE DI PIÙ: 
www.cig.it sezione "Assicurazione"

Sicurezza 
e continuità 
del servizio
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Le iniziative di effi cienza energetica sono parte
integrante del business aziendale e i processi
aziendali rispettano le normative ambientali 
integrandole con l'adozione di buone pratiche.

3,5 GWh
energia elettrica prodotta 
da cogenerazione

809.959 kWh 
produzione annuale 
da impianti fotovoltaici

I NUMERI AREA SERVITA DA TELERISCALDAMENTO - VISERBA

Impegni presi Impegni realizzati

Iniziative all'interno 
dell'azienda per il risparmio 
energetico e la riduzione 
degli sprechi.

Campagna di sensibilizzazione 
dei dipendenti sugli sprechi
di carta.

Nuove iniziative 
nella cogenerazione 
e nel fotovoltaico.

Attuazione del piano 
di ammodernamento 
e potenziamento dell'impianto
di teleriscaldamento del PEEP
Marecchiese.

Nel 2013 proseguono i lavori
di adeguamento dell'impianto
di teleriscaldamento
Marecchiese e si concludono
i lavori dell'impianto Gaiofana.

Progetto Ricomincio da zero.
SGR sceglie la mobilità
elettrica.

Nel 2013, le auto elettriche
hanno percorso 12.048 km
emettendo 0 emissioni di C0

2
.

Impegni futuri

Monitorare i consumi della sede in tempo reale per incentivare 
iniziative di risparmio energetico.

Proseguire e completare i lavori di ammodernamento
dell'impianto Marecchiese.

Incrementare ulteriormente l'utilizzo delle auto elettriche
aziendali.

Ambiente
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La politica ambientale di SGR adotta come strumento 
di verifi ca e analisi delle performance aziendali 
un Sistema di Gestione Ambientale. I principali temi 
a rilevanza ambientale sono:
• contenere le emissioni in atmosfera attraverso nuove

tecnologie e dispositivi a basse emissioni;
• diffondere la cultura del risparmio e dell'effi cienza

energetica attraverso la realizzazione e la gestione 
di impianti di teleriscaldamento e cogenerazione;

• favorire lo sviluppo sostenibile attraverso attività volte 
alla prevenzione dell'inquinamento e al contenimento 
dei consumi utilizzando specifi che tecnologie 
e idonei standard ecologici;

• monitorare con diversi sistemi l'integrità strutturale 
delle tubazioni di gas per assicurare elevati standard 
di sicurezza e di protezione ambientale;

• promuovere l'utilizzo di energie rinnovabili anche 
grazie allo sviluppo dei settori del fotovoltaico
e del solare termico.

Il Sistema di Gestione Ambientale, certificato UNI EN 
ISO 14001 nel 2012, è integrato con i rispettivi Sistemi
di Gestione per la Qualità e la Sicurezza: tale
integrazione si esplica fi n dall'analisi dei processi 
aziendali, valorizzando la struttura organizzativa
di sistema già concepita ai fi ni della gestione della 
qualità e della sicurezza. Dopo una prima fase 
di individuazione degli impatti ambientali signifi cativi 
delle attività aziendali, attraverso l'analisi ambientale
iniziale e la successiva verifi ca di conformità ai vincoli 
legislativi in materia di Ambiente, il Sistema di Gestione 
Ambientale ha assunto una confi gurazione tale 
da consentire il rispetto di criteri di salvaguardia, tutela, 
sicurezza e sostenibilità. Questo sviluppo è stato
possibile sia attraverso l'adozione di procedure 
codifi cate e controllate, sia attraverso audit mirati.

L'Azienda è costantemente 
impegnata a defi nire specifi ci 
obiettivi e programmi 
di miglioramento per minimizzare
gli impatti ambientali più signifi cativi 
ed e attenta a mantenere alti 
gli standard di sicurezza secondo 
sistemi di qualità certifi cati.

TELERISCALDAMENTO DI VISERBA

MONITORAGGIO DELLA CABINA DI PRIMO SALTO

La produzione di energia da cogenerazione 
e fotovoltaico consente di ridurre l'utilizzo
di altre modalità di produzione a più alto impatto 
ambientale.

Teleriscaldamento
Il teleriscaldamento è una forma di riscaldamento per ambienti 
e acqua calda igienico-sanitaria, funzionante attraverso una rete
di tubazioni isolate e interrate che collegano le abitazioni ad un'unica 
centrale termica. Si tratta di un sistema alternativo alle tradizionali 
caldaie autonome o condominiali che permette di concentrare 
la produzione di calore in poli di produzione più effi cienti e meglio 
controllati rispetto alle caldaie domestiche. Da queste centrali 
il calore, sotto forma di acqua calda, viene portato nelle abitazioni 
dei clienti attraverso una rete di distribuzione realizzata con tubazioni
coibentate. Il calore alimenta poi il sistema di riscaldamento delle 
case attraverso scambiatori di calore a zero emissioni inquinanti.

Al cliente è garantita una maggiore sicurezza e minori costi 
di conduzione e manutenzione (non viene installata alcuna caldaia 
a gas all'interno dell'abitazione), pur mantenendo la possibilità
di regolare autonomamente la temperatura di casa.

SGR gestisce 3 impianti per un totale di 1.791 clienti: 
• PEEP1 Marecchiese. L'impianto, realizzato dall'Amministrazione 

Pubblica nei primi anni ‘80, era dotato di caldaie tradizionali, 
alimentate a gas naturale. Nel 1995, a seguito dell'affi damento
della gestione dell'impianto a SGR, è stata effettuata una 
ristrutturazione della centrale termica con installazione di due
gruppi di cogenerazione per la produzione combinata di energia 
elettrica e calore. Per migliorare il servizio reso e le prestazioni 
energetiche e ambientali della centrale di cogenerazione, 
nel corso del 2013 sono proseguiti i lavori di ristrutturazione
dell'impianto, realizzando due caldaie con potenzialità di 2.300 kW 
e 3.000 kW e due gruppi di cogenerazione ad alto rendimento 
alimentati a gas naturale con potenza termica di 550 kW.

• PEEP1 Viserba. L'impianto, completato e avviato nel 1995, 
è costituito da una centrale di cogenerazione all'interno della 
quale sono installati un cogeneratore con motore endotermico 
ed una microturbina, entrambi alimentati a gas naturale. Nel 2012
è stata completata l'azione di miglioramento nella gestione della 
centrale termica, grazie ad un sistema di monitoraggio continuo 
delle emissioni in atmosfera, a servizio del cogeneratore con 
motore endotermico e della microturbina.

• PEEP1 Gaiofana. Nel 2013 è stato completato e avviato l'impianto
di teleriscaldamento situato nell'area compresa fra Via S. Maria 
in Cerreto e Via Don Carlo Gnocchi, a Rimini.

1Piano per l'Edilizia Economico Popolare, ovvero realizzazione
di abitazioni disponibili per i soggetti in diffi coltà economica
nei vari comuni. Un'area PEEP è quindi destinata alla
costruzione di case popolari.

SGR 
e l'ambiente

Iniziative di 
effi cienza energetica
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Sono state installate tre caldaie con potenzialità di circa 1.000 kW 
e un cogeneratore, della potenzialità di 395 kW elettrici, in grado 
di recuperare circa 550 kW termici con rendimento complessivo 
superiore all'88%. Il cogeneratore, alimentato con gas metano 
di rete sarà inoltre accoppiato ad un generatore sincrono trifase 
per la produzione di energia elettrica.
Per questo impianto è previsto l'ottenimento della certifi cazione
CAR (Cogenerazione ad Alto Rendimento) ai sensi del D.M. 
04/08/2011 allegato III che consiste in:
• produzione combinata di energia elettrica e calore che fornisce 

un risparmio di energia primaria, pari almeno al 10%, rispetto 
ai valori di riferimento per la produzione separata di elettricità
e di calore;

• produzione combinata di energia elettrica e calore mediante unità
di piccola cogenerazione e di micro-cogenerazione che fornisce 
un risparmio di energia primaria;

• la certifi cazione CAR sarà richiesta nel 2014 ad un anno 
dall'entrata in funzione dell'impianto.

Caldaie 
tradizionali

Cogenerazione

Centrale
Teleriscaldamento

3.480,6 tonnellate 
emissioni di CO in 
atmosfera nel 2013

1.791
totale clienti attivi

Marecchiese

17.680 GJ
energia termica prodotta

4.372 GJ
energia elettrica prodotta

Viserba Gaiofana

12.356 GJ
calore erogato

20.754 GJ
energia termica prodotta

7.518 GJ
energia elettrica prodotta

15.471 GJ
calore erogato

n.d.
energia termica prodotta

480 GJ
energia elettrica prodotta

7.666 GJ
calore erogato

2

Centrali di cogenerazione 
a servizio del teleriscaldamento

Marecchiese Viserba Gaiofana Totale

17.680 20.754 n.d. 38.43438.434

Energia elettrica prodotta - kWh 1.214.400 2.088.470 133.320 3.436.1903.436.190

Potenza nominale elettrica installata - kW 600 705 395 1.7001.700

PES 2013 - Primary Energy Saving 0,201 0,181 n.d. --

Teleriscaldamento 2011 2012 2013

Clienti attivi 1.592 1.764 1.791

Calore erogato all'utenza
GJ

28.793 35.073 35.493

Energia elettrica prodotta 
GJ

14.542 10.980 12.370

Emissioni in atmosfera 
del teleriscaldamento - t

2011 2012 2013

NO
2
Ossido di azoto 13,8 12,2 12,9

CO Monossido di carbonio 9,9 8,6 9

CO
2
Anidride carbonica 3.868,7 3.497,8 3.480,6

I dati in GJ sono calcolati utilizzando gli standard di conversione defi niti dalla linea 
guida GRI G3. Fonte: GRI versione 3.1 serie di Protocolli di Indicatori Ambiente (EN).

Impianto Viserba: i valori delle emissioni risultano calcolati a partire da misure 
di portata dei fumi e del loro carico inquinante. 
Impianto Marecchiese: i dati provengono da stime e non è richiesto attualmente 
l'autocontrollo delle emissioni. I quantitativi di CO e NO

2
 sono stimati moltiplicando

la portata dei fumi effettiva, per i rispettivi valori limite di emissione previsti per la 

Centrali di cogenerazione a servizio del teleriscaldamento.
Con il termine cogenerazione si indica la produzione combinata di energia elettrica
ed energia termica partendo da un'unica fonte attuata in un unico sistema 
integrato. Viene realizzata in particolari centrali termoelettriche, dove si recupera 
il calore dai fumi prodotti da un motore alimentato da un qualsiasi combustibile,
ottenendo così un signifi cativo risparmio di energia rispetto alla produzione
separata dell'energia elettrica e dell'energia termica. Anche le centrali 
di cogenerazione di Gruppo SGR, grazie al collegamento con reti di 
teleriscaldamento, contribuiscono al miglioramento della qualità dell'aria nei centri 
urbani in cui sono collocate: grazie alla loro realizzazione sono state spente 
numerose caldaie ormai obsolete. Con il teleriscaldamento la produzione di calore 
è centralizzata in impianti più effi cienti e meglio controllati rispetto alle caldaie
domestiche. Il controllo è continuo, sia nei processi di combustione sia riguardo 
alle emissioni in atmosfera.

Gli impianti di cogenerazione gestiti da SGR sono a servizio delle tre centrali 
di teleriscaldamento: Marecchiese, Viserba e Gaiofana.

L'indice PES (Primary Energy Saving ovvero g Risparmio di Energia Primaria) 
esprime il risparmio percentuale di combustibile primario realizzabile da un 
impianto di cogenerazione rispetto ad impianti separati per la produzione di energia
termica ed energia elettrica (D.M. del 4 agosto 2011 e D.M. del 5 settembre 2011).

Nel 2013 l'indice PES per la centrale dell'impianto Marecchiese è pari a 0,201
mentre quello per la centrale dell'impianto di Viserba è pari a 0,181.

centrale Viserba. Per tutti gli impianti le emissioni di CO
2
 sono ottenute

moltiplicando la quantità di gas consumato per il fattore di emissione di 
riferimento previsto dall'inventario nazionale UNFCCC-United Nations Framework
Convention on Climate Change, pubblicata sul sito internet del Ministero 
dell'Ambiente e della Tutela del Territorio e del Mare (versione del 17/10/2013). 

Le tabelle non comprendono i dati dell'impianto Gaiofana che saranno rendicontati 
nel bilancio 2014.
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Servizio Energia Gestione calore
Con il Servizio Energia Gestione Calore, è possibile 
individuare le aree di miglioramento e sviluppare 
progetti energetici su misura per le esigenze del 
condominio. È un servizio innovativo per una gestione 
ottimale dell'impianto di riscaldamento centralizzato 
e costituisce una soluzione impiantistica che offre
i seguenti vantaggi:
• Ambientale. L'accurata verifi ca periodica delle 

apparecchiature di centrale termica ed il costante 
controllo del rendimento di combustione consentono 
maggiore sicurezza e massima effi cienza energetica 
che si traducono in minor consumo di combustibile 
e quindi in una riduzione delle emissioni inquinanti.

• Comfort. L'applicazione di tecnologie avanzate, 
realizzate e gestite da SGR Servizi, quali sistemi 
di regolazione elettronica, sistemi di telecontrollo 
e ripartizione dei consumi, consente il mantenimento 
delle migliori condizioni di comfort negli ambienti 
e la massima affi dabilità del servizio.

• Risparmio. La riqualifi cazione degli impianti 
centralizzati nuovi ed esistenti con l'installazione 
di apparecchiature innovative (telecontrollo, caldaie
a condensazione, micro-cogenerazione, 
contabilizzazione individuale, etc.) favoriscono 
la riduzione dei consumi di combustibile 
e l'ottimizzazione dell'impianto di riscaldamento.

• Autonomia. L'adozione di sistemi per 
la regolazione, la contabilizzazione e la ripartizione 
individuale dei consumi negli impianti termici 
centralizzati, consentono l'indipendenza termica 
degli utilizzatori e la gestione individuale del proprio 
impianto termico. In particolare è possibile regolare 
gli orari di utilizzo del proprio impianto 
di riscaldamento, la temperatura ambiente all'interno 
di ogni alloggio e misurare il reale consumo di calore 
per una corretta ripartizione delle spese.

Il complesso quadro normativo nazionale, 
le problematiche ambientali e la situazione economica 
attuale richiedono lo studio di soluzioni tecniche
e gestionali degli impianti di riscaldamento capaci 
di garantire la migliore effi cienza energetica, 
la riduzione degli investimenti e nel contempo 
la massima affi dabilità. 

L'adozione di impianti centralizzati per il riscaldamento 
degli ambienti, integrati da sistemi di contabilizzazione 
individuale dei consumi rappresenta la risposta 
immediata a tali necessità.

Con il contratto Servizio Energia è possibile prevedere 
una gestione completa degli impianti anche a durata
pluriennale, a seconda della tipologia e dell'entità degli 
investimenti stimati. È la stessa natura del contratto
che garantisce risultati concreti sia in termini
di rendimento che di risparmio, oltre che di rispetto 
della legislazione vigente in materia di impianti 
di riscaldamento.

Gestione calore 2011 2012 2013

Condomini in gestione 80 92 108

Clienti attivi 1.476 1.762 1.975

Gas consumato - Sm3 930.790 973.122 1.112.869

Energia termica 
venduta - MWh

7.543 8.561 9.549

Per il conteggio dei clienti attivi consideriamo un cliente attivo per ciascuna 
unità immobiliare appartenente ad una commessa attiva. È commessa 
attiva una commessa con contratto al 31.12 non scaduto e data di fi rma 
contratto antecedente al 31.12.

CONTROLLO DELLA CALDAIA

Produzione di energia da fotovoltaico
Nel corso del 2013 è proseguito l'impegno rispetto all'obiettivo di crescita
nell'impiego di fonti energetiche rinnovabili, in partnership con le amministrazioni
pubbliche del territorio.

Gli impianti fotovoltaici gestiti da SGR sono:
• Impianto magazzino di Rimini. Sul tetto dell'edifi cio adibito a magazzino 

aziendale, sono stati installati 279 moduli in silicio policristallino per una potenza 
di 64,17 kW.

• Impianto Città Solare di Verucchio. Dal 2010 sono stati installati impianti
fotovoltaici su 8 edifi ci pubblici del Comune di Verucchio con una potenza 
di 309,62 kW. Il progetto offre al territorio comunale la possibilità di abbattere 
i consumi elettrici con uno sconto del 52% sulla tariffa dell'energia elettrica 
e di incassare per 25 anni un canone di locazione da SGR, un introito che l'ente 
pubblico può destinare ad attività di pubblico interesse.

• Impianto Polisportiva Stella di Rimini. Sul tetto della struttura sportiva 
sono stati installati 300 moduli in silicio policristallino per una potenza di 69 kW.

• Impianto del Comune Mercato Saraceno. Nel 2013 sono stati inaugurati 
9 impianti fotovoltaici su alcuni tetti di edifi ci pubblici messi a disposizione 
del Comune per imprimere un nuovo impulso alla propria gestione energetica.
Con questo progetto l'ente pubblico può benefi ciare di una quota di energia 
generata da fonti rinnovabili e di interventi di effi cienza energetica sugli edifi ci
interessati: piscina, scuole materne ed elementari, magazzino civico.
Gli impianti occupano circa 4.200 metri quadri di superfi cie con una potenza 
di 314,5 kW; accanto ad essi sono stati posizionati display elettronici che 
visualizzano, oltre alla quantità di energia elettrica prodotta in kW, anche 
le emissioni di CO

2
 (anidride carbonica) evitate.

Magazzino
Gruppo SGR

64,17 
kW

76.778 
kWh

40,8 
tonnellate

309,62 
kW

360.621 
kWh

191,5
tonnellate

69,00
kW

69.269 
kWh

36,8
tonnellate

314,5 
kW

300.538 
kWh

159,6
tonnellate

Verucchio
Città Solare

Polisportiva
Stella

Potenza 
installata

Produzione 
annuale

Emissioni 
di CO  evitate2

Comune
Mercato Saraceno

Impianti fotovoltaici 2013

Per il fattore di emissione di CO
2

da produzione termoelettrica, 
la letteratura tecnica di settore stima
per il contesto italiano un valore pari
a 0,531 kg CO

2
/kWh elettrico. 

Fonte: Ministero dell'Ambiente della 
Tutela del Territorio e del Mare 
www.minambiente.it/pagina/
costi-vantaggi-e-mercato
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Certifi cati bianchi, chiamati anche Titoli di Effi cienza Energetica
(TEE), attestano il conseguimento di risparmi energetici attraverso 
l'applicazione di tecnologie e sistemi effi cienti. Sono emessi dal 
Gestore del Mercato Elettrico (GME) sulla base delle certifi cazioni 
dei risparmi conseguiti, effettuate dall'Autorità di Settore.

Un certifi cato equivale al risparmio di 1 tonnellata di petrolio. 
L'unità di misura utilizzata è il tep (tonnelata equivalente di petrolio) 
che tiene conto del potere calorifi co delle fonti di energia e viene
comunemente usata nei bilanci energetici.

La promozione del risparmio energetico attraverso i certifi cati
bianchi è stata prevista dai decreti ministeriali del 20 luglio 2004
e del 28 dicembre 2012; l'Autorità, defi nite le regole tecniche ed
economiche per l'attuazione del sistema, ripartisce, annualmente,
gli obiettivi nazionali tra i distributori di energia elettrica e gas 
naturale. Gli obiettivi aumentano nel tempo e possono essere 
raggiunti attraverso interventi tecnici, come l'installazione
di elettrodomestici o caldaie ad alta effi cienza, sistemi di isolamento
termico degli edifi ci, interventi per aumentare l'effi cienza energetica
di processi industriali, lampadine ad alta effi cienza.

Nel 2013 non sono stati presentati all'Autorità di Settore nuovi 
progetti di effi cienza energetica ed è proseguito il lavoro sui progetti
precedenti:
• Interventi nel settore pubblico. SGR Reti e SGR Servizi, 

in qualità di ESCO, hanno sottoscritto protocolli d'intesa con enti 
pubblici (Comune di Rimini, Azienda U.S.L. di Rimini, Comune 
di Cattolica, A.C.E.R. Azienda Casa Emilia-Romagna Provincia 
di Rimini) che si impegnano a coordinare le proprie iniziative 
in tema di risparmio energetico. Il campo d'azione privilegia 
il miglioramento dell'effi cienza energetica del patrimonio edilizio: 
è stato avviato un progetto sugli edifi ci ad uso scolastico
che prevede la valorizzazione dei risparmi energetici ottenibili
mediante la sostituzione di vetri semplici con doppi vetri, 
l'isolamento delle pareti e delle coperture, la sostituzione delle 
caldaie esistenti con altre ad elevata effi cienza, l'installazione
di collettori solari termici, etc. I protocolli d'intesa prevedono 
inoltre che gli enti coinvolti potranno benefi ciare interamente
del contributo tariffario previsto dal D.M. 20/07/2004 e ottenuto
dai progetti presentati da SGR.

• Campagna per il risparmio di energia elettrica e di acqua in 
ambito domestico. La campagna di sensibilizzazione al risparmio 
di energia elettrica e risorse idriche in ambito domestico, avviata tt
nel corso del 2006 da SGR Servizi in qualità di ESCO, continua
a generare risparmi valorizzati in certificati bianchi. La diffusione fi
massiva di circa 120.000 lampade fl uorescenti compatte a basso fl
consumo e 115.000 kit di risparmio idrico (costituiti da rompigetto
areati ed erogatori doccia a basso fl usso), era stata accompagnata fl
da una importante campagna informativa sul risparmio energetico.

• Valorizzazione di interventi di effi cientamento energetico in 
edilizia privata. La partnership con alcune aziende specializzate 
ha consentito di realizzare progetti di valorizzazione 
e miglioramento dell'utilizzo dei vettori energetici in ambito 
domestico. Gli interventi di maggiore interesse riguardano
non solo l'ottimizzazione della dispersione termica dell'involucro 
edilizio (isolamento della superfi cie esterna tramite sistemi come 
il termocappotto e la sostituzione dei vetri semplici con doppi 

SGR ha perseguito
gli obiettivi prefi ssati
tramite interventi sui 
clienti e sui propri impianti
continuando a promuovere 
l'effi cienza energetica.

vetri), ma anche la sostituzione delle caldaie 
esistenti con caldaie ad alta effi cienza e
l'installazione di collettori solari termici. I benefi ci
economici derivanti dal conseguimento di certifi cati 
ambientali saranno interamente a vantaggio dei 
committenti.

• Impianti di cogenerazione. Nel corso del 2012 
sono stati presentati alcuni progetti di risparmio 
su impianti di cogenerazione per la produzione 
combinata di energia elettrica, calore ed energia 
frigorifera in ambito civile. La richiesta di certifi cati 
bianchi riguarda attualmente l'impianto a servizio
dello Stadio del Nuoto di Riccione.

Qualora l'obiettivo specifi co di risparmio energetico 
non fosse interamente raggiunto mediante iniziative
aziendali, l'azienda dovrà ricorrere all'acquisto 
di certifi cati bianchi presso la Borsa del Gestore 
del Mercato Elettrico.

Ogni anno i distributori devono dimostrare all'Autorità
competente di aver raggiunto gli obiettivi di effi cienza
energetica consegnando i titoli di effi cienza conseguiti
nell'ambito delle attività intraprese l'anno precedente. 
Nel 2013 i risultati di SGR sono i seguenti:
• copertura totale della quota residua dell'obiettivo 

2012;
• copertura superiore al 20% dell'obiettivo 2013 

(5.226 tep, dato aggiornato al 31.12.2013).

Certifi cati verdi sono titoli negoziabili, rilasciati 
dal Gestore Servizi Elettrici (GSE) in misura 
proporzionale all'energia prodotta da un impianto 
qualifi cato IAFR (impianto alimentato da fonti 
rinnovabili), in numero variabile, a seconda del tipo 
di fonte rinnovabile e del tipo di impianto realizzato.

Produttori e importatori di energia elettrica 
proveniente da fonti non rinnovabili devono immettere 
annualmente, nel sistema elettrico nazionale una 
quota minima di elettricità prodotta da impianti 
alimentati da fonti rinnovabili.

L'adempimento normativo può avvenire in due modi: 
immettendo in rete energia elettrica prodotta da fonti 
rinnovabili oppure acquistando certifi cati verdi 
da produttori di energia verde. Il produttore può 
richiedere l'emissione dei certifi cati verdi a valle 
dell'esito positivo della procedura di qualifi ca IAFR.

Ogni certifi cato verde ha validità triennale e attesta, 
convenzionalmente, la produzione di 1 MWh 
di energia rinnovabile.

Contestualmente alla prima emissione di certifi cati 
verdi, il GSE attiva, a favore del produttore, un conto 
proprietà per il loro deposito.

Certifi cati bianchi 2011 2012 2013

Obiettivi previsti - tep 21.182 25.552 25.751

Risultati raggiunti - tep 21.182 25.552 5.226

Percentuale degli obiettivi 
raggiunti

100% 100% 20%*

Certifi cati ottenuti 
attraverso iniziative 
aziendali senza ricorrere 
all'acquisto sul mercato

18% 6% 17%

Certifi cati verdi 2011 2012 2013

Impianto 
di teleriscaldamento 
Viserba

1.536 1.559 1.384

25.552 tep 
copertura totale 
dell'obiettivo 2012

OBIETTIVI E RISULTATI

Il GSE mantiene traccia delle emissioni dei certifi cati 
verdi e delle relative transazioni, mediante un sistema
informatico dedicato.I titolari possono accedere a tale 
sistema solo dopo l'assegnazione di un codice 
identifi cativo da parte del GSE.

L'impianto di cogenerazione abbinato 
al teleriscaldamento PEEP Viserba ha acquisito 
il diritto ai certifi cati verdi perché qualifi cato come IAFR.

Tale qualifi ca è un prerequisito per l'ottenimento
di alcuni tra i più importanti incentivi previsti per 
la produzione di energia elettrica da fonti rinnovabili 
(rilascio dei certifi cati verdi e accesso alla tariffa 
onnicomprensiva). Il GSE ha il compito di qualifi care 
gli impianti di produzione alimentati da fonti rinnovabili, 
dopo aver accertato il possesso dei requisiti previsti.

La qualifi cazione può essere richiesta per gli impianti:
• alimentati da fonti rinnovabili, anche ibridi, entrati 

in esercizio successivamente al 1 aprile 1999 
a seguito di nuova costruzione, potenziamento, 
rifacimento totale o parziale e riattivazione;

• entrati in esercizio prima del 1 aprile 1999 e che, 
successivamente a tale data, operino come centrali 
ibride rispettando le condizioni specifi che previste 
nel D.M. 18/12/2008.

Ogni certifi cato verde ha validità triennale e attesta, convenzionalmente 
la produzione di un MWh di energia rinnovabile.

* Dato aggiornato al 31.12.2013

Certifi cati 
bianchi 
e certifi cati 
verdi
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Nel 2013 i consumi registrati per i mezzi a gasolio sono stati
di 208.229 litri, mentre per le vetture a benzina di 17.880 litri
e per le vetture a metano di 11.647 litri. 

Nel 2012 il parco auto è stato integrato da due veicoli elettrici,
che a fi ne 2013 hanno percorso 12.048 km. Ciò mette in evidenza 
un graduale processo di sensibilizzazione verso la riduzione 
delle emissioni.

Il parco veicoli aziendali 
è costituito da 142 
autoveicoli a gasolio,
29 a benzina, 18 a metano 
e 2 elettrici e tutti
conformi alle più recenti 
normative vigenti 
in materia di emissione.

Numero di automezzi 2011 2012 2013

Gasolio 131 137 142

Benzina 20 21 29

Metano 5 10 18

Elettrico - 2 2

Totale 156 170 191

Rifi uti prodotti 
(t)

2011 2012 2013

Rifi uti speciali 37,55 56,43 91,39

di cui pericolosi 4,45 4,65 8,28

MACCHINA ELETTRICA SGR

TUBI PER LA COSTRUZIONE DELLA RETE

L'impegno aziendale per la salvaguardia 
del territorio si esprime anche con una corretta 
gestione dei rifi uti, dalla loro produzione
fi no allo smaltimento (Testo Unico Ambientale 
D.Lgs 152/06) e con azioni di sensibilizzazione 
verso il contenimento dei consumi all'interno 
dell'Azienda.

Le attività di SGR generano la produzione di diverse tipologie 
di rifi uti: 
• rifi uti solidi assimilabili agli urbani prodotti dall'attività di uffi cio, 

dall'attività congressuale e dai processi produttivi;
• rifi uti speciali (pericolosi e non) presenti nell'elenco dei rifi uti 

e gestiti come da procedura aziendale. Il loro peso è comunicato 
annualmente alle Camere di Commercio tramite la dichiarazione 
MUD (Modello Unico di Dichiarazione Ambientale).

Nel 2013 sono state prodotte da SGR 91,39 tonnellate di rifi uti
speciali, di cui 8,28 composte da rifi uti pericolosi, tutti conferiti
a ditte terze specializzate nello smaltimento o nel recupero.

Nell'ambito del Sistema di Gestione Ambientale sono costantemente 
monitorati i consumi di energia primaria, come metano, energia 
elettrica e carburanti che soddisfano le esigenze aziendali 
di riscaldamento, illuminazione e alimentazione delle centrali 
termiche, oltre ai consumi dei macchinari e del parco auto aziendale.

I dati sono calcolati utilizzando gli standard di conversione defi niti
dalla linea guida GRI versione 3.1 serie di Protocolli di Indicatori 
Ambiente (EN).

Combustibile consumato dai mezzi

2011

2011

2012

2012

2013

2013

414 GJ
25 GJ

566 GJ

m
et

an
o

b
en

zi
n

a
ga

so
lio

6.959 GJ

591 GJ625 GJ
581 GJ

7.189 GJ 7.471 GJ

Tonnellate - emissioni di CO2 
in atmosfera

563,72 600,24 628,97

Parco 
veicoli 
aziendali

Consumi di energia 
e materie prime. 
Gestione dei rifi uti
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consumi 
gas naturale - GJ

consumi 
carburante - GJ

consumi 
energia elettrica - GJ

consumi 
acqua - m³

odorizzante 
immesso - kg

gas vettoriato 
da SGR Reti - Sm³

numero di bollette emesse gas, luce,
teleriscaldamento e comunicazioni di distacco

numero di fogli 
di carta consumata 

TOT. - GJ
di cui per usi 
produttivi

2011
2012
2013

2011
2012
2013

2011
2012
2013

2011
2012
2013

2011
2012
2013

2011
2012
2013

151.485

124.695

147.113

5.604

5.623

6.288

7.609

8.195

8.618

164.034 

137.682

161.128

15.255 

15.350

14.931

4.903 

4.887

4.584 

144.608 

120.584

113.898

di cui per usi 
produttivi

564

634

1.159

Consumo materie prime
attività di distribuzione

Consumo materie prime
attività di vendita

2011
2012
2013

2011
2012
2013

2011
2012
2013

311.561.583 

310.620.448

301.654.645

1.235.230 

1.257.744

1.337.938

3.705.690 

3.773.232

4.013.814

CONSUMI DI ENERGIA 
E MATERIE PRIME

Fonti: Business Intelligence aziendale, fatture di fornitura cartacee, Uffi cio Ambiente 
ed Effi cienza Energetica di Citygas Bulgaria, portale online azienda fornitrice, schede 
carburante disponibili sul sito della società fornitrice. I dati relativi ai consumi di Utilia 
e di Utilia Service sono compresi nelle spese condominiali e nei contratti di affi tto 
e comodato d'uso gratuito dei locali.
*Per usi produttivi si intendono i consumi relativi a: Servizio di Gestione Calore, 
Teleriscaldamento e Cogenerazione.

Gas naturale e odorizzante sono materie 
prime tipiche dell'attività di distribuzione
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L'impegno a fare nostre le istanze di sostenibilità
che provengono dalla collettività si attiva
attraverso meccanismi di ascolto, partecipazione,
forme di comunicazione e progetti a valenza 
sociale, culturale, ambientale.

2.168 
studenti coinvolti 
in progetti educativi

€ 300.144 
sponsorizzazioni 
e liberalità

I NUMERI

PROGETTO IL MIO CIBO È

Impegni presi Impegni realizzati

Presentazione del Bilancio
di Sostenibilità alla Comunità.

Distribuzione di una sintesi
di Bilancio in 12.000 copie
con la stampa locale.
Video notizia pubblicata sui
portali di informazione locali.

Iniziative sul territorio 
per la promozione dello 
sviluppo sostenibile.

Scuole materne:
Progetto Energia-ia-o

Scuole elementari:
Il mio cibo è

Scuole medie superiori:
La mia casa è
e Nuova energia alla vacanza

Impegni futuri

Realizzazione del Bilancio in formato web navigabile.

Dare continuità alle attività didattiche con le scuole materne
ed elementari.

Ideare e avviare un nuovo progetto didattico per le scuole
superiori sulla conoscenza delle fonti energetiche.

Realizzare un nuovo progetto didattico sul tema sicurezza gas
per le scuole medie.

Progettare nel 2014 il nuovo sito web del Gruppo e avviarne
la realizzazione.

Comunità 
locale
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L'Azienda mette a disposizione delle scuole le proprie 
competenze per approfondire mediante esperimenti, 
giochi, rappresentazioni e video, le conoscenze 
che i giovani studenti possiedono sulle fonti 
energetiche e sulle nuove modalità di impiego
e di risparmio. Il consenso da parte del mondo 
scolastico è sempre più ampio e stimola nuove 
idee e nuovi investimenti. Nel 2013 il numero 
di partecipanti è stato di 2.168 contro i 1.735 registrati 
nel 2012.

Scuole materne: Energia-ia-o
Energia-ia-o è un'iniziativo a promossa e realizzata 
nell'anno scolastico 2013-2014 con un duplice 
obiettivo: da una parte quello di avvicinare i piccoli
al tema dell'energia come forza in grado di muovere, 
illuminare e riscaldare, dall'altra quello di contribuire 
come azienda del territorio al sostegno delle attività
scolastiche tramite una fornitura di materiale didattico 
del valore di 600 euro.

Il progetto ha una prospettiva pluriennale: in qualche 
anno tutte le scuole materne della Provincia di Rimini 
avranno la possibilità di aderirvi. Un personaggio,
la Fata del Fuoco, anima una favola e invita i bambini 
ad interagire per fare un'esperienza di conoscenza 
dell'energia attraverso il racconto, il disegno e il gioco.
Hanno aderito al progetto 13 scuole materne per 
un totale di 788 bambini.

Scuole elementari: Il mio cibo è
Ai bambini delle scuole elementari è stato proposto 
un progetto educativo per conoscere i prodotti 
del nostro territorio sotto la guida di chi li coltiva, 
ne conosce il gusto e le proprietà salutari.

Gli incontri con le scuole sono tenuti presso la sede 
SGR in concomitanza con Il mio mercato è, diventato 
per l'occasione un'aula a cielo aperto.

Laboratori, aneddoti, informazioni scientifi che e giochi
hanno trasmesso ai piccoli partecipanti l'entusiasmo 
di riconoscere la qualità e le peculiarità dei prodotti 
locali e di ritornare a casa con una piccola spesa 
e una colorata pubblicazione sulla genuinità del cibo. 
Il libretto contiene anche una raccolta di ricette 
della tradizione culinaria romagnola e una serie 
di suggerimenti per utilizzare in sicurezza 
e convenienza cucine ed elettrodomestici.

Nel 2013 hanno partecipato 17 scuole elementari 
e 580 bambini.

Scuole superiori: Nuova energia alla vacanza
Nell'anno scolastico 2013/2014 è stato avviato 
il progetto intitolato Nuova energia alla vacanza, 
a seguito delle due iniziative degli anni precedenti (Il 
mio futuro è e è La mia casa è) rivolte ai giovani studenti )

Da alcuni anni SGR partecipa 
attivamente alla vita culturale 
del territorio, con particolare
interesse per le attività e i progetti
scolastici sui temi energetici. 

delle scuole superiori per renderli più sensibili alla dimensione dello 
sviluppo sostenibile nella propria esperienza di vita. Gli studenti sono 
chiamati ad approfondire il ruolo fondamentale che svolge l'energia 
nel ciclo economico turistico e sulla base dei documenti discussi 
in classe, a confrontare le esperienze e le best practices nazionali 
e internazionali in linea con i concetti di sostenibilità ambientale. 

Il progetto, patrocinato dalle Autorità e istituzioni locali, nazionali
e internazionali (UNRIC), ha richiamato anche l'interesse di altri 
soggetti del territorio come la commissione del Piano Strategico, 
Ecoarea, Radio Bruno e Icaro Tv che hanno valorizzato l'iniziativa
con la loro collaborazione. Il progetto ha coinvolto circa 800 ragazzi,
13 scuole, 38 classi.

2.168 
bambini-ragazzi che hanno 
partecipato

800 
ragazzi a scuola 
di sostenibilità

PROGETTI SCUOLE

LIBRERIA DONATA ALLE MATERNE 

NUOVA ENERGIA ALLA VACANZA

LEZIONE INTERATTIVA IN CLASSE

Partecipazione 
alla prima edizione 
del Premio European 
CSR Award Scheme: 
inspiring partnerships 
for innovation 
and impact - Sodalitas 
Social Award con 
il progetto Il mio cibo è

Relazioni 
e progetti 
con le scuole
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Le relazioni con i giornalisti locali sono trasparenti, costanti
e bidirezionali. Gli strumenti e le modalità di relazione sono 
i comunicati, i contatti telefonici, le interviste, le conferenze stampa.

La rassegna stampa quotidiana permette un'analisi qualitativa
e quantitativa del lavoro di comunicazione e del rapporto instaurato
con la comunità. Articoli, redazionali, recensioni e pubblicazioni sono 
valutati e pesati in base a criteri di signifi catività e suddivisi in base
al tono positivo, negativo e neutro. Il fl usso di comunicazione tra 
azienda e comunità è bidirezionale: non è solo l'Azienda che decide 
come e cosa dire ai propri stakeholder ma anche viceversa. Perciò
l'uffi cio stampa diventa ponte strategico e osservatorio privilegiato
del rapporto tra SGR e i suoi stakeholder. Nel 2013 il numero
di articoli è stato pari a 301 con un notevole incremento rispetto
agli anni precedenti. Tra i temi che hanno contribuito a consolidare
una buona reputazione aziendale si evidenziano:
• la nona edizione della cena di benefi cenza Per il sorriso PP

di un bambino
• i progetti scolastici
• il mercatino di prodotti agricoli locali Il mio mercato è.

L'unico argomento critico su cui l'Azienda si è ampiamente 
confrontata con la comunità e le istituzioni, è il servizio 
di teleriscaldamento nel Comune di Rimini.

L'Uffi cio Stampa 
è un fondamentale canale 
di ascolto per cogliere 
gli umori e le istanze 
provenienti dall'opinione 
pubblica e dalla comunità
di riferimento.

207
articoli positivi

RASSEGNA STAMPA

FESTA DEL PANE

2012 20132011

P
re

se
n

za
 lo

ca
learticoli positivi

articoli neutri

articoli negativi

125

93

28

121

207

31

5760
48

PRESENZA NAZIONALE 2011 2012 2013

Articoli positivi 00 88 66

L'Azienda è un osservatorio privilegiato delle 
diverse espressioni della vita civile e delle 
opportunità di sviluppo del territorio.

Al fi ne di creare occasioni di confronto e di collaborazione con altre 
aziende e per favorire l'aggiornamento normativo e tecnologico,
SGR aderisce ad alcune associazioni di categoria, in particolare: 
• Confi ndustria. Principale organizzazione rappresentativa delle

imprese manifatturiere e di servizi in Italia, si propone
di contribuire, insieme alle istituzioni politiche e alle organizzazioni
economiche, sociali e culturali, alla crescita economica 
e al progresso sociale del Paese.

• Anigas - Associazione Nazionale Industriali Gas. Rappresenta 
le imprese operanti nei settori dello stoccaggio, del trasporto, 
della distribuzione, della vendita di gas naturale sul mercato fi nale 
e all'ingrosso, del trading e della rigassifi cazione di gas naturale 
liquefatto.

• Assistal - Associazione Nazionale Costruttori di Impianti.
Associazione imprenditoriale di categoria aderente a Confi ndustria 
che tutela e rappresenta a livello nazionale e internazionale
i costruttori di impianti tecnologici e montaggi industriali.

• AODV231 - Associazione dei Componenti degli Organismi 
di Vigilanza ex D.Lgs. 231/2001. Associazione senza fi ni di lucro 
che riunisce professionisti d'azienda che vivono in prima persona 
l'esperienza degli organismi di vigilanza previsti dai modelli 
di organizzazione adottati in base al Decreto 231/2001.

• Figli del mondo. Associazione di Promozione Sociale 
per sensibilizzare il mondo economico locale sui temi della 
responsabilità sociale e dell'etica d'impresa al fi ne di creare 
una rete di aziende sensibili.

Inoltre l'Azienda sostiene i programmi di lavoro e alcune iniziative 
organizzate da altre realtà associative quali: Associazione Albergatori 
di Rimini e Riccione, Confartigianato, Confservizi, Coldiretti e CIA.

Rapporti 
con i media

Associazioni 
di categoria
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La tendenza a comunicare i valori aziendali attraverso 
interventi di sostegno ad attività ed eventi di carattere
sportivo, culturale, sociale, è oramai consolidata.
Il marketing fi nalizzato ad una causa è un'importante 
opportunità per stimolare all'interno dell'Azienda 
valutazioni etiche e sociali e per mantenere alta 
l'attenzione verso gli interessi e le esigenze della 
comunità.

SGR non si limita ad essere partner di progetti
organizzati da terzi, l'Azienda stessa è spesso 
ideatrice e organizzatrice di iniziative che coinvolgono
la comunità. 

Nel 2013 il Gruppo ha elargito contributi a favore della
collettività per circa 300 mila euro, in particolare 
le sponsorizzazioni erogate sono state pari a 262.872 
euro mentre le liberalità ammontano a 37.271 euro.

SGR energia per le idee e SGR 
solidale, due nuovi marchi che 
identifi cano in maniera puntuale 
l'impegno dell'azienda in ambito
sociale.

PER IL SORRISO DI UN BAMBINO

ALCUNE SPONSORIZZAZIONI 

Rimini Solidale Onlus
Donazione all'AUSL di Rimini tramite l'Associazione Rimini Solidale Onlus di un
microscopio laser confocale per la diagnosi precoce dei tumori della pelle, del valore
economico di 105.000 euro.

Istituto Oncologico Romagnolo Borsa di studio a favore dell'attività di ricerca di un medico oncologo dell'AUSL di Rimini.

Montefeltro Festival
Montefeltro Festival è la vetrina delle attività dell'Accademia Lirica del territorio.
In essa artisti e studenti di tutto il mondo vengono a perfezionare la loro arte vocale.

I like my bike
Una giornata dedicata alla mobilità lenta e all'uso della bicicletta in coincidenza con
l'inaugurazione del nuovo percorso ciclabile sul lungomare, del nuovo sistema di Bike
Sharing di Rimini e del nuovo Skate Park del Parco Ausa.

Arco in Danza
11 serate dedicate alla danza, nel corso delle quali si sono alternati i migliori allievi delle
scuole di ballo presenti in tutto il territorio regionale.

Plautus Festival organizzato 
dal Comune di Sarsina

Ciclo di rappresentazioni teatrali all'Arena plautina, con commedie di Plauto e di altri
autori classici.

Sagra Musicale Malatestiana 
di Rimini - Progetto Mentore

Acquisto di 5 abbonamenti per il ciclo di concerti sinfonici all'Auditorium Palacongressi.
Gli abbonamenti sono stati destinati a 5 giovani studenti che hanno la possibilità
di partecipare gratuitamente anche a conferenze.

Triathlon Duathlon SGR Rimini Sostegno all'attività sportiva caratterizzata da numerose gare nazionali e internazionali.

Premio letterario 
Paolo Volponi - decima edizione

Promozione dell'appuntamento che ricorda il noto intellettuale marchigiano che vede
protagonisti sul palco delle città di Fermo, Porto San Giorgio, Monte Vidon Corrado, 
Urbino, Ancona, Altidona, Monte Urano, Porto Sant'Elpidio e Capodarco i protagonisti
della cultura e della letteratura italiana.

Rimini Autismo Onlus Cena di benefi cenza Fai un salto a cena da noi.ii

IX edizione 
Per il sorriso di un bambino

Cena di benefi cenza organizzata da SGR. Appuntamento estivo a cui la città di Rimini
partecipa con interesse e sensibilità. Il ricavato della serata di 16.000 euro è stato 
devoluto, in parti uguali, a favore di tre associazioni umanitarie: le missioni di Kuhlna
in Bangladesh e di Guandumehhy in Tanzania e l‘Associazione Crescere Insieme di Rimini,TT
Onlus che riunisce i genitori di bambini con sindrome di Down.

Campionato di giornalismo
Cronisti in classe Resto del Carlino

Sostegno all'iniziativa promossa da Il Resto del Carlino e destinata a tutti gli studenti 
delle scuole medie inferiori di Emilia Romagna e Marche. I giovani sono invitati a scrivere 
per il quotidiano articoli su varie tematiche tra cui anche quelle sull'energia. Il migliore 
articolo viene poi premiato da SGR.

Liberalità e 
sponsorizzazioni
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Il Centro Congressi SGR è una struttura polifunzionale,
dotata di 9 sale, ampi spazi modulabili, comodo
parcheggio gratuito e un esclusivo ristorante 
panoramico. Sviluppato su 1.500 mq di superfi cie 
congressuale, il Centro offre servizi logistici, 
organizzativi e di comunicazione per meeting, 
congressi, corsi di formazione, esposizioni.

Dal 2006 il Centro Congressi SGR ospita nelle proprie 
sale il Corso di Laurea in Infermieristica dell'Università
di Bologna e dal 2010 anche la sede riminese della 
Bocconi Alumni Association la cui missione è quella 
di coinvolgere la comunità locale e le istituzioni, 
in studi e dibattiti d'attualità di importanza strategica
per lo sviluppo economico del territorio.

Il Centro Congressi SGR è attualmente uno dei poli 
congressuali più vivaci della città di Rimini e il punto 
di riferimento per i più importanti incontri di aziende 
private, ordini professionali e istituzioni pubbliche.

I principali congressi, eventi e corsi di formazione
ospitati nel 2013 sono stati:
• AUSL - Azienda Unità Sanitaria Locale di Rimini
• IPSOA - Wolters Kluwer Italia
• banche locali di Rimini
• ordini professionali di Rimini (Commercialisti, 

Medici, Avvocati e Geometri)
• CCR - Camera Civile di Rimini
• aziende locali e nazionali
• CNA Confederazione Nazionale dell'Artigianato 

e della Piccola e Media Impresa 

Centro Congressi SGR 
e Quartopiano Suite Restaurant 
sono diversifi cazioni del business 
che offrono un'importante visibilità 
alla sede SGR; funzionano come 
moltiplicatori di scambi, relazioni 
e cultura e, negli anni, sono 
divenuti una potente cassa 
di risonanza per il marchio.

168
eventi per un numero di circa 
40.000 presenze

L'accostamento tra yoga e 
fi nanza potrebbe apparire a un 
primo colpo d'occhio alquanto 
stravagante, in realtà queste due 
discipline sono meno distanti 
di quanto si possa immaginare: 
nella fi nanza è proprio 
l'equilibrio smarrito che 
ha determinato gli eccessi 
dell'indebitamento alla base 
dell'inceppamento 
dell'organismo economico. 
A condurre i lavori: Prof. 
Vincenzo Capizzi, SDA Bocconi, 
Direttore Executive Master in 
Corporate Finance and Banking 
e Francesca De Cet, Insegnante 
presso Studio Yoga Lakshmi 
di Milano e Torino

CENTRO CONGRESSI

CORSO YOGA AND FINANCE

CENTRO CONGRESSI

SALA BOCCONI

CORSO YOGA AND FINANCE

QUARTOPIANO SUITE RESTAURANT

• Università Bocconi
• Camera di Commercio, Confi ndustria, 

Confesercenti e Confagricoltura.

Nel 2012, il Ristorante Quartopiano situato nel quartier
generale dell'azienda e nato per completare l'offerta
congressuale tramite il servizio catering,
successivamente aperto al pubblico, diventa una 
società controllata da Gruppo Società Gas Rimini.

Quartopiano Suite Restaurant è un ristorante elegante 
che offre una cucina raffi nata e creativa grazie
alla professionalità di uno degli chef più stimati 
del territorio. In sette anni di attività il ristorante 
ha fi delizzato il suo pubblico e operato attivamente 
per acquisire nuovi clienti e nuove quote di mercato. 
La scelta è quella di affi ancare ad una cucina 
eccellente iniziative di intrattenimento e spettacolo 
come gli show cooking, oppure appuntamenti che 
esplicitano l'oramai evidente sodalizio tra cibo, cultura 
e territorio.

Altre attività 
di SGR
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rete 
distribuzione gas

clienti 
Citygas Bulgaria

Uffici Technoterm

Uffici Citygas

39 
comuni distribuzione 
e vendita gas

1.351 
 clienti

659 km 
di rete

73,9mlc
mc gas venduto

BULGARIA 
i numeri chiave

СИТИГАЗ
БЪЛГАРИЯ

LEGENDA

Sofia

Plovdiv

Pleven

Silistra

Kazanlak

Gabrovo

Dimitrovgrad

Stara Zagora

Haskovo

Citygas si è aggiudicata la concessione 
per lo svolgimento dell'attività di distribuzione
e per l'attività di vendita di gas nella regione Trakia.

33 mln
di euro di fatturato

73 
lavoratori

I NUMERI KAZANLAK: RETE PEAD E ACCIAIO

Mercato 
estero
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Nel 2004 per Gruppo SGR si sono aperte le frontiere 
del mercato estero. La controllata Citygas Bulgaria
si è aggiudicata, tramite bando di gara pubblico, 
la concessione esclusiva dell'attività di vendita
e distribuzione di gas naturale in 39 comuni 
- di cui 27 già serviti - della regione Trakia. 

Citygas Bulgaria appartiene interamente a Gruppo 
Società Gas Rimini ed è membro dell'Associazione 
Bulgara Gas Naturale. L'attuale Presidente del 
Consiglio di Amministrazione di Citygas Bulgaria 
è anche vicepresidente dell'Associazione Bulgara 
Gas Naturale.

A fi ne 2013 il Consiglio di Amministrazione è stato 
rinnovato per il triennio successivo ed il numero 
di membri è stato ridotto da 6 a 5.

L'Assemblea di Citygas ha riconfermato l'Organismo 
di Vigilanza ai sensi del D.Lgs n. 231 
dell'8 giugno 2001, in tema di Disciplina della 
Responsabilità amministrativa delle persone 
giuridiche, delle società e delle associazioni anche 
prive di personalità giuridica. L'Azienda ha uffi ci nelle 
città di Sofi a, Plovdiv, Kazanlak, Haskovo, Kardzhali,
Radnevo, Dimitrovgrad, Silistra e Gabrovo.

La presenza dell'Azienda
è concentrata prevalentemente 
nel centro sud del Paese in cui 
si sviluppano la rete di distribuzione 
gas e la gestione della vendita.

In fase di sottoscrizione 
del contratto di fi nanziamento 
con BERS - Banca Europea 
per la Ricostruzione 
e lo Sviluppo, Citygas ha stilato 
un documento che formalizza 
alcuni impegni:
• creazione di nuovi posti 

di lavoro sul territorio della 
regione

• miglioramento della qualità 
di vita e aumento del tempo 
libero

• miglioramento della 
condizione economico - 
fi nanziaria della regione 
grazie all'utilizzo di una fonte 
energetica a basso costo 
come il gas naturale

• sviluppo di condizioni 
più competitive per i nuovi 
investitori

• cambiamento culturale 
che riposiziona il sistema 
di valori della comunità 
sociale e politica

STAKEHOLDER ENGAGEMENT PLAN (SEP)

Citygas 
Bulgaria

Technoterm 
Engineering

UNI EN ISO 
9001:2008 

UNI EN ISO 
14001:2004

BS OHSAS 
18001:2007

SA8000:2008

C
E

R
T
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Z
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N

I

SOCIETÀ DEL GRUPPO

PER APPROFONDIMENTI:
www.citygas.bg 
www.technoterm.com

Dal 2010, con l'acquisizione di Technoterm 
Engineering EAD, l'attività è stata estesa
alla progettazione e manutenzione della rete 
di distribuzione di gas e all'assistenza su caldaie 
e impianti di riscaldamento. Gli uffi ci sono dislocati 
nelle città di Sofi a, Stara Zagora e Pleven.

Citygas e Technoterm hanno sviluppato sistemi 
di gestione e analisi per migliorare le performance 
dei servizi, consentire un effi cace coordinamento 
delle diverse funzioni aziendali e supportare
le decisioni manageriali. L'intera organizzazione 
aziendale tende ad essere governata da sistemi 
di gestione certifi cati che sono aumentati nel tempo; 
attualmente l'Azienda opera con strumenti 
e metodologie idonee a guidare un processo 
di sviluppo.

La responsabilità sociale 
Il processo di integrazione con la capogruppo italiana 
prevede anche l'adozione di un modello d'impresa 
capace di ascoltare e interpretare gli interessi degli 
stakeholder. Lo sviluppo di una dimensione 
sostenibile prevede un serio impegno da parte di tutta
l'organizzazione nel raggiungimento di alcuni ambiziosi 
obiettivi:
• diventare protagonisti dello sviluppo sostenibile 

del territorio
• ridurre gli impatti ambientali
• aumentare l'occupazione tra la popolazione locale 

e offrire posizioni di stage con possibilità di sbocchi
lavorativi

• sostenere iniziative di utilità sociale supportando 
progetti educativi, culturali e sociali

• migliorare lo sviluppo e la valorizzazione 
professionale

• potenziare la prevenzione e la sicurezza sul lavoro
• stabilire e mantenere attive procedure appropriate

per la valutazione e selezione dei fornitori.

Nel 2012 Citygas e Technoterm hanno ottenuto 
la certifi cazione SA 8000, il più diffuso standard
internazionale per lo sviluppo di un sistema 
di gestione dei comportamenti responsabili 
dell'impresa verso i lavoratori.

Nel corso del 2013 le due verifi che obbligatorie 
per la certifi cazione si sono concluse con successo.

Chi siamo
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Citygas Bulgaria è dotata di un capitale sociale di circa 30 milioni 
di euro che le ha conferito una notevole indipendenza da SGR
nei primi due anni e mezzo di operatività.

Dal 2012, a seguito dell'adempimento di tutte le condizioni 
contrattuali (512 km di rete posata e 64,5 milioni di m3 di gas 
erogato) del Loan Agreement con t EBRD - European Bank for 
Reconstruction and Development fi rmato a luglio 2010 per t
l'erogazione progressiva di un fi nanziamento di 30 milioni di euro, 
l'azienda ha intrapreso un percorso di crescita che le permetterà 
di ottenere, nei prossimi anni, la piena autonomia dal punto di vista
fi nanziario. 

I lavori di costruzione delle infrastrutture di rete per la distribuzione 
e vendita di gas naturale sono proseguiti senza particolari diffi coltà. 
Dopo la vincita della gara per la distribuzione di gas nella provincia 
di Gabrovo e il trasferimento in un uffi cio di proprietà a Plovdiv,
la base dei clienti si è allargata con un signifi cativo incremento 
della marginalità.

Attualmente sono 
in esercizio 659 km
di rete con un fatturato
di oltre 28 milioni di euro, 
un contributo in graduale 
crescita per lo sviluppo 
economico del Paese.

Dati Citygas 2011 2012 2013

Numero clienti 726 950 1.351

Risorse umane 25 31 38

Km rete in esercizio 521 605 659

Sm3 gas erogato 63.511.207 72.100.406 73.938.735

Fatturato euro 21.411.475 29.473.123 28.271.594

Dati Technoterm 2011 2012 2013

Risorse umane 35 39 35

Fatturato euro 5.652.600 8.510.800 4.783.747

GASDOTTO RADNEVO GALABOVO

Professionalità e preparazione tecnica sono 
i fondamenti della politica aziendale caratterizzata
da un rafforzamento quantitativo e qualitativo
delle proprie risorse.

Al 31 dicembre 2013, in Citygas e Technoterm lavorano 73 persone, 
con una presenza femminile del 28,7% e tutti con contratto a tempo
indeterminato. L'età media è di 45 anni, il 36,9% possiede un titolo 
di studio di scuola media superiore, mentre il 61,6% il diploma 
di laurea.

Il 49,4% dei lavoratori opera nei servizi di rete gas e il 50,6%
è allocato al settore impianti e riqualifi cazione energetica 
(riscaldamento e condizionamento). Delle circa 143.679 ore lavorate
nel corso del 2013, il 98,6% è rappresentato da ore ordinarie,
mentre il numero totale di ore di assenza si attesta a circa 7.064 
e la principale motivazione di assenza è la malattia.

73

34,25% 65,75%

lavoratori

Dirigenti

Quadri 
e impiegati

1,37%

Tempo determinato 
part-time

5,48%

Operai

4
,1

1
%

Qualifica

50
,6

8%

94,52%

45,21%

Tempo 
indeterminato 
full-time

Tipologia
contratto

Elementari

Diploma licenza 
media-superiore

Titolo 
di studio

61,64%

36,
9
9

%

Laurea

Composizione 
per genere

2011 2012 2013

Donne 20 23 25

Uomini 40 47 48

Totale 60 70 73

Composizione 
per qualifi ca

2011 2012 2013

Dirigenti 4 3 3

Quadri e impiegati 31 38 37

Operai 25 29 33

Totale 60 70 73

Risultati 
economici

Risorse umane
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Le ore dedicate all'attività formativa sono state 2.062, con una media formativa 
pro-capite di 35,40 ore. Il numero dei lavoratori partecipanti ad almeno un corso
di formazione è stato pari a 73, corrispondente al 100% dell'organico aziendale, 
una tendenza tutta in crescita rispetto all'anno precedente.

Nel 2013 sono proseguite le collaborazioni con scuole e università bulgare
fi nalizzate a promuovere la cultura del gas naturale nel Paese e a creare
opportunità di formazione e lavoro per i giovani.

Ore di assenza per 
tipologia

2013

Malattia 4.680

Maternità 2.024

Altre assenze (permessi 
non retribuiti, allattamento, 
congedo, matrimoniale 
e permessi di studi)

360

Totale 7.064Composizione dipendenti 
per società

2013

Technoterm 35

Citygas 38

Totale 73

Ore lavorate ordinarie 
e straordinarie

2013

Ore ordinarie 141.671

Ore straordinarie 2.008

Totale 143.679

Ore di formazione media 
pro-capite

2013

Dirigenti 88,00

Quadri e impiegati 27,73

Operai 23,39

Media 46,37Ore di formazione 
per tematica

2013

Tecnico operativo
e affi ancamento

922

Qualità, ambiente e sicurezza 1.092

Commerciale e mercato 48

Totale 2.062

% lavoratori coinvolti 
in almeno un corso di formazione

2013 100%

La ricerca accademica, la ricerca scientifi ca, il mercato del lavoro
e gli interventi di gassifi cazione su edifi ci pubblici sono i principali 
progetti su cui si è impegnata l'Azienda: 
• gassifi cazione di 12 scuole, 14 asili e 3 università nelle città 

di Gabrovo, Kazanlak, Plovdiv, Haskovo e altri interventi in diverse 
piccole cittadine. Il progetto permette maggiore effi cienza
energetica in termini economici e ambientali;

• Power to go avente per tema l'energia eletr trica prodotta 
da idrogeno e metano;

• collaborazione con il master universitario Gas Engineering 

88,00 h
Dirigenti

27,73 h
Quadri e impiegati

23,39 h
Operai

Ore di formazione 
(media pro-capite)

Settori e ore di formazione

922 h
tecnico operativo e affiancamento

1.092 h
qualità, ambiente e sicurezza

48 h
commerciale e mercato

and Management - Università Paissij Hilendarski t
di Plovdiv;

• collaborazione con l'Università di Gabrovo sui temi 
dell'effi cienza energetica;

• programmi di tirocinio in collaborazione con New 
Bulgarian University e University of National and 
World Economy di Sofia;fi

• partecipazione al Career Day organizzato 
dall'Università degli Studi di Sofia.fi

26
scuole

3
università

Premio Pythagora of the 
Bulgarian Ministry of Education 
con il progetto di ricerca 
Implementing sustainability 
reporting in SGR Group Italy 
and Bulgaria

INTERVENTI DI
GASSIFICAZIONE 
DI EDIFICI PUBBLICI

PREMIO PITAGORA

CONTROLLO CABINA DI PRIMO SALTO
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La missione aziendale di Citygas 
è quella di diffondere la cultura
del gas naturale come fonte energetica, 
in un Paese in cui è utilizzata solo 
dal 2,5% di famiglie contro la media 
europea del 55%.

Il Parlamento bulgaro ha approvato 
nel corso del 2011 la Strategia 
Energetica al 2020, un documento 
che stabilisce le priorità per il Paese 
in ambito energetico e fi ssa l'obiettivo
di metanizzare almeno il 30% delle 
utenze domestiche entro il 2020.

Nel 2013 i clienti sono 1.351, 
in ulteriore crescita rispetto al 2012
con un incremento più signifi cativo
dei clienti domestici che passano 
da 593 nel 2012 a 889 nel 2013. 
La prossimità al cliente è stata 
rafforzata con le attività capillari
sui 39 comuni serviti tramite 
i 9 sportelli dislocati nel territorio.

Nel 2013 è stata inaugurata, in presenza
del Primo Ministro bulgaro Boyko 
Borisov, l'infrastruttura della rete gas
nella città di Gabrovo, dove sono stati
costruiti 30 km di condotte 
di collegamento e 10 km di rete 
all'interno della città. Anche i lavori 
per l'allacciamento al sistema nazionale 
sono stati realizzati da Citygas. 

Nel 2014 si continuerà ad investire 
sullo sviluppo della rete e sui servizi 
di vendita del gas, integrati ai servizi 
di assistenza caldaie e impianti 
di riscaldamento. Rimangono fermi 
e consolidati i pilastri della strategia 
aziendale:
• sensibilizzare l'utilizzo dal gas 

naturale come fonte energetica 
pulita

• presidiare il territorio con uffi ci
• offrire servizi competitivi 

e di qualità
• sviluppare il multiservizio con 

proposte commerciali per la fornitura 
di gas, installazione e manutenzione 
degli impianti di riscaldamento.

L'Azienda è impegnata a garantire la sicurezza 
alla comunità e a promuovere una cultura 
del servizio chiara e trasparente.

Tipologia di clienti 2011 2012 2013

Clienti domestici 439 593 889

Clienti commerciali e pubblica 
amministrazione

180 231 313

Clienti industriali 107 126 149

Totale 726 950 1.351

UFFICIO CLIENTI A PLOVDIV

SOPRALUOGO PER LA COSTRUZIONE 
DEL GASDOTTO MOGHILA-RADNEVO

L'Azienda incoraggia l'impiego del gas metano come fonte
energetica a basso impatto ambientale.

In tema di tutela ambientale e sociale, sono state ottenute le certifi cazioni 
per il sistema qualità (BDS EN ISO 9001:2008), la gestione dell'ambiente 
(BDS EN ISO 14001:2005) e la sicurezza sul lavoro (OHSAS 18001:2007).

I principali temi a rilevanza ambientale per Citygas e Technoterm sono la diffusione 
della cultura del gas naturale come fonte energetica a basso impatto ambientale 
e lo sviluppo della rete di distribuzione del gas.

Dal punto di vista ambientale, il gas naturale è il combustibile con minori emissioni 
di gas nocivi e zero emissioni di polvere. Questo contribuisce in modo signifi cativo 
alle prestazioni ambientali e migliorare l'ambiente di vita delle persone nelle aree 
urbane.

Nel 2013, Citygas ha ricevuto il primo Certifi cato di effi cienza energetica rilasciato 
in Bulgaria per un totale di 60.819 MWh di energia risparmiata.

Gli obblighi di risparmio energetico annui sono stati introdotti dalla Direttiva 
Europea 2006/32/EO. Citygas Bulgaria è sottoposta al nuovo schema di 
distribuzione degli obiettivi per il periodo 2014-2020, introdotto con l'art.7 
della Direttiva 2012/27/EO di effi cienza energetica.

Nel 2013 è stata effettuata da entrambe le società una campagna
di sensibilizzazione sulla raccolta differenziata all'interno dell'Azienda, attraverso
la pubblicazione di materiale informativo distribuito a tutti i lavoratori 
e la collocazione di appositi contenitori per la raccolta differenziata sia per i rifi uti 
assimilabili agli urbani che per i rifi uti speciali (batterie, medicinali, attrezzature 
elettriche, etc.).

Clienti Ambiente
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Ambito e attuazione del Progetto
I fi nanziamenti possono essere utilizzati esclusivamente 
per la fornitura e l'installazione di attrezzature predefi nite: 
collegamento del gas a valle (al di là dei contatori del gas), caldaie 
a gas ad alta effi cienza e termoconvettori a gas con bombola 
di acqua calda. L'installazione delle apparecchiature deve essere 
realizzata da aziende qualifi cate e approvate dal Ministero 
dell'Economia, Energia e Turismo. 

Il sostegno economico è previsto dopo il collegamento alla rete 
del gas previa verifi ca del rispetto dei criteri di ammissibilità. BERS- 
Banca Europea per la Ricostruzione e Sviluppo altre banche
forniscono fi nanziamenti agevolati per l'installazione degli impianti
di riscaldamento.

Il Fondo KIDSF è fornito attraverso una convenzione con BERS 
e il Ministero dell'Economia, Energia e Turismo. Il Ministero
organizza tutti gli appalti e si assume la responsabilità 
per il monitoraggio e la comunicazione dei risultati mentre BERS
condivide la propria esperienza in materia di sviluppo e gestione 
di programmi di effi cienza energetica residenziale, fifi ssando i requisiti fi
tecnici di assistenza e ammissibilità così come alcuni dettagli delle 
procedure operative.

AFFISSIONI PUBBLICITARIE

In occasione del 20° 
anniversario 
della costituzione 
della New Bulgarian 
University è stata 
presentata una 
relazione accademica 
dal titolo: 
Implementing 
sustainability reporting 
in SGR Group Italy and 
Bulgaria: challenges 
of transition from 
greenwashing to 
relational change using 
institutional theory 

CASE STUDY
Defi nizione del progetto
Il Progetto DESIREE - Demand Side Residential Energy Effi ciency 
Financing Facility through Gas Distribution Companies in Bulgaria 
supporta l'attuazione delle direttive dell'Unione Europea in materia
di servizi energetici (32/2006/EC) per contribuire al raggiungimento 
degli obiettivi fi ssati dalla Strategia Energetica Nazionale, nonché 
l'obiettivo di gassifi care entro il 2020 il 30% delle famiglie in base 
al Programma Nazionale di gassifi cazione. I benefi ciari del progetto 
sono le famiglie bulgare che hanno accesso alla rete di distribuzione 
del gas, ma non ancora connesse alla rete, le società di distribuzione 
del gas e gli installatori di impianti di riscaldamento. La priorità sarà 
data alle famiglie sui terreni con elevate quantità di energia elettrica
utilizzata per il riscaldamento e alti livelli di inquinamento atmosferico.

Background
La Bulgaria è uno dei paesi meno gassifi cati all'interno dell'Unione 
Europea, dove solo il 2,5% di famiglie usa il gas naturale come fonte 
energetica per il riscaldamento e l'acqua calda contro la media 
europea del 55%.

Con il raggiungimento del livello medio di gassifi cazione come 
nei paesi dell'Unione Europea, il consumo totale di gas naturale 
in Bulgaria aumenterà dagli attuali 2,6 miliardi di metri cubi di oggi 
a 5,6 miliardi di metri cubi. 

Il supporto alla gassifi cazione delle famiglie è in conformità
con la politica energetica della Bulgaria. Nel 2011 il Parlamento
bulgaro ha approvato la nuova Strategia Energetica Nazionale fi no
al 2020, che defi nisce le priorità per la domanda e l'offerta di energia
e fi ssa obiettivi e politiche in materia di effi cienza energetica
e di riduzione del carbonio in linea con le direttive comunitarie. 
Il programma nazionale prevede la gassifi cazione di:
• 800.000 case entro il 2020
• tutti gli utenti industriali e delle pubbliche amministrazioni
• tutti i nuovi impianti industriali e edifi ci residenziali.

L'introduzione del gas naturale migliora la qualità dell'aria ed evita
il rischio di piogge acide grazie all'eliminazione delle emissioni 
di ossidi di zolfo e di azoto. 

Obiettivi del progetto
Il sostegno di 10,5 milioni di euro è utilizzato per incentivi ai residenti 
per affrontare gli elevati costi iniziali legati all'istallazione dell'impianto 
di riscaldamento. I costi ammissibili per famiglia sono stimati in 5.000 
euro che comprendono i costi per l'installazione di caldaie a gas 
ad alta effi cienza e impianti di riscaldamento interni.
Un ulteriore conseguenza positiva del programma è la riduzione 
del consumo energetico e delle emissioni di carbonio nel settore 
residenziale della Bulgaria.

Lo strumento DESIREE mira a fornire un meccanismo effi cace
per sostenere la gassifi cazione delle famiglie bulgare, in particolare:
• supporto di gassifi cazione e installazione di caldaie ad alta

effi cienza in circa 10.000 famiglie
• risparmi energetici annuali per i residenti
• risparmio di energia elettrica stimato a circa 142.000 MWh all'anno
• ulteriore risparmio energetico di 70.000 MWh all'anno
• riduzione delle emissioni di gas serra di 70.000 t di CO

2
 all'anno.

Il Progetto è sostenuto 
da un fondo denominato
KIDSF- Kozloduy 
International 
Decommissioning Support 
Fund di 10,5 milioni di euro d
che vengono assegnati
sotto forma di incentivi 
per agevolare il passaggio
dall'energia elettrica o altri 
combustibili ad alta 
intensità di carbonio
al gas naturale. 

Progetto 
DESIREE
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Citygas e Technoterm prestano una forte attenzione alle esigenze
del territorio in cui operano, ascoltando e coinvolgendo la comunità 
locale.

Le controllate bulgare hanno investito molte risorse
per sensibilizzare e diffondere all'interno della comunità la cultura
del gas naturale. Inoltre hanno scelto di sostenere, coerentemente 
con i propri valori aziendali, diverse iniziative di carattere culturale, 
sportivo e sociale: il Rose Festival organizzato dal Comune di Pavel l
Banya, il movimento nazionale Sport per tutti organizzato dal i
Comune di Plovdiv, il Football Club del Comune di Dimitrovgrad b
e il Club sportivo Plovdiv 160. Numerosi sono stati anche gli incentivi 
per sostenere i comuni, le università e gli ospedali di Stambolijski, 
Kazanlak, Gabrovo e Plovdiv.

Citygas e Technoterm hanno contribuito ad altri progetti sociali
importanti come la costruzione di un parco giochi e la costruzione 
di un'opera di Stato, entrambe realizzate nel comune di Plovdiv.

Ogni anno, in funzione dell'attuazione del piano dei lavori 
di costruzione di rete, sono organizzate giornate di formazione 
teorico-pratiche in collaborazione con la Protezione Civile, al fi ne 
di favorire lo sviluppo di competenze specifi che, in caso 
di emergenze, sulla rete di distribuzione gas.

Il successo delle
controllate bulgare svela 
una solida relazione
con la comunità civile

PARCO GIOCHI COSTRUITO DAVANTI
ALLA SEDE CITYGAS DI PLOVDIV

CONSEGNA DEL CERTIFICATO DI EFFICIENZA ENERGETICA

Nel 2013 Citygas ha ricevuto 
il primo Certifi cato di Effi cienza 
Energetica rilasciato in Bulgaria 
per un totale di 60.819 MWh 
di energia risparmiata

RICONOSCIMENTIComunità 
locale
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Riportiamo la tabella di correlazione che indica le sezioni
del report in cui sono presenti le informazioni che soddisfano 
pienamente gli indicatori del GRI e che permettono ad SGR
di raggiungere il livello di applicazione B+.

Strategia e analisi

1.1
Dichiarazione della più alta Autorità del processo decisionale 
in merito all'importanza della sostenibilità per l'organizzazione 
e la sua strategia.

Lettera del Presidente - Pagg. 4-5
Missione - Pag. 13
Attività aziendali - Pag. 16

1.2 Descrizione dei principali impatti, rischi e opportunità.

Lettera del Presidente - Pagg. 4-5
Visione - Pag. 13
Organi e strumenti 
di governance - Pag. 18

Profi lo dell'organizzazione

2.1 Nome dell'organizzazione. Chi siamo - Pagg. 16-17

2.2 Principali marchi, prodotti e/o servizi. Chi siamo - Pagg. 16-17

2.3
Struttura operativa dell'organizzazione, considerando anche 
principali divisioni, aziende operative, controllate e joint-venture.

Chi siamo - Pagg. 16-17

2.4 Luogo in cui ha sede il quartier generale dell'organizzazione. Nota metodologica - Pagg. 8-9

2.5

Numero di Paesi nei quali opera l'organizzazione, nome dei Paesi 
nei quali l'organizzazione svolge la maggior parte della propria 
attività operativa o che sono particolarmente importanti ai fi ni 
delle tematiche di sostenibilità richiamate nel report.

Chi siamo - Pagg. 16-17

2.6 Assetto proprietario e forma legale. Attività aziendali - Pag. 16

2.7
Mercati serviti (includendo analisi geografi ca, settori serviti, 
tipologia di consumatori/benefi ciari).

I numeri chiave - Pagg. 6-7
Clienti - Pag. 54
Chi siamo - Pagg. 16-17

2.8 Dimensioni dell'organizzazione.
I numeri chiave - Pag. 6
I risultati economici - Pagg. 28-31
Risorse umane - Pag. 40

2.9
Cambiamenti signifi cativi nelle dimensioni, nella struttura 
o nell'assetto proprietario avvenuti nel periodo di rendicontazione.

Attività aziendali - Pag. 16

2.10 Riconoscimenti/premi ricevuti nel periodo di rendicontazione.

Organi e strumenti 
di governance - Pag. 18
Relazioni e progetti 
con le scuole - Pag. 84

Parametri del report

3.1 Periodo di rendicontazione delle informazioni fornite. Nota metodologica - Pagg. 8-9

3.2 Data di pubblicazione del report di sostenibilità più recente. Nota metodologica - Pagg. 8-9 

GRI Content Index 3.3 Periodicità di rendicontazione. Nota metodologica - Pagg. 8-9

3.4 Periodicità di rendicontazione. Nota metodologica - Pagg. 8-9

3.5 Processo per la defi nizione dei contenuti del report.

Nota metodologica - Pagg. 8-9
Un anno di sostenibilità - Pagg. 10-11
Analisi di materialità - Pagg. 26-27
Gli stakeholder - iniziative di ascolto 
e coinvolgimento - Pagg. 22-25

3.6 Perimetro del report. Nota metodologica - Pag. 8

3.7
Dichiarazione di qualsiasi limitazione specifi ca dell'obiettivo 
o del perimetro del report.

Nota metodologica - Pag. 8

3.8
Informazioni relative a joint venture, controllate, impianti in leasing,
attività in outsourcing e altre entità che possono infl uenzare
signifi cativamente la comparabilità tra periodi e/o organizzazioni.

Attività aziendali - Pag. 16

3.9
Tecniche di misurazione dei dati e basi di calcolo, incluse assunzioni 
e tecniche sottostanti le stime applicate al calcolo degli Indicatori 
e alla compilazione delle altre informazioni del report.

Nota metodologica - Pag. 8

3.10
Spiegazioni degli effetti di qualsiasi modifi ca di informazioni inserite
nei report precedenti e motivazioni di tali modifi che.

Attività aziendali - Pag. 16

3.11
Cambiamenti signifi cativi di obiettivo, perimetro o metodi 
di misurazione utilizzati nel report rispetto al precedente periodo 
di rendicontazione.

Attività aziendali - Pag. 16

3.12 Tabella esplicativa dei contenuti del report. GRI Content Index - Pagg. 106-112

3.13

Politiche e pratiche attuali al fine di ottenere l'assurance esterna
del report. Spiegare l'obiettivo e le basi di ogni assurance esterna 
qualora non siano spiegati nel report di assurance. Spiegare
il legame tra l'organizzazione e la società che svolge l'assurance.

Nota metodologica - Pagg. 8-9

Governance, impegni, coinvolgimento degli stakeholder

4.1

Struttura di governo dell'organizzazione, inclusi i comitati che
rispondono direttamente al più alto organo di governo, responsabili 
di specifi ci compiti come la defi nizione della strategia o il controllo
organizzativo.

Organi e strumenti
di governance - Pag. 18

4.2
Indicare se il Presidente del più alto organo di governo ricopre anche 
un ruolo esecutivo (in tal caso indicare le funzioni all'interno 
del management e le ragioni di questo assetto).

Organi e strumenti
di governance - Pag. 18

4.3
Per le organizzazioni con struttura unitaria dell'organo di governo, 
indicare il numero e il sesso dei componenti che sono indipendenti 
e/o non esecutivi.

Organi e strumenti
di governance - Pag. 18

4.4
Meccanismi a disposizione degli azionisti e dei dipendenti per
fornire raccomandazioni o direttive al più alto organo di governo.

Indagine sul clima interno - Pag. 48
Iniziative di conciliazione dei tempi vita
e lavoro - Pagg. 49 - 51

4.5

Legame tra compensi dei componenti del più alto organo di governo,
senior manager e executive (inclusa la buona uscita) e la 
performance dell'organizzazione (inclusa la performance sociale
e ambientale).

Organi e strumenti
di governance - Pag. 18

4.6
Attività in essere presso il più alto organo di governo per garantire 
che non si verifichino conflitti di interesse.

Organi e strumenti
di governance - Pag. 18

4.7
Processi per la determinazione delle qualifiche e delle competenze
dei componenti del più alto organo di governo per indirizzare 
la strategia dell'organizzazione.

Organi e strumenti
di governance - Pag. 18
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4.8
Mission, valori, codici di condotta, principi rilevanti 
per le performance economiche, ambientali e sociali sviluppati 
internamente e stato di avanzamento della loro implementazione.

Organi e strumenti 
di governance - Pag. 18

4.9

Procedure del più alto organo di governo per controllare le modalità 
di identifi cazione e gestione delle performance economiche, 
ambientali e sociali dell'organizzazione, includendo i rischi 
e le opportunità rilevanti e la conformità agli standard internazionali, 
ai codici di condotta e ai principi dichiarati.

Organi e strumenti 
di governance - Pag. 18
SGR e l'ambiente - Pag. 70
La salute e la sicurezza 
sul lavoro - Pag. 45

4.10
Processo per la valutazione delle performance dei componenti 
del più alto organo di governo, in particolare in funzione delle 
performance economiche, ambientali, sociali.

Organi e strumenti 
di governance - Pag. 18

4.11
Spiegazione dell'eventuale modalità di applicazione del principio 
o approccio prudenziale.

Durante il periodo di rendicontazione 
non sono state intraprese azioni 
in applicazione del principio prudenziale 
previsto dalla Dichiarazione di Rio 
sull’Ambiente e lo Sviluppo

4.12
Sottoscrizione o adozione di codici di condotta, principi e carte 
sviluppati da enti/associazioni esterne relativi a performance 
economiche, sociali e ambientali.

Iniziative per famiglie in condizioni 
di disagio - Pag. 59

4.13
Partecipazione ad associazioni di categoria nazionali e/o 
internazionali.

Associazioni di categoria - Pag. 87

4.14
Elenco di gruppi di stakeholder con cui l'organizzazione intrattiene 
attività di coinvolgimento.

Stakeholder - iniziative di ascolto 
e coinvolgimento - Pagg. 22-25

4.15
Principi per identifi care e selezionare i principali stakeholder 
con i quali intraprendere l'attività di coinvolgimento.

Stakeholder - iniziative di ascolto 
e coinvolgimento - Pagg. 22-25

4.16
Approccio all'attività di coinvolgimento degli stakeholder, 
specifi cando la frequenza per tipologia di attività sviluppata 
e per gruppo di stakeholder.

Stakeholder - iniziative di ascolto 
e coinvolgimento - Pagg. 22-25

4.17
Argomenti chiave e criticità emerse dall'attività di coinvolgimento 
degli stakeholder e in che modo l'organizzazione ha reagito alle 
criticità emerse, anche in riferimento a quanto indicato nel report.

Indagine sul clima interno - Pag. 48

Indicatori di performance economica

EC1 Principale

Valore economico direttamente generato e distribuito inclusi ricavi, 
costi operativi, remunerazione ai dipendenti, donazioni e altri 
investimenti nella comunità, utili non distribuiti, pagamenti 
ai fi nanziatori e alla Pubblica Amministrazione.

Risultati di gestione - Pagg. 29-31
Distribuzione del valore 
aggiunto - Pagg. 32-34

EC2 Principale
Implicazioni fi nanziare e altri rischi e opportunità per le attività 
dell'organizzazione dovuti ai cambiamenti climatici.

Non rendicontato

EC3 Principale
Copertura degli obblighi assunti in sede di defi nizione del piano 
pensionistico (benefi t plan obligations).

Non rendicontato

EC4 Principale Finanziamenti signifi cativi ricevuti dalla Pubblica Amministrazione. Risultati economici - Pag. 34

EC5 Addizionale
Rapporto tra lo stipendio standard dei neoassunti, suddiviso 
per genere, e lo stipendio minimo locale nelle sedi operative 
più signifi cative.

Non rendicontato

EC6 Principale
Politiche, pratiche e percentuale di spesa concentrata sui fornitori 
locali in relazione alle sedi operative più signifi cative.

Parzialmente rendicontato 
fornitori - Pag. 35

EC7 Principale
Procedure di assunzione di persone residenti dove si svolge 
prevalentemente l’attività e percentuale del senior management 
assunto nella comunità locale. 

Non rendicontato

EC8 Principale
Sviluppo e impatto di investimenti in infrastrutture e servizi forniti 
principalmente per pubblica utilità, attraverso impegni commerciali, 
donazioni di prodotti/servizi, attività pro bono.

Mercato estero - comunità 
locale - Pag. 104

EC9 Addizionale
Analisi e descrizione dei principali impatti economici indiretti
considerando le esternalità generate.

Non rendicontato

Indicatori di performance ambientale

EN1 Principale Materie prime utilizzate per peso o volume. Ambiente - Pagg. 80-81

EN2 Principale Percentuale dei materiali utilizzati che deriva da materiale riciclato. Non rendicontato

EN3 Principale Consumo diretto di energia suddiviso per fonte energetica primaria. Ambiente - Pagg. 80-81

EN4 Principale
Consumo indiretto di energia suddiviso per fonte energetica
primaria.

Non rendicontato

EN5 Addizionale
Risparmio energetico dovuto alla conservazione e ai miglioramenti 
in termini di effi cienza.

Mercato estero - ambiente - Pagg. 71-77

EN6 Addizionale
Iniziative per fornire prodotti e servizi a effi cienza energetica o basati
su energia rinnovabile e conseguenti riduzioni del fabbisogno
energetico come risultato di queste iniziative.

Certifi cati bianchi e verdi - Pag. 76

EN7 Addizionale
Iniziative volte alla riduzione del consumo dell'energia indiretta
e riduzioni ottenute.

Non rendicontato

EN8 Principale Prelievo totale di acqua per fonte. Ambiente - Pagg. 80-81

EN9 Addizionale Fonti idriche signifi cativamente interessate dal prelievo di acqua. Acquedotto civile

EN10 Addizionale Percentuale e volume totale dell'acqua riciclata e riutilizzata. Non rendicontato

EN11 Principale
Localizzazione e dimensione dei terreni posseduti, affi ttati o gestiti
in aree (o adiacenti ad aree) protette o in aree ad elevata
biodiversità esterne alle aree protette.

Non rendicontato

EN12 Principale
Descrizione dei maggiori impatti di attività, prodotti e servizi sulla 
biodiversità di aree protette o aree ad elevata biodiversità esterne 
alle aree protette.

Non rendicontato

EN13 Addizionale Habitat protetti o ripristinati. Non rendicontato

EN14 Addizionale
Strategie, azioni attuate, piani futuri per gestire gli impatti sulla 
biodiversità.

Non rendicontato

EN15 Addizionale

Numero delle specie elencate nella lista rossa IUCN e nelle liste
nazionali delle specie protette che trovano il proprio habitat nelle 
aree di operatività dell'organizzazione, suddivise per livello di rischio
di estinzione.

Non rendicontato

EN16 Principale Emissioni totali dirette e indirette di gas ad effetto serra per peso.
Parzialmente rendicontato
ambiente - Pagg. 72-73

EN17 Principale
Altre emissioni indirette di gas ad effetto serra signifi cative
per peso.

Non rendicontato

EN18 Addizionale
Iniziative per ridurre l'emissione di gas ad effetto serra e risultati
raggiunti.

Iniziative di effi cienza
energetica - Pag. 75

EN19 Principale Emissioni di sostanze nocive per l'ozono per peso. Non rendicontato

EN20 Principale NO, SO e altre emissioni signifi cative nell'aria per tipologia e peso.
Iniziative di effi cienza
energetica - Pagg. 72-73

EN21 Principale Acqua totale scaricata per qualità e destinazione. Non rendicontato
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EN22 Principale Peso totale dei rifi uti per tipologia e per metodi di smaltimento.
Consumi di energia e materie prime. 
Gestione rifi uti - Pagg. 79-81

EN23 Principale Numero totale e volume di sversamenti signifi cativi. Non rendicontato

EN24 Addizionale
Peso dei rifi uti classifi cati come pericolosi in base alla Convenzione 
di Basilea (allegati 1, 11, 111 e V111) che sono stati trasportati, 
importati, esportati o trattati e loro percentuale trasportata all'estero.

Non rendicontato

EN25 Addizionale

Identità, dimensione, stato di salvaguardia e valore della biodiversità 
della fauna e della fl ora acquatica e i relativi habitat colpiti 
in maniera signifi cativa degli scarichi di acqua e dalle dispersioni 
provocate dall'organizzazione. 

Non rendicontato

EN26 Principale
Iniziative per mitigare gli impatti ambientali dei prodotti e servizi 
e grado di mitigazione dell'impatto.

Ambiente - Pagg. 69-77

EN27 Principale
Percentuale dei prodotti venduti e relativo materiale di imballaggio 
riciclato o riutilizzato per categoria.

Non applicabile

EN28 Principale
Valore monetario delle multe signifi cative e numero delle sanzioni 
non monetarie per mancato rispetto di regolamenti e leggi in materia 
ambientale.

Nessuna sanzione

EN29 Addizionale
Impatti ambientali signifi cativi del trasporto di prodotti e beni 
materiali utilizzati per l'attività dell'organizzazione e per gli 
spostamenti del personale.

Ambiente - Pag. 78

EN30 Addizionale
Spese e investimenti per la protezione dell’ambiente, suddivisi 
per tipologia.

Non rendicontato

Indicatori di performance sulle pratiche di lavoro

LA1 Principale
Numero totale dei dipendenti, suddiviso per tipologie di contratto, 
distribuzione territoriale e sesso.

Parzialmente rendicontato - numeri e 
composizione del personale - Pagg. 40-42

LA2 Principale
Numero totale e tasso di turnover dei dipendenti, suddiviso 
per età, sesso e area geografi ca.

Parzialmente rendicontato - numeri e 
composizione del personale - Pagg. 40-42

LA3 Addizionale
Benefi t previsti per i lavori a tempo pieno, ma non per i lavoratori 
part-time e a termine, suddivisi per principali siti produttivi.

Non rendicontato

LA4 Principale
Percentuale dei dipendenti coperti da accordi collettivi 
di contrattazione.

100%

LA5 Principale
Periodo minimo di preavviso per modifi che organizzative 
(cambiamenti organizzativi), specifi cando se tali condizioni siano 
incluse o meno nella contrattazione collettiva. 

Non rendicontato

LA6 Addizionale

Percentuale dei lavoratori rappresentati nel comitato per la salute 
e la sicurezza, composto da rappresentanti della Direzione 
e dei lavoratori, istituito al fi ne di controllare e fornire consigli 
sui programmi per la tutela della salute e della sicurezza 
del lavoratore.

Non rendicontato

LA7 Principale
Tasso di infortuni sul lavoro, di malattia, di giornate di lavoro perse, 
assenteismo e numero totale di decessi, divisi per area geografi ca.

Salute e sicurezza sul 
lavoro - Pagg. 45-46

LA8 Principale

Programmi di educazione, formazione, consulenza, prevenzione 
e controllo dei rischi attivati a supporto dei lavoratori, delle 
rispettive famiglie o della comunità, relativamente a disturbi 
o malattie gravi.

Non applicabile

LA9 Addizionale Accordi formali con i sindacati relativi alla salute e alla sicurezza. Non rendicontato

LA10 Principale
Ore medie di formazione annue per dipendente, suddiviso 
per categoria di lavoratori.

Le risorse umane - Pag. 43

LA11 Addizionale

Programmi per la gestione delle competenze e per promuovere 
una formazione/aggiornamento progressivo a sostegno dell’impiego 
continuativo dei dipendenti e per la gestione della fase fi nale delle 
proprie carriere.

Non rendicontato

LA12 Addizionale
Percentuale di dipendenti che ricevono regolarmente valutazioni
delle performance e dello sviluppo della propria carriera, suddivisi
per genere.

Non rendicontato

LA13 Principale
Composizione degli organi di governo dell'impresa e ripartizione
dei dipendenti per categoria in base a sesso, età, appartenenza
a categorie protette e altri indicatori di diversità.

Le risorse umane - Pagg. 41-42

LA14 Principale
Rapporto dello stipendio base e della remunerazione totale delle 
donne rispetto a quello degli uomini a parità di categoria e suddiviso
per aree geografi che rilevanti.

Non applicabile

LA15 Principale
Tasso di rientro al lavoro dopo congedo parentale, suddiviso 
per genere.

Non rendicontato

Indicatori di performance sui diritti umani

HR1 Principale
Percentuale e numero totale di accordi signifi cativi di investimento 
che includono clausole sui diritti umani o che sono sottoposti 
ad una relativa valutazione (screening).

Non rendicontato

HR2 Principale
Percentuale dei principali fornitori e appaltatori che sono sottoposti 
a verifi ca in materia di diritti umani e relative azioni intraprese.

Non rendicontato

HR3 Addizionale
Ore totali di formazione dei dipendenti su politiche e procedure 
riguardanti tutti gli aspetti dei diritti umani rilevanti per l'attività
dell'organizzazione e percentuale dei lavoratori formati.

Non rendicontato

HR4 Principale
Numero totale di episodi legati a pratiche discriminatore e azioni
intraprese.

Non si sono verifi cati episodi legati a
pratiche discriminatorie

HR5 Principale
Identifi cazione delle attività in cui la libertà di associazione
e contrattazione collettiva può essere esposta a rischi signifi cativi 
e azioni intraprese in difesa di tali diritti.

Chi siamo - Pagg. 13-26

HR6 Principale
Identifi cazione delle operazioni con elevato rischio di ricorso
al lavoro minorile e delle misure adottate per contribuire alla sua
eliminazione.

Chi siamo - Pagg. 13-26

HR7 Principale
Attività con alto rischio di riscorso al lavoro forzato o obbligato 
e misure intraprese per contribuire alla loro abolizione.

Chi siamo - Pagg. 13-26

HR8 Addizionale
Percentuale del personale addetto alla sicurezza che ha ricevuto
una formazione sulle procedure e sulle politiche riguardanti i diritti
umani rilevanti per le attività dell'organizzazione.

Non rendicontato

HR9 Addizionale
Numero di violazioni dei diritti della comunità locale e azioni 
intraprese.

Non applicabile

HR10 Principale
Percentuale e numero totale delle attività sottoposte a controlli
e/o valutazioni di impatto relative ai diritti umani.

Non rendicontato

HR11 Principale
Numero di rimostranze in materia di diritti umani pervenuti, trattati 
e risolti tramite meccanismi formali di rimostranza.

Non rendicontato

Indicatori di performance sulla società

SO1 Principale

Natura, obiettivo ed effi cacia di qualsiasi programma e attività 
che valuta e gestisce gli impatti delle operazioni su una determinata 
comunità, incluse le fasi di inizio di attività, di operatività
e di dismissione. 

Non rendicontato
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Dichiarazione del livello 
di applicazione GRI

SO2 Principale
Percentuale e numero di divisioni interne monitorate per rischi legati 
alla corruzione. 

100% 

SO3 Principale
Percentuale dei lavoratori che hanno ricevuto formazione sulle 
politiche e procedure anticorruzione dell'organizzazione.

100%

SO4 Principale Azioni intraprese in risposta ad episodi di corruzione.
Non si sono mai verifi cati episodi 
di corruzione

SO5 Principale
Posizioni sulla politica pubblica, partecipazione allo sviluppo 
di politiche pubbliche e pressioni esercitate.

Non rendicontato

SO6 Addizionale
Totale dei contributi fi nanziari e benefi ci prestati a partiti, politici 
e relative istituzione per paese. 

Liberalità e sponsorizzazioni - Pag. 88

SO7 Principale
Numero totale di azioni legali riferite a concorrenza sleale, anti-trust 
e pratiche monopolistiche e relative sentenze.

Nel 2013 SGR non è stata coinvolta 
in azioni legali riferite a situazioni 
di concorrenza sleale/pratiche 
monopolistiche

SO8 Principale
Valore monetario delle sanzioni signifi cative e numero totale di 
sanzioni non monetarie per non conformità a leggi o regolamenti.

0

SO9 Principale
Attività con impatti potenzialmente o effettivamente negativi sulle 
comunità locali.

Sicurezza e continuità 
del servizio - Pag. 66

SO10 Principale
Misure di prevenzione e mitigazione implementate in attività con 
signifi cativi impatti negativi (potenziali o effettivi), sulle comunità 
locali.

Non rendicontato

Indicatori di performance della responsabilità di prodotto

PR1 Principale

Fasi del ciclo di vita dei prodotti/servizi per i quali gli impatti sulla 
salute e sicurezza sono valutati per promuoverne il miglioramento 
e percentuale delle principali categorie di prodotti/servizi soggetti 
a tali procedure. 

Chi siamo - Pagg. 13-26

PR2 Addizionale
Numero totale (suddiviso per tipologia) di casi di non conformità 
a regolamenti e codici volontari riguardanti gli impatti prodotti/
servizi durante il loro periodo di vita. 

Non rendicontato

PR3 Principale
Tipologia di informazioni relative ai prodotti e servizi richieste dalle
procedure e percentuale di prodotti e servizi signifi cativi soggetti a 
tali requisiti informativi.

Sicurezza e continuità 
del servizio - Pag. 66

PR4 Addizionale
Numero totale (suddiviso per tipologia) di casi di non conformità 
a regolamenti o codici volontari riguardanti le informazioni 
e l'etichettatura di prodotti/servizi. 

Nessun incidente

PR5 Addizionale
Pratiche relative alla customer satisfaction, inclusi i risultati delle 
indagini volte alla sua misurazione.

Ascolto del cliente tramite customer 
satisfaction - Pag. 64

PR6 Principale
Programmi di conformità a leggi, standard e codici volontari relativi 
all'attività di marketing incluse la pubblicità, la promozione 
e la sponsorizzazione. 

Non rendicontato

PR7 Addizionale
Numero totale (suddiviso per tipologia) di casi di non conformità 
a regolamenti o codici volontari riferiti all'attività di marketing 
incluse pubblicità, promozione e sponsorizzazione.

Non si sono registrati casi di non 
conformità a regolamenti riferiti 
all'attività di marketing

PR8 Addizionale
Numero di reclami documentati relativi a violazioni della privacy 
e a perdita dei dati dei consumatori.

SGR non ha ricevuto alcun reclamo 
relativo a violazioni della privacy

PR9 Principale
Valore monetario delle principali sanzioni per non conformità a leggi 
o regolamenti riguardanti la fornitura e l'utilizzo di prodotti e servizi.

SGR non è stata sottoposta ad alcuna 
sanzione per non conformità a leggi 
o a regolamenti riguardanti la fornitura 
di servizi e l'utilizzo di prodotti/servizi
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Dichiarazione di
Assurance di bilancio
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