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Introduzione 
Il rapporto Top Utility, giunto all’undicesima edizione, analizza a 

360 gradi i risultati delle 100 maggiori imprese di servizi pubblici 

attive in Italia nei comparti dell’energia elettrica, del gas, del servi-

zio idrico e della gestione dei rifiuti. 

Le utility rappresentano un patrimonio strategico del nostro 

Paese, contribuendo con infrastrutture e servizi alla crescita eco-

nomica, alla qualità ambientale, al progresso e alla coesione so-

ciale, creando valore condiviso per i cittadini e il territorio.  

Le Top100 hanno nel 2021 un volume d’affari di 152 miliardi di euro, 

assicurando servizi essenziali a consumatori e imprese, con investi-

menti ingenti che assommano a 11 miliardi di euro, lo 0,6% del PIL. 

Lo studio valuta con un approccio integrato i profili industriali, 

economico-finanziari, tecnologici, sociali e ambientali tipici della 

gestione delle utility, attraverso una matrice di 240 indicatori 

quantitativi e qualitativi articolati su molteplici aree: 

- i risultati economico-finanziari dell’ultimo triennio; 

- le performance operative, distinte secondo le specificità 

delle diverse aree di business; 

- la sostenibilità sociale ed ambientale; 

- la capacità di valorizzare le risorse umane esaminando  

anche la safety, la formazione e le politiche di diversity; 

- la comunicazione e il marketing nelle varie aree:  

istituzionale, societaria, finanziaria, commerciale; 

- l’attenzione ai consumatori e al territorio; 

- gli investimenti in tecnologia, patrimonio infrastrutturale,  

ricerca, digitalizzazione e cybersecurity. 

L’indagine, pur concentrandosi sulle 100 maggiori imprese, mo-

stra un settore che resta ancora frammentato, con pochi grandi 

gruppi da una parte e molte piccole e medie imprese dall’altro. Il 

radicamento sul territorio e la contemporanea esposizione ai  

macro-trend globali, tuttavia, le accomuna nella ricerca di solu-

zioni alle sfide che il mercato e il progresso tecnologico pongono. 

Lo studio fornisce, nel complesso, il quadro di un comparto in ra-

pida evoluzione, avviato su un sentiero di miglioramento che, sep-

pur tra qualche asperità e alcune incertezze, evidenzia l’accelera-

zione del passo della maggior parte delle imprese. Transizione 

ecologica ed energetica, innovazione, digitalizzazione e valorizza-

zione delle competenze sono, dunque, le aree sulle quali si gioca 

il futuro delle utility italiane. 
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1. Il quadro d’insieme 
Le 100 maggiori utility operanti in Italia nei settori dell’energia 

elettrica, del gas, del servizio idrico integrato e della gestione dei 

rifiuti urbani hanno generato nel 2021 un valore della produzione 

aggregato di circa 152 miliardi di euro, pari all’8,5% del PIL italiano, 

registrando un +18,6% rispetto ai livelli pre-covid del 2019, quando 

il rapporto con il PIL era del 7,1%.  

Influiscono su questa crescita gli aumenti dei prezzi dell’energia 

elettrica e del gas, le cui cause esogene rendono difficili previsioni 

di medio termine sull’evoluzione di questi comparti. Nonostante 

le utility italiane abbiano dimostrato grande resilienza e capacità 

di adattamento e i prezzi siano in discesa, il quadro resta incerto e 

i rischi geopolitici sui business ancora elevati.  

Proseguono, e anzi accelerano a causa della crisi, le grandi trasfor-

mazioni già in atto, dovute alle spinte politiche, sociali e tecnolo-

giche verso una sempre maggiore circolarità dell’economia ed 

elettrificazione dei consumi. Questi macro-trend impattano su un 

tessuto industriale piuttosto diversificato nel quale coesistono 

grandi gruppi energetici, multiutility e piccole e medie realtà lo-

cali concentrate su pochi settori, come l’idrico e l’ambiente. 

Le Top100 sono in prevalenza pubbliche: il 61% è a capitale intera-

mente pubblico, il 25% società miste, il 9% quotate e solo il re-

stante 5% private. Le maggiori 100 sono soprattutto monoutility 

idriche (35%), multiutility (26%) ed aziende di servizi ambientali 

(23%), con una minoranza di imprese attive solo nella distribu-

zione/vendita di gas (7%) e pochi grandi player energetici nazio-

nali e internazionali. Solo 15 imprese superano il miliardo di euro 

di ricavi, mentre 56 hanno ricavi inferiori ai 100 milioni (Fig. 1) e una 

spiccata vocazione territoriale.  

Fig. 1 – Le Top100 per fatturato, aree di attività e assetto proprietario 

 

Le 100 maggiori aziende nel complesso rappresentano una parte 

consistente dei relativi mercati. Coprono, infatti, la quasi totalità 

delle vendite dell’energia elettrica, il 63% dei volumi di gas (fonte 

ARERA) e il 67% dell’acqua (ISTAT). Le Top100, inoltre, si occupano 

del 43% dei rifiuti urbani raccolti (ISPRA). 
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2. I risultati economico-finanziari  

Tutti i comparti sono cresciuti sensibilmente nel 2021, superando 

i valori della produzione del 2019: spiccano le multiutility (+46%), le 

monoutility del gas (+21%) e dell’energia elettrica (+17%). In cre-

scita, ma meno marcata, le aziende della gestione dei rifiuti (+8%) 

e del sistema idrico integrato, SII (+3%). Variegati sono anche gli 

effetti sulla redditività, a ragione dei difformi andamenti dei costi, 

in rialzo in tutti i settori, e quelli dei ricavi, che hanno invece pre-

miato solo le imprese (ma non tutte) dei comparti energetici.   

La redditività rispetto alle vendite (ROS) è più marcata per l’idrico 

(9,3%), secondo solo alle monoutility del gas (11,9%). Poco al di sotto 

il settore elettrico (7,4%) e le multiutility (6,5%). In termini di ROI è 

il gas il comparto più performante, seguito da elettrico, idrico e 

multiutility. L’industria del waste management mostra, invece, ri-

sultati nettamente più bassi (3%) rispetto alle altre ma comunque 

positivi. Nonostante le recenti crisi, il comparto ha dimostrato sta-

bilità, mantenendo un fatturato aggregato sostanzialmente inal-

terato anche nell’annus horribilis 2020 (Fig. 2). 

Fig. 2 - Le performance per tipo di azienda 
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Le monoutility idriche consolidano l’alto rapporto EBITDA/Ricavi, 

pari al 31%, che strutturalmente contraddistingue il business. Se-

guono le aziende del gas, con quasi il 22%. L’elevato rapporto di 

indebitamento delle imprese elettriche (9,5) deriva da alcune con 

valori molto alti; il 60% resta comunque inferiore a 3. Quest’ultimo 

comparto è anche quello con il ROE più alto (10,7%), segue quello 

del gas (9,2%), le multiutility (6,1%), il SII (6,0%) e i rifiuti (1,8%). 

L’analisi nel tempo evidenzia un generale mantenimento di mar-

gini apprezzabili, seppur con andamenti differenziati. Gas e rifiuti 

mostrano un rapporto Ebitda/Ricavi in aumento rispetto ai livelli 

pre-pandemia, rispettivamente +16,2% e +10,7%. Stabili le multiuti-

lity (+0,6%), mentre sono in calo le imprese elettriche (-3,9%) e le 

aziende del SII (-1,5%). Il rapporto di indebitamento risulta in au-

mento nell’ultimo anno considerato per le aziende del gas (+16%), 

le multiutility (+6,4%) e le water utility (+2,1%). Questa situazione 

permane anche confrontando i valori con il 2019 (Fig. 3). I rifiuti re-

gistrano invece un netto calo, pari al 33,2%, negli ultimi due anni. 

Le monoutility elettriche, al netto di due aziende con valori ano-

mali, mostrano in realtà un calo del 25%. 

Fig. 3 - EBITDA/Ricavi e Debito/EBITDA per tipo di azienda (2019-2021) 
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3. Le performance operative 
La visione d’insieme delle prestazioni nelle attività caratteristiche 

di produzione e fornitura dei servizi delle Top100 (Fig. 4) conferma 

la tendenza di fondo in miglioramento, già emersa nelle prece-

denti edizioni nei settori ambientali (acqua e rifiuti) e la sostanziale 

stabilità di quelli energetici.  

Nel servizio idrico integrato, il tasso di perdite di rete delle Top100 

resta sensibilmente inferiore alla media italiana, sebbene sia in 

lieve rialzo rispetto all’edizione precedente. Si attesta, infatti, al 

36% contro il 41% medio nazionale (fonte ARERA). Nella depura-

zione migliora il rendimento degli impianti, maggiore di tre punti 

rispetto al 2020. Il dato è particolarmente significativo visto anche 

l’aumento della percentuale di utenti collegata, che tocca l’89%, di 

quattro punti superiore all’anno precedente. Il miglioramento dei 

risultati della depurazione, ambito storicamente critico per l’Italia, 

pare dunque consolidarsi osservando i dati sul triennio: cresce 

sensibilmente la popolazione servita (dall’83 all’89%) e il rendi-

mento degli impianti, passato dall’88 al 91% di COD rimosso.  

Fig. 4 - Le performance operative delle Top Utility 

                                                             

Aree Indicatori XI Ed. X Ed. IX Ed.

Servizio Idrico Integrato

Acqua non fatturata (%) 36% 34% 36%

Acqua non fatturata (mc/km/g) 19,4 19,2 21,8

Perdite reali (% sul volume) 33% 31% 31%

Percentuale utenti collegata ai depuratori 89% 85% 83%

Rendimento di depurazione (COD rimosso/COD in ingresso) 91% 88% 88%

Servizi ambientali

Percentuale raccolta differenziata 73% 69% 66%

Sistema di raccolta prevalente porta a porta 91% 73% 57%

Implementazione tariffa puntuale 57% 52% 48%

Gas

Percentuale annua rete ispezionata

Bassa pressione 84% 81% 91%

Media/alta pressione 82% 86% 85%

Esecuzione lavori semplici

Prestazioni erogate entro i tempi stabiliti dall'ARERA (%) 99% 79% 98%

Tempo medio di esecuzione prestazione (gg) 4,3 4,4 4,9

Attivazione fornitura

Prestazioni erogate entro i tempi stabiliti dall'ARERA (%) 100% 100% 100%

Tempo medio di esecuzione prestazione (gg) 3,31 2,41 2,82

Energia elettrica

Esecuzione lavori semplici

Prestazioni erogate entro i tempi stabiliti dall'ARERA (%) 97% 97% 97%

Tempo medio di esecuzione prestazione (gg) 4,1 5,5 5,4

Attivazione fornitura

Prestazioni erogate entro i tempi stabiliti dall'ARERA (%) 99% 96% 95%

Tempo medio di esecuzione prestazione (gg) 1,6 2,0 1,5

Ripristino fornitura in seguito a guasto gruppo di misura

Prestazioni erogate entro i tempi stabiliti dall'ARERA (%) 94% 94% 93%

Tempo medio di esecuzione prestazione (gg) 1,2 2,1 1,5
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I servizi ambientali segnano un ulteriore passo in avanti rispetto 

alla scorsa edizione. La raccolta differenziata cresce di quattro 

punti, arrivando al 73% rispetto alla media nazionale del 64% 

(fonte ISPRA). Questo risultato è stato probabilmente sostenuto 

anche dall’adozione di sistemi di raccolta prevalentemente porta 

a porta, attuato, almeno parzialmente, dal 91% delle aziende. Il 

tasso di applicazione di sistemi di tariffazione puntuale sale al 57% 

rispetto al 52% del 2020, un dato che testimonia come le aziende 

stiano puntando sempre più su questa soluzione per migliorare 

l’efficienza e la qualità della raccolta, soprattutto in relazione al 

sistema porta a porta. 

Nel settore della distribuzione del gas sale la quota di rete in bassa 

pressione ispezionata (che passa dall’81% al 84%), ma rimane sotto 

il dato del 2019. Lo stesso indicatore scende per la media/alta 

pressione (da 86% a 82%), peggiorando rispetto a due anni prima. 

I tempi medi di esecuzione di lavori semplici calano lievemente 

da 4,4 a 4,3 giorni e cresce la percentuale di rispetto dei tempi sta-

biliti dall’Autorità fino al 99%. Diversamente, aumentano i tempi 

per l’attivazione della fornitura da 2,41 a 3,31 giorni, ma la percen-

tuale di rispetto rimane al 100%. Nel complesso, pare che le diffi-

coltà nella gestione e manutenzione legate al periodo pandemico 

non siano state ancora del tutto superate. 

Il comparto dell’energia elettrica mostra risultati consistenti con 

quelli degli anni precedenti. Pressochè stabile al 97% la quota di 

prestazioni effettuate entro gli standard richiesti da ARERA, 

mentre scende significativamente la tempistica media di 

esecuzione dei lavori semplici dal 5,4 del 2019 al 4,1 del 2021. 

Migliora l’attivazione della fornitura, con un tempo medio di 

esecuzione di 1,6 giorni rispetto ai due del 2020, ma rimane 

leggermente più alto rispetto al valore del 2019 (1,5). Resta elevato 

il rispetto degli standard ARERA di attivazione della fornitura che 

nel 2021 sale al 99% dal 95% del 2019. Si registra un netto 

miglioramento delle performance sui tempi di ripristino a seguito 

di guasto. Ugualmente, i tempi di esecuzione delle prestazioni 

passano da 2,1 a 1,2 giorni, risultato migliore anche del 2020 (1,5), 

mentre è costante la quota di rispetto degli standard ARERA. 
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4. Comunicazione, clienti e sviluppo del territorio 
Le attività delle utility implicano una costante interazione con i 

cittadini, con i clienti e con il tessuto socio-economico locale. 

Gestire le relazioni con i diversi stakeholder e la comunicazione è 

quindi fondamentale per queste aziende. Il sistema di valutazione 

di Top Utility in questa edizione comprende ben 61 parametri: 18 

concernono i consumatori e 43 la comunicazione. 

La maggior parte delle utility pubblica molteplici informazioni an-

che laddove non sono tenute all’obbligo di trasparenza ammini-

strativa ex D.Lgs. 33/2013. Tutte le aziende comunicano ormai da 

diversi anni la struttura aziendale, i bandi di gara e lo statuto.  

I risultati principali relativi alla compliance delle imprese soggette 

al decreto sono sintetizzati nella Fig. 5. In generale, tutti gli 

indicatori sono stabili o in aumento rispetto al 2019.  

Più difficile da reperire rimangono le informazioni ambientali, 

pubblicate online dal 60% delle aziende, e quelle su sovvenzioni, 

sussidi e vantaggi economici, comunicate dal 67%. Le prime, dopo 

il grande sforzo dell’anno 2020 per la pubblicazione, ritornano a 

livelli più bassi a causa di mancati aggiornamenti, ma sono co-

munque superiori a due anni prima. Le seconde sono rese dispo-

nibili da più aziende nel 2021 rispetto all’anno precedente.  

Rimane sostanzialmente stabile la quota di utility che rende noto 

il programma triennale per la trasparenza e i consulenti, rispetti-

vamente 83% e 86%. In crescita la disponibilità di informazioni 

sulla struttura del personale (dal 74% all’83%), sulle controllate e 

partecipate (dall’81% al 90%) e sui servizi erogati (dal 76% al 90%). 

Fig. 5 - Obbligo di amministrazione trasparente per le Top100 

     

In miglioramento la comunicazione online, in particolare la 

rassegna stampa: ad oggi il 61% delle Top100 ha una sezione 

aggiornata disponibile sul sito rispetto al 48% del 2019. Il 79% delle 

aziende ha uno o più profili social, mentre il 72% ha sviluppato App 

per dispositivi mobili, con lo scopo di ampliare la gamma dei 

Aree Indicatori XI Ediz. X Ediz. IX Ediz.

Obbligo di amministrazione trasparente 84% 86% 85%

Programma triennale per la trasparenza e l'integrità 83% 83% 82%

Statuto aziendale 100% 100% 100%

Bandi di gara 100% 100% 100%

Struttura aziendale 100% 100% 100%

Consulenti e Collaboratori 86% 86% 85%

Personale 83% 74% 73%

Società controllate e partecipate 90% 81% 82%

Informazioni ambientali 60% 83% 45%

Sovvenzioni, contributi, sussidi e vantaggi economici 67% 63% 61%

Servizi erogati 90% 76% 72%
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servizi offerti, come il pagamento delle bollette online o l’autolet-

tura del contatore. La stessa percentuale mette a disposizione 

uno spazio online per reclami e suggerimenti. Quest’ultimo è in 

apprezzabile crescita nel 2021 e più alto del 2019. 

Fig. 6 - Comunicazione commerciale 

 

La comunicazione finanziaria vede risultati in miglioramento ne-

gli ultimi due anni, salvo per una leggera diminuzione nell’ultimo 

delle imprese che hanno pubblicato il bilancio d’esercizio. La per-

centuale rimane comunque più alta di quella del 2019 (93% contro 

il 91%). La quasi la totalità delle aziende ha presentato una Rela-

zione sulla Gestione (92%) e reso nota la struttura organizzativa 

(97%). In aumento, inoltre, il numero di utility che esplicita online 

la propria mission e valori (65% contro il 61% del 2020) e gli obiettivi 

strategici (54% contro il 40% dell’anno precedente).   

Fig. 7 - Comunicazione societaria e finanziaria 

 

Il calo registrato dall’indice di soddisfazione dei clienti (ICS) nel 2020 

(sceso a 77,8 da 86,8) è quasi recuperato nel 2021 (86,1), nonostante 

le difficoltà legate all’aumento dei prezzi. Peraltro, questo indicatore 

mostra una certa variabilità negli anni. La tendenza di lungo periodo 

è comunque di miglioramento, come evidenziato dall’analisi decen-

nale della scorsa edizione. Bene i tempi medi di risposta motivata ai 

reclami scritti, di rettifica della fatturazione, le performance dei call 

center e i minuti di attesa agli sportelli. Aumenta invece legger-

mente la percentuale di reclami sul totale dei clienti (Fig. 8). 

Fig. 8 - La gestione dei clienti e i rapporti con il territorio 
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5. Sostenibilità 
La transizione ecologica e la sensibilità verso i temi sociali, che 

stanno caratterizzando l’evoluzione dell’attuale contesto, sono da 

tempo al centro delle strategie delle migliori utility italiane.   

La valutazione di Top Utility riserva grande attenzione agli ele-

menti ESG, considerando ben 89 indicatori relativi alle varie aree 

della sostenibilità. L’analisi spazia, infatti, dagli impatti ambientali, 

ai profili di Corporate Social Responsibility (CSR), dalle politiche di 

inclusione (15 parametri), alla formazione (13 parametri), dalla ge-

stione della supply chain alle relazioni con i diversi stakeholder.  

Fig. 9 – Le certificazioni adottate dalle utility 

Indicatori XI Ed. X Ed. IX Ed. 

ISO 9001 Sistemi di gestione qualità 89% 90% 89% 

ISO 14001 Sistema di gestione ambientale 82% 80% 80% 

ISO 26000 Responsabilità sociale 6% 2% 2% 

OHSAS 18001 Sistema per la sicurezza sul lavoro 62% 63% 64% 

EMAS Eco-Management and Audit Scheme 20% 14% 15% 

SA 8000 Sistema per la responsabilità sociale 14% 12% 12% 

ISO 50001 Sistema di gestione dell'energia 25% 19% 19% 

 

Quasi tutte le utility adottano certificazioni ISO 9001 (89% delle 

Top100) e 14001 (82%). Le Top100 continuano a preferire la SA 8000 

(14% delle aziende) alla ISO 26000 (6%), ma entrambe risultano in 

crescita. In aumento anche le aziende con EMAS (Fig. 9). 

Fig. 10 – Principali risultati dell’area sostenibilità socio-ambientale 

Indicatori XI Ed. X Ed. IX Ed. 

Pubblicazione del Bilancio di Sostenibilità 74% 60% 53% 

Adozione del Codice Etico 97% 97% 96% 

Fornitori: richiesta adesione a codici etici, requisiti 

ambientali/sociali/sicurezza 
95% 73% 70% 

 

Continua la crescita delle Top100 che redigono il rapporto di so-

stenibilità (sono il 74% nel 2021). Stabili le utility dotate di codice 

etico (97%) e crescono molto le aziende che chiedono ai propri for-

nitori di aderire a codici di condotta ESG, giunte al 95% nel 2021.  

La performance del servizio idrico integrato è rimasta stabile nel 

2021 (Fig. 11). Diminuisce l’energia elettrica consumata, pari a 1 

kWh per metro cubo. Sostanzialmente inalterata, invece, la quan-

tità di prodotti chimici usati per depurazione e potabilizzazione. 

Una comparazione con il 2020 è complessa dati gli effetti del  

lockdown, ma il confronto con i dati del 2019 mostra come un me-

tro cubo di acqua reflua post-depurazione contenga nel 2021 

meno azoto e COD, mentre il fosforo sale a 1,4 g/mc. Peggiora, 
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invece, la sostenibilità dei servizi ambientali. Nel 2021, l’energia 

elettrica consumata è salita a 40 kWh per tonnellata di rifiuti trat-

tata contro i 26 dell’anno precedente. Allo stesso tempo, le emis-

sioni tornano ai valori del 2019; in questa edizione, per ogni tonnel-

lata di rifiuti raccolti sono stati emessi 21 kg di CO2. Per contro, 

continua a crescere la percentuale di automezzi a basso impatto 

sul totale del parco veicoli delle società di servizi ambientali, pari 

al 45,4%, più che un raddoppio nell’ultimo anno esaminato. 

Fig. 11 – Sostenibilità ed efficienza energetica nei settori ambientali 

Indicatori XI Ed. X Ed. IX Ed. 

Servizio Idrico Integrato       

Energia elettrica consumata (kWh/mc) 1,0 1,1 1,1 

Prodotti chimici depurazione (kg/mc trattati) 0,06 0,06 0,05 

Prodotti chimici potabilizzazione (kg/mc distribuiti) 0,02 0,03 0,03 

Scarichi nei corpi idrici post depurazione (su mc trattati): 27,98 25,70 43,30 

Azoto (g/mc) 7,4 5,7 7,9 

Fosforo (g/mc) 1,4 1,3 1,1 

COD (g/mc) 19,2 18,7 34,3 

Ciclo dei rifiuti       

Energia elettrica consumata (kWh/ton) 39,7 25,8 28,0 

CO2 mezzi raccolta e igiene urbana (kg CO2/ton) 21,01 16,30 20,80 

Automezzi a basso impatto (% sul totale) 45,4% 20,0% 19,6% 

Si interrompe il percorso di crescita della percentuale di dipendenti 

a tempo indeterminato, che scende al 93%. Bene, invece, la quota di 

donne sul totale dei lavoratori, che passa dal 25% al 27%, mentre 

crolla il numero di dipendenti sottoposti a valutazione, che rimane 

alto solo per alcune aziende (Fig. 12). L’onda lunga della pandemia 

ha probabilmente inciso anche sulla gestione delle risorse umane. 

Fig. 12 – Le risorse umane nelle Top100 

Indicatori XI Ed. X Ed. IX Ed. 

Dipendenti a tempo indeterminato 93% 97% 95% 

Donne sul totale dei dipendenti 27% 25% 24% 

Dipendenti sottoposti a valutazione 59% 74% 69% 
 

Sostanzialmente stabili i risultati nella sicurezza sul lavoro. Al netto 

del 2020, anno del lockdown, l’indice di frequenza infortuni delle 

Top100 diminuisce del 6% dal 2019, passando da 16,6 a 15,6. Au-

menta leggermente però l’indice di gravità da 0,88 a 0,91. 
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Diversità e inclusione 

Le politiche per la diversità e l’inclusione guadagnano terreno an-

che nelle utility ma un ulteriore sforzo pare necessario. Sono in 

crescita molti parametri, mentre restano ancora stabili sia la 

quota di donne negli organici, che la componente femminile nei 

CdA e l’adozione di politiche di sensibilizzazione. (Fig. 13). 

Fig. 13 – Diversità e inclusione 

Indicatori XI Ed. X Ed. IX Ed. 

Rapporto donne su membri CDA totali 37% 38% 36% 

Valutazione del personale su obiettivi D&I 22% 17% 17% 

Policy con precise tematiche di D&I 29% 24% 23% 

Monitoraggio annuale della gestione della diversità 14% 14% 13% 

Casi interni di discriminazione  5% 1% 3% 

Adozione politiche aziendali per sensibilizzare su D&I 20% 20% 19% 

Impegno pubblico per rispetto obiettivi 

 UN SDGs e/o principi UN Global Compact 
9% 7% 7% 

Formazione 

L’attenzione alle risorse umane, che è sempre stata un fattore 

chiave nelle utility, diventa ancora più rilevante nelle fasi di 

trasformazione che stiamo affrontando. Per questo motivo 

aumentano in questa edizione gli indicatori su quest’ambito, 

anche con l’obiettivo di evidenziare punti di forza ed opportunità. 

I dati mostrano come le aziende offrano formazione alla quasi 

totalità dei dipendenti (93%). Le ore previste però variano molto, 

con casi virtuosi di oltre 40 ore annuali per dipendente contro un 

dato medio intorno alle 17 ore.  

Fig. 14 – Formazione nelle Top1001 

Indicatori   

Dipendenti soggetti a formazione (% sul totale dei lavoratori) 93% 

Ore di formazione pro-capite 16,8 

Per genere   

Ore di formazione pro-capite - uomini 21,2 

Ore di formazione pro-capite - donne 19,0 

Per Inquadramento   

Ore di formazione pro-capite per Dirigente 31,6 

Ore di formazione pro-capite per Quadro 36,0 

Ore di formazione pro-capite per Impiegato 23,6 

Ore di formazione pro-capite per Operaio 20,3 

Per Età   

Ore di formazione pro-capite per lavoratore con meno di 31 anni 27,7 

Ore di formazione pro-capite per lavoratore tra i 31 e 40 25,5 

Ore di formazione pro-capite per lavoratore tra i 41 e 50 20,8 

Ore di formazione pro-capite per lavoratore oltre i 50 17,8 

 

 
1
 Le medie dei vari indicatori possono non essere coerenti tra loro a causa di un minor 

numero di aziende che hanno comunicato il dettaglio per genere, inquadramento ed età. 
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Emerge un gap, seppur lieve, nella formazione dedicata a uomini 

e donne, che può avere diverse spiegazioni (differenze nelle 

mansioni, inquadramento o orario lavorativo), ma che rimane un 

elemento da monitorare (Fig. 14). 

Più marcate sono, invece, le differenze tra le ore pro-capite dei di-

versi inquadramenti, che vedono prevalere in alcune aziende la 

formazione dei dirigenti e dei quadri. Spicca ancora di più il gap 

generazionale. Agli under 30 è infatti dedicato un maggior nu-

mero di ore di formazione (in media quasi 28) rispetto ai più an-

ziani (meno di 18 per gli over 50). Se pare certamente positivo in-

vestire sulla preparazione dei giovani, potrebbe essere necessario 

dedicare più attenzione all’aggiornamento delle competenze dei 

lavoratori meno giovani. 

Tra i vari comparti, investimenti più rilevanti in formazione sono 

fatti dalle utility attive nei servizi idrici e ambientali; inoltre, queste 

ultime, date le caratteristiche dell’attività, dedicano maggiore  

attenzione a operai e impiegati. 

I temi trattati sono in genere poco vari e in prevalenza incentrati 

su qualità, sicurezza e ambiente. Il 90% delle aziende che hanno 

reso disponibile tale dettaglio ritiene questi temi più che rilevanti 

o in alcuni casi centrali. Questi risultati sono sicuramente guidati 

dagli obblighi di legge e dalla volontà di ottenere certificazioni, ma 

evidenziano anche lo sforzo delle utility in questi ambiti. 

Meno trattati paiono altri argomenti, segnale di una poca varietà 

dei programmi formativi. Pare sorprendente la scarsa attenzione 

a temi fondamentali come la sostenibilità e le competenze 

digitali. A questi campi quasi un’ azienda su tre non attribuisce 

sufficiente rilevanza (Fig. 15). 

Fig. 15 – Importanza dei temi nella formazione 

Temi Formazione 
Non Trattato / 

 Importanza minore 

Molto rilevante /  

Fondamentele  

Qualità, sicurezza e ambiente 0% 90% 

Competenze digitali di base 23% 40% 

Competenze trasversali e/o soft skills 17% 30% 

Innovazione tecnologica nei processi 30% 27% 

Innovazione manageriale nei processi  27% 33% 

Transizione ecologica e sostenibilità 30% 27% 
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6. Digitalizzazione e cybersecurity 
La digitalizzazione sta cambiando velocemente le modalità ge-

stionali in tutti i settori, sia verso i clienti che nei processi interni. 

Le utility, per la natura stessa delle loro attività, sono tra i comparti 

più interessati da questo fenomeno.  

Verso la clientela, sistemi di misura e interazione avanzati, comu-

nità energetiche, servizi di assistenza digitalizzati e intelligenza ar-

tificiale permetteranno di rispondere meglio a un consumatore 

sempre più interattivo ed esigente. Sul fronte interno, tutte le ope-

rations e le infrastrutture potranno beneficiare di sistemi intelli-

genti, basati sull’Internet-of-Things (IoT), sulla realtà aumentata, 

su sensoristica ed algoritmi sempre più sofisticati che potranno 

ridurre tempi e costi di gestione e manutenzione.      

È significativo che la quasi totalità delle utility abbia avviato pro-

getti per la digitalizzazione dei processi aziendali e dei rapporti 

con la clientela: per circa il 50% delle aziende questi sono già in 

atto. Inoltre, l’87% delle utility operanti nei comparti gas, acqua o 

energia elettrica ha attivo un sistema di smart metering. 

In generale, la digitalizzazione avrà un ruolo sempre più strate-

gico: significativo che l’81% delle aziende affermi che il budget per 

questi investimenti nel prossimo triennio aumenterà (Fig. 16). 

Fig. 16 – La digitalizzazione nelle Top100      

DIGITALIZZAZIONE   

A. SERVIZI AL CONSUMATORE FINALE   

Sistema di Smart Metering 86,7% 

Assistenza alla clientela tramite CHATBOT o altri sistemi di AI 24,3% 

Progetti sulla digitalizzazione dei rapporti con la clientela:   

1. Sono operativi 54,1% 

2. Sono previsti e in corso di realizzazione 43,2% 

3. Sono programmati  13,5% 

4. Non sono in programmazione 5,4% 

B. PROCESSI INTERNI   

Status dei progetti relativi alla digitalizzazione dei processi aziendali   

1. Sono operativi 48,6% 

2. Sono previsti e in corso di realizzazione 37,8% 

3. Sono programmati  10,8% 

4. Non sono in programmazione 0,0% 

Soluzioni avanzate digitali per la manutenzione 43,2% 

Soluzioni per l’ottimizzazione dei processi e la gestione dei dati 67,6% 

Investimenti per la digitalizzazione dei processi interni per il prossimo triennio:   

1.  In crescita   81,1% 

2. Stabile 10,8% 

3. In diminuzione 8,1% 
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La crescita delle attività digitali porta con sé molteplici benefici, 

ma anche rischi non trascurabili sul fronte della cybersecurity. Il 

tema, cresciuto rapidamente negli ultimi anni, ha subito un’ulte-

riore accelerazione nell’attuale contesto geopolitico. Il ruolo stra-

tegico per il sistema socio-economico dei servizi gestiti dalle pu-

blic utility ne fa un obiettivo particolarmente sensibile. Oggi la to-

talità delle aziende dichiara pertanto di dover gestire minacce di 

diversa entità quasi giornalmente.  

Nel 2021, le utility sono state molto attive nel garantire la sicurezza 

informatica: il 92% ha persone formate o in via di formazione e il 

54% ha già unità predisposte. Inoltre, il 62% prevede una crescita 

degli investimenti in quest’area in futuro (Fig. 17).  

Questo impegno però sembra avere delle aree di miglioramento. 

Le attività ed i progetti paiono legati soprattutto all’introduzione 

e all’utilizzo di nuovi software e hardware per intervenire in alcune 

aree e non coinvolgono l’intera struttura, cercando di creare una 

cultura alla sicurezza. Segnale indiretto è la scarsa importanza di 

questi temi nella formazione: solo il 40% attribuisce una notevole 

rilevanza alle competenze informatiche di base nei propri pro-

grammi e un’azienda su cinque le ritiene meno importanti. 

 Fig. 17 – La cybersecurity nelle Top100 

CYBERSECURITY % aziende 

Minacce giornaliere (% aziende) 100% 

Unità specificamente dedicata alla cybersecurity (% aziende)   

SI 54% 

No, ma è presente personale formato nelle unità 19% 

No, ma lo stiamo sviluppando 19% 

Previsione crescita degli investimenti in questa area in futuro  62% 

 

7. Investimenti, ricerca e innovazione 

La profonda trasformazione in atto, sia sul fronte tecnologico che 

di mercato, richiede alle utility uno sforzo enorme nell’innova-

zione con ingenti risorse dedicate alla modernizzazione e al raffor-

zamento degli impianti e delle reti. Nel 2021 gli investimenti delle 

Top100 salgono a 10,9 miliardi, un aumento del 50% rispetto al 

2019, equivalente allo 0,6% del PIL 2021 (nel 2020 valevano solo lo 

0,4%). Tali dati si inquadrano nel continuo impegno delle aziende 

negli ultimi anni. Nel 2020, malgrado l’anomalia dovuta alla pan-

demia, non c’è stata flessione negli investimenti in impianti, reti 

ed attrezzature, che si sono attestati sui 7,2 miliardi, sostanzial-

mente invariati a perimetro omogeneo rispetto al 2019. 
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Nonostante gli investimenti delle utility nel complesso siano au-

mentati, decresce leggermente il rapporto con il fatturato, che 

passa dal 7,1% del 2019 al 6,6%. Questo deriva soprattutto dagli 

straordinari aumenti dei prezzi energetici iniziati già nel 2021, che 

impattano in particolare sul settore elettrico, dove il rapporto cala 

dal 4,6% del 2019 al 3,8% del 2021. Cresce, invece, per tutti gli altri 

comparti, incluso quello del gas che sale dall’11,4% al 13,7%. 

 Fig. 18 - Gli investimenti delle Top Utility 

 

Gli investimenti sono aumentati in tutti i settori in valore assoluto: 

spiccano le multiutility (+74%), le monoutility del gas (+65%) ed 

elettriche (+49%). Più contenuti sono gli aumenti delle aziende 

idriche e dei servizi ambientali, rispettivamente del 7,3% e 5%. 

Le grandi aziende elettriche hanno investito 6,6 miliardi di euro, 

ossia il 42% del totale, le multiutility raggiungono quota 4,8 mi-

liardi e aumentano notevolmente il loro peso, arrivando a contare 

per il 44%. Bene anche l’idrico che sale a 1,4 miliardi, ma che in 

termini relativi non cresce quanto gli altri comparti. Rimangono 

più contenuti gli investimenti delle aziende del waste manage-

ment (91 milioni di euro) e del gas (150 milioni).  

Investire in ricerca e innovazione rimane fondamentale per le uti-

lity, impegnate al contempo nell’ammodernamento e amplia-

mento delle infrastrutture esistenti e nello sviluppo di nuovi im-

pianti e tecnologie. Le sfide poste dai target di decarbonizzazione, 

dall’economia circolare e dal cambiamento climatico, oltre alle 

scadenze imposte dal PNRR, comportano un impegno straordi-

nario nell’implementare in tempi brevi progetti e investimenti. 

Molteplici gli ambiti e le tecnologie: dai sistemi di smart metering 

per le reti alla selezione e valorizzazione dei materiali nel settore 

dei rifiuti, dalle fonti rinnovabili alla produzione e uso dell’idro-

geno, dall’efficienza energetica ai sistemi di accumulo.  
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L’importanza della R&S è confermata anche dalle risorse e com-

petenze impegnate. Le Top100 con una struttura interna dedicata 

alla ricerca passano dal 48% al 61% in due anni ed il 92% dedica 

risorse a tale attività (internamente e/o esternamente). Aumen-

tano notevolmente anche le collaborazioni con università e centri 

di ricerca, che coinvolgono l’84% delle aziende (nel 2019 erano il 

70%), e quelle con fornitori di tecnologie, dal 57% del 2019 al 61% 

del 2021. Diminuiscono invece le aziende che si affidano a società 

specializzate, che scendono al 65% dal 73% registrato due anni fa. 

Fig. 19 – Il presidio delle attività di ricerca e sviluppo  

Crescono del 3% le spese annue sostenute per le attività di ricerca 

e innovazione che passano da 108 a 111 milioni di euro, mentre i 

finanziamenti ricevuti raddoppiano dal 2019, arrivando a 22 mi-

lioni. In aumento anche il numero di brevetti ottenuti: 61 nell’ul-

timo anno rilevato, mentre nel 2019 erano stati 58. 

Fig. 20 - Ricerca e sviluppo nelle Top 100 

 Indicatori 2021 2019 

Gestione presidio dell'innovazione/ricerca in azienda:     

Struttura dedicata  61% 48% 

Senza struttura dedicata  39% 52% 

Università/Centro di ricerca  84% 70% 

Fornitori di tecnologia  61% 57% 

Società specializzate  65% 73% 

Spese annue sostenute per attività di ricerca e innovazione (mln€) 111,2 107,8 

Numero di brevetti ottenuti nell'ultimo anno 61,0 58,0 

Finanziamenti annui ricevuti per ricerca (mln €) 21,9 10,9 
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Appendice metodologica 

L’analisi delle maggiori utility italiane si basa su un modello dise-

gnato espressamente per tenere conto delle particolarità del set-

tore. Il metodo VIP (Valutazione Integrata delle Performance) svi-

luppato da Althesys è stato concepito ad hoc per cogliere la com-

plessità e la disomogeneità del comparto utility italiano attraverso 

un’analisi integrata delle varie aree aziendali (Fig. 21). 

Il perimetro dell’analisi include le 100 maggiori utility italiane per 

fatturato che erogano servizi ai clienti finali nei mercati di elettri-

cità, gas, acqua e rifiuti. Non comprende le imprese attive solo su 

alcune fasi della filiera, come ad esempio le reti, il trading, lo smal-

timento dei rifiuti o la fornitura di acqua all’ingrosso. 

Gli indicatori considerati dal modello VIP per questa undicesima 

edizione sono 240 (oltre ai dati anagrafici), divisi in otto macroaree: 

- risultati economico-finanziari (9); 

- prestazioni operative nelle varie aree di business: produ-

zione, distribuzione e vendita di energia elettrica (11), distri-

buzione e vendita di gas (12), servizio idrico integrato (14) e 

gestione dei rifiuti (9); 

- sostenibilità ambientale e tematiche ESG (61); 

- diversity e inclusione (15); 

- formazione (13); 

- rapporto con i consumatori e il territorio (18); 

- comunicazione commerciale, istituzionale e finanziaria (43); 

- innovazione tecnologica, investimenti e R&S (35). 

I dati sono sia open source (quali ad esempio bilanci d’esercizio, 

rapporti di sostenibilità e siti aziendali) sia raccolti tramite rileva-

zioni dirette presso le aziende mediante questionari. 

Il modello VIP è stato concepito per ridurre gli effetti della diso-

mogeneità delle utility in termini dimensionali, operativi e di bu-

siness. I parametri sono adattati sia rispetto alla taglia che alle aree 

di attività di ogni impresa, in modo da minimizzare l’impatto delle 

differenze. L’algoritmo, inoltre, viene affinato di anno in anno se-

guendo l’evoluzione dei business, delle tecnologie e del settore. 

La valutazione di ogni azienda per ciascuna area è il risultato del 

confronto tra le sue prestazioni e specifici benchmark, come la 

media dei valori o i parametri di terzi (quali quelli di ARERA). 
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Sulla base dei punteggi che ne risultano, l’algoritmo di valutazione 

VIP determina poi il ranking, sia nelle singole categorie che nel 

complesso, volto ad individuare e premiare le realtà eccellenti.  

La prevalenza di indicatori quantitativi rispetto ai qualitativi e 

l’adozione di un algoritmo nel metodo di valutazione è garanzia di 

imparzialità e scientificità. Ovviamente, è impossibile eliminare 

del tutto la componente soggettiva nei giudizi, nei profili qualita-

tivi e nelle assunzioni alla base della definizione di alcuni valori.  

Fig. 21 – Il modello di Valutazione Integrata delle Performance - VIP 

 

La presenza di multiutility nell’analisi fa sì che i dati relativi ad uno 

specifico comparto (acqua, gas, energia elettrica, rifiuti) possano 

essere non del tutto rappresentativi o sottostimati in quanto rela-

tivi solo alle monoutility attive nel settore. 

La significatività del confronto intertemporale è assicurata dal pe-

rimetro di analisi omogeneo, ossia ricalcolando i dati passati per il 

campione attuale. Tuttavia, l’evoluzione del settore e delle im-

prese, talora oggetto di acquisizioni e aggregazioni, può rendere 

non del tutto comparabili alcuni indicatori. Ne deriva che taluni 

dati di questo rapporto potrebbero non essere completamente ri-

conciliabili con quelli di edizioni precedenti. 
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Top Utility è il think tank italiano del comparto delle public utility.

La sua mission: valutare le performance del settore utility, riconoscere le 
eccellenze, cogliendo le dinamiche competitive e indirizzando le policy nazionali.

L’osservatorio ha sviluppato un modello di valutazione integrata delle perfomance 
delle utility operanti in Italia imperniato sui criteri della sostenibilità, dell’efficienza, 
dell’economicità e della qualità del servizio ai consumatori.

Top Utility è un centro di ricerca indipendente, che dispone di un patrimonio 
di conoscenze unico sulle aziende dei comparti elettricità, gas, acqua e rifiuti, 
costituendo un punto di riferimento per operatori e stakeholder.
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