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7HERGOAMBIENTE

Le sfide di domani: 
sfruttare la completa 
informatizzazione 
del servizio per poter 
introdurre la tariffazione 
puntuale 

prestazioni effettuate – rappresenta un fondamentale 
passo in avanti verso la maturazione di uno scenario 
che, in futuro, possa consentire di introdurre la 
tariffazione puntuale, premiando ancora di più  
i comportamenti virtuosi legati alla raccolta differenziata 
e alla riduzione dei rifiuti prodotti.

Più in generale, il progressivo efficientamento delle 
risorse e del loro impiego, diretta conseguenza di quel 
circolo virtuoso di informazioni che in HergoAmbiente 
si trasmette lungo tutto il processo, punta alla 
definizione di offerte di servizio che siano sempre 

più competitive nelle gare pubbliche indette per 
l’affidamento dello stesso, generando effetti positivi  
– in termini di costi e qualità delle prestazioni – 
a vantaggio delle comunità locali e delle loro 
Amministrazioni.
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STEP BY STEP

HergoAmbiente è un sistema che interconnette persone 
e tecnologie, garantendo il collegamento tra i diversi step 
attraverso cui vengono erogati i Servizi Ambientali.

La progettazione è la funzionalità di 

sistema che dà forma al servizio in base 

alle esigenze espresse dai territori. Grazie 

all’utilizzo di mappe digitali, infatti, viene 

organizzata la sequenza degli eventi 

di raccolta e spazzamento, ovvero la 

successione ordinata di punti di raccolta, 

all’interno dei quali HergoAmbiente 

permette al progettista di inserire 

i contenitori che devono essere svuotati, 

o delle strade, per ognuna delle quali 

è possibile indicare la tipologia delle 

operazioni di pulizia che dovranno essere 

eseguite. È così che nascono gli itinerari 

del servizio.

1. PROGETTAZIONE

Generando l’ordine di smaltimento 

HergoAmbiente consente ai 

coordinatori di organizzare le 

attività quotidiane, supportandoli 

grazie all’assegnazione automatica 

di mezzi e personale con adeguate 

competenze a svolgere le diverse 

attività pianificate. In caso di 

indisponibilità di mezzi o personale, 

il sistema evidenzia al programmatore 

risorse sostitutive fra quelle 

disponibili, così da correggere 

opportunamente l’ordine.

3. PROGRAMMAZIONE 
OPERATIVA 

Come nascono i Servizi Ambientali all’interno di HergoAmbiente?  
Viaggio nelle funzionalità del sistema, dalla progettazione  
alla reportistica, passando… dal campo

Ogni passaggio corrisponde a una precisa “funzionalità  
di sistema”, deputata a svolgere compiti specifici,  
che orientano le attività successive.

Con questa funzionalità il sistema 

recepisce le segnalazioni effettuate 

dai cittadini, attraverso call center 

e Rifiutologo, e dagli operatori che 

svolgono i servizi. Grazie a un’agenda 

digitale vengono quindi organizzati 

i “servizi a chiamata”, che si 

aggiungono agli itinerari pianificati. 

Si fa così fronte alle richieste di 

ritiro degli ingombranti e rifiuti 

abbandonati, di manutenzione e 

spostamento dei contenitori e alle altre 

segnalazioni che arrivano dal campo.

4. SEGNALAZIONI

La pianificazione è la funzionalità  

di sistema che colloca il progetto  

nel tempo.

In questa fase, gli itinerari di raccolta  

e spazzamento vengono associati 

a una frequenza di esecuzione, 

definendo le date e gli orari in cui  

le varie attività dovranno essere  

eseguite. 

In base a queste informazioni  

il sistema genera quotidianamente  

gli ordini di lavoro, chiamati ordini  

di smaltimento.

2. PIANIFICAZIONE A LUNGO 
TERMINE



L’esecuzione rappresenta il compimento 

del servizio programmato.  

Generati dal sistema informativo centrale, 

gli ordini di smaltimento passano al 

sistema di acquisizione dei dati di campo 

e arrivano agli operatori attraverso  

i dispositivi tecnologici in dotazione.  

Chi si trova sul campo riceve così 

l’elenco dei contenitori da svuotare o dei 

tratti di strada da spazzare. L’esecuzione 

avviene, contemporaneamente, nello 

spazio fisico e in quello digitale della 

La reportistica produce resoconti 

utili all’analisi e al miglioramento 

del servizio. I dati acquisiti in 

consuntivazione sono utilizzati per 

produrre, anzitutto, reportistica 

standardizzata, funzionale alla 

gestione operativa del lavoro di ogni 

giorno (turni svolti, mezzi utilizzati, 

personale impiegato, composizione 

delle squadre, ore di servizio effettuate, 

ecc). A questa si aggiungono report 

di natura istituzionale dedicati a enti e 

stakeholder, relativi, ad esempio, alle 

utenze servite, al flusso dei rifiuti, alla 

frequenza di svuotamento e di lavaggio 

delle strade, nonché alle prestazioni 

registrate dai centri di raccolta. Infine, 

viene generata reportistica di tipo 

In fase di consuntivazione il sistema 

centrale recepisce i dati relativi alle 

prestazioni erogate sul campo.  

Le informazioni sono trasmesse dagli 

operatori attraverso i terminali di cui 

sono dotati. Il sistema centrale, in 

questo modo, è in grado di avere il 

quadro completo delle attività svolte: 

ore lavorate, chilometri percorsi, 

5. ESECUZIONE

7. REPORTISTICA e riprogettazione

6. CONSUNTIVAZIONE

“direzionale”, utile per controllare  

aspetti fondamentali quali il rapporto  

tra efficienza ed efficacia del servizio  

e l’andamento tecnico-economico  

delle attività.

Dall’analisi dei report, HergoAmbiente 

si rigenera e il ciclo ricomincia: i dati 

opportunamente letti e interpretati 

consentono di trovare i margini di 

intervento per ottimizzare le prestazioni. 

Così si ripensano i giri di raccolta,  

la collocazione dei contenitori, gli orari  

di spazzamento, la logistica dei siti  

di trasbordo e si rivedono l’inizio (sede 

operativa di partenza) e la fine (gli 

impianti di destinazione) degli itinerari, 

avendo come obiettivi la qualità e 

l’economicità dei Servizi Ambientali.

rete; sui dispositivi, infatti, le prestazioni 

effettivamente erogate vengono 

registrate per essere restituite al centro  

a fine turno, dove vengono gestite  

ed elaborate. È qui che intervengono 

gli operatori della Control Room, una 

struttura dedicata che controlla lo stato 

delle tecnologie di campo, il cui corretto 

funzionamento garantisce la trasmissione 

delle informazioni, limitando i tempi  

di consuntivazione e i potenziali errori  

di imputazione.

cassonetti svuotati, oltre a note 

specifiche sullo stato dei contenitori e 

dei mezzi, nonché su punti di raccolta 

e stazioni ecologiche. In questo modo 

si riducono notevolmente i tempi e la 

mole delle attività di back office dedicate 

all’inserimento manuale dei dati, 

snellendo tutto il processo e riducendo 

fortemente la statistica degli errori.
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Nato nel 2012 per le esigenze dei Servizi Ambientali  
del Gruppo Hera, HergoAmbiente si è sviluppato  
con il concorso di molte strutture aziendali.

Tre le fasi principali che ne hanno scandito il processo  
di realizzazione:
–– maggio 2014, viene avviata la sostituzione 

del vecchio sistema informativo e si procede 
all’integrazione delle funzionalità di progettazione, 
pianificazione, programmazione operativa, 
gestione segnalazioni, consuntivazione dei servizi 
e generazione di reportistica sulla piattaforma 
informativa del Gruppo Hera, dando vita al sistema 
centrale;

–– giugno 2014, vengono approvati i risultati del 
progetto pilota condotto sul territorio romagnolo, 
intrapreso per individuare le tecnologie da installare 
sui mezzi e da fornire agli operatori. Parallelamente 
si realizza il censimento e la “taggatura” 

dei contenitori, indispensabile per produrre 
un’anagrafica degli asset presenti sul territorio  
e geolocalizzarli;

–– ottobre 2014, viene avviato il sistema di 
acquisizione dei dati del campo, che rappresenta 
l’interconnessione del sistema centrale con  
i dispositivi impiegati dagli operatori del servizio e, 
infine, si procede con l’avvio controllato dell’utilizzo 
delle tecnologie di campo da parte degli operatori 
per accompagnare il graduale cambiamento delle 
modalità di esecuzione e consuntivazione dei 
servizi. 

Tecnologie, investimenti, tempo. Ma anche lavoro.  
E poi tante persone, che con la loro professionalità  
in Hera hanno reso possibile una profonda 
trasformazione organizzativa, aggiungendo l’ingrediente 
fondamentale della loro passione alla grande avventura 
di HergoAmbiente.

LA STORIA DI HergoAmbiente
Alla scoperta delle fasi che hanno portato alla realizzazione  
dell’intero sistema
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LA TECNOLOGIA SUL CAMPO

Può piovere, fare caldo e freddo. Le tecnologie di HergoAmbiente 
funzionano comunque. Affinché, in ogni condizione e in ogni momento, 
sia tutto interconnesso: è così che HergoAmbiente diventa anche mobile

TECNOLOGIA COS’È A COSA SERVE

1. TAG

Dispositivo elettronico dotato di memoria  
e installato sui contenitori.

A seguito della sollecitazione di antenne  
che trasmettono a frequenze note, il TAG invia  
le informazioni in esso memorizzate.

2. ANTENNA FISSA

Dispositivo elettronico installato sui mezzi  
di raccolta per la lettura dei TAG.

Recepisce e trasmette segnali elettromagnetici.  
Serve a sollecitare i TAG per memorizzarne le 
informazioni contenute e inviarle all’on board  
computer o allo smartphone.

3. ANTENNA PORTATILE

Dispositivo elettronico mobile in dotazione  
agli operatori per la lettura dei TAG.

Svolge le stesse funzioni delle antenne fisse  
per i contenitori di piccole dimensioni movimentati 
manualmente.

4. ON BOARD COMPUTER (OBC)

Computer installato a bordo del mezzo e 
connesso sia al sistema informativo centrale  
sia alle antenne per la lettura dei TAG.

Memorizza e geolocalizza le informazioni relative  
a raccolta e spazzamento. Consente agli operatori  
di ricevere l’elenco delle attività da svolgere, di inserire 
note sul servizio erogato o inviare segnalazioni  
per anomalie riscontrate sul campo.

5. SMARTPHONE

Dispositivo mobile in dotazione agli operatori  
e connesso sia al sistema informativo centrale  
sia alle antenne per la lettura dei TAG.

Svolge le stesse funzioni degli OBC, ma viene utilizzato 
per le attività manuali e sui mezzi di dimensioni minori.
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