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Lettera agli Stakeholder k

“... abbiamo fatto,

e continuiamo a fare,

TUTTO QUANTO
E NELLE NOSTRE
POSSIBILITA

per contribuire alla
ripresa.”

Il Bilancio di Sostenibilita 2020 non pud che essere percorso, nei suoi vari capitoli, dalla
pandemia da COVID-19 che ha colpito e colpisce ancora quasi tutte le nazioni del mondo.
Le conseguenze sociali ed economiche sono evidenti. Come Gruppo abbiamo fatto, e
continuiamo a fare, tutto quanto € nelle nostre possibilita per limitare le conseguenze e
contribuire alla ripresa.

Proprio questa esperienza ha reso ancora piu evidente quanto le imprese siano parte in-
tegrante del sistema ambientale e sociale e di quanto il collegamento con gli Stakeholder,
il sostegno reciproco, la presa d’atto di una condizione comune, siano elementi essenziali
per il mantenimento dei livelli di performance e per lo sviluppo.

Non & un caso se il piano strategico messo a punto per il 2021-2025, attraverso un ampio
percorso partecipativo interno, prenda le mosse dai nostri valori e li declini in traiettorie di
lungo periodo che mettono al centro I'essenzialita delle persone, il cambiamento climatico,
la transizione tecnologica. Traiettorie che incrociano otto dei diciassette SDGs (Sustai-
nable Development Goals) approvati dal’ONU e da raggiungere nel 2030.

Forse mai come quest'anno dobbiamo ringraziare le nostre persone che, nonostante le
difficolta del lavorare da remoto, hanno confermato i livelli di produttivita storici, raggiunti
con impegno e dedizione. Per loro abbiamo messo in atto azioni continue per la salva-
guardia della loro salute e per limitare la diffusione del contagio dentro e fuori I'azienda.
Per clienti, fornitori e collettivita abbiamo deciso azioni di sostegno coerenti con il pit vero
significato di responsabilita sociale d’'impresa.

Sul fronte ambientale, relativamente alla lotta al cambiamento climatico, la pandemia non
ha generato sul Gruppo Estra un impatto negativo, visto che la produzione di energia da
fonti rinnovabili € proseguita regolarmente.

Rimane costante anche il valore economico generato e distribuito agli Stakeholder: ai
fornitori di beni e servizi (escludendo quelli per 'acquisto di materia prima), alle risorse
umane e alla collettivita.

Il pronto adeguamento operativo ed organizzativo attuato dalle Societa del Gruppo al mu-
tato contesto e le azioni intraprese per limitare gli impatti della crisi dimostrano la grande
capacita di resilienza del Gruppo.

L’Amministratore Delegato Il Presidente

Alessandro Piazzi Francesco Macri

/ \2"\/\; Wj}“_‘ﬁ
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Il gruppo

Introduzione

Il Gruppo Estra @ uno dei principali operatori nel settore dell’energia in Italia. Gestiamo le nostre
attivita in modo efficiente e responsabile e promuoviamo quotidianamente i nostri valori, proteg-
gendoli anche davanti alle sfide piu difficili, come la pandemia da COVID-19.

10 I 7Y ILGRUPPO

Estra SpA (di seguito anche “Estra”), aven-
do emesso, il 28 novembre 2016, un prestito
obbligazionario unsecured e non converti-
bile presso il mercato regolamentato della
Borsa di Dublino e avendo caratteristiche
dimensionali di dipendenti, stato patrimonia-
le e ricavi netti superiori alle soglie previste
dallart. 2 comma 1, & soggetta all'applica-
zione del Decreto Legislativo del 30 dicem-
bre 2016, n. 254 “Attuazione della direttiva
2014/95/UE del Parlamento europeo e del
Consiglio del 22 ottobre 2014, recante mo-
difica alla Direttiva 2013/34/UE per quanto
riguarda la comunicazione di informazioni
di carattere non finanziario e di informazioni
sulla diversita da parte di talune imprese e di
taluni gruppi di grandi dimensioni” (di seguito
anche “Decreto”).

Il presente Bilancio di Sostenibilita del Grup-
po Estra al 31 dicembre 2020 & redatto in
adempimento alle disposizioni del Decreto
254/16 e successive modifiche e integra-
zioni ed & un documento distinto dalla Rela-
zione sulla Gestione, cosi come previsto dal
Decreto (art. 5 comma 3b).

Le informazioni contenute nel Bilancio di So-
stenibilita fanno riferimento alle Societa con-
solidate integralmente all'interno del Bilancio
Consolidato di Gruppo al 31 dicembre 2020.
| dati riportati riguardano I'anno solare 2020;
a fini comparativi & stato riportato il raffron-
to delle informazioni quantitative dell’ultimo
triennio 2018-2020, laddove possibile.

Per la redazione di questo documento,
Estra ha applicato i Sustainability Reporting
Standards del Global Reporting Initiative
(GRI Standards) secondo I'approccio In ac-
cordance - Core. Per ciascun tema riportato
nella presente relazione si evidenziano la
sua materialita rispetto all’analisi effettuata
da Estra, i rischi collegati e le relative mo-
dalita di gestione, le politiche del Gruppo, i
risultati raggiunti e gli indicatori quantitativi
collegati.

| dati sono stati raccolti dalle varie funzioni
responsabili di Estra, avvalendosi dei siste-
mi gestionali aziendali, di software specifici
e di numerosi report. La funzione aziendale
che si occupa della redazione del Bilancio di
Sostenibilita ha svolto il coordinamento ne-
cessario e ha redatto il presente documento.

Il presente Bilancio di Sostenibilita & sta-
to approvato dal Consiglio di Ammini-
strazione di Estra in data 18 marzo 2021
ed & sottoposto ad esame limitato da
parte di EY SpA. Il Bilancio di Sostenibi-
lita & pubblicato sul sito internet della So-
cieta (https://corporate.estra.it/).

L’anno 2020 e stato caratterizzato, a livello
mondiale, dalla pandemia causata dal virus
COVID-19. lI Bilancio Consolidato di Gruppo
ne illustra gli effetti economici e finanziari sul
Gruppo Estra, mentre in questo documento
ne rendicontiamo, in uno specifico paragra-
fo successivo, gli effetti socio-ambientali.



Profilo

V
817167

CLIENTI

gas ed energia elettrica

La storia di Estra nasce in Toscana nel 2009
grazie allaggregazione di tre multiutility a
capitale pubblico: Consiag di Prato, Coin-
gas di Arezzo e Intesa di Siena. A fine 2017
entra nella compagine societaria di Estra
anche Viva Servizi di Ancona.

Il Gruppo Estra, con 817167 clienti gas
ed energia elettrica e ricavi totali conso-
lidati per 762.350 milioni di euro nel 2020,
€ uno dei principali operatori nel settore
dell’energia in Italia, con una presenza di
particolare rilievo nel Centro Italia. E infatti
attivo prevalentemente in Toscana, Mar-
che, Umbria, Abruzzo, Molise, Campania,
Calabria e Puglia.

A febbraio 2020, Estra Clima — Societa del
Gruppo Estra operante nel settore dell’effi-
cienza energetica e delle rinnovabili — ha
acquisito da Termas Srl una centrale coge-
nerativa abbinata ad una rete di teleriscalda-
mento situata nel Comune di Ancona. Lim-
pianto di Termas & dotato di una centrale
con tre generatori di calore e due impianti
di cogenerazione, per una potenza termica
complessiva installata di 19 MW e una po-
tenza elettrica di 3 MW. La rete di teleriscal-
damento € estesa per oltre 4,5 chilometri e
serve utenze pubbliche e private, fra le quali
l'ospedale INRCA di Ancona, la sede di Viva
Servizi, di Ancona Ambiente, di Fidel Mar-
che e di Ancona Entrate, 8 condomini cen-
tralizzati e oltre 100 unita abitative. Lopera-
zione complessiva ha previsto I'acquisizione
dellimpianto, I'acquisizione dei contratti di
vendita dell’energia termica ai clienti finali,
pubblici e privati, 'acquisizione dellimmo-
bile ove ¢ installata la parte impiantistica di
generazione termica ed elettrica e il neces-
sario intervento di manutenzione straordina-
ria alla parte impiantistica per garantire nel
tempo la continuita del servizio in qualita.

Ad aprile del 2020 Estra SpA ha acquisito
una partecipazione del 15% di ECOS Srl, So-
cieta attiva nella gestione dei rifiuti speciali. Il
26.1.2021 si & completata I'acquisizione so-
cietaria rilevando il residuo 85% delle quote.

A

A novembre del 2020 Estra e Consiag
(socio di Estra SpA) hanno acquisito una
partecipazione del 10% della Societa Bi-
senzio Ambiente Srl (5% da Estra e 5% da
Consiag), detenuta da CIPECO Srl, attra-
verso un aumento di capitale pari a euro
77.000. La Societa Bisenzio Ambiente Srl
€ proprietaria di un impianto di trattamento
di rifiuti speciali pericolosi e non pericolo-
si allo stato liquido e fangoso pompabile.
E prospettata la futura acquisizione totale di
Bisenzio Ambiente, attraverso un programma
perstepsuccessivichecomporteralincremen-
to progressivo delle quote detenute da Estra,
fino ad arrivare al totale controllo societario.

Il Gruppo Estra, con sede principale a Prato,
opera in diversi settori quali:

» approvvigionamento e vendita di gas natu-
rale e di energia elettrica;

« distribuzione di gas naturale;

« gestione tecnico-operativa di reti di teleco-
municazioni e commercializzazione delle
stesse;

« dotazione e sfruttamento di impianti di pro-
duzione di energia da fonti rinnovabili con
particolare riferimento a fotovoltaico, eoli-
co e biomasse;

» gestione di impianti di riscaldamento di
proprieta di terze parti (servizi di gestione
calore) e attivita di facility management;

« gestione di servizi ambientali;

» commercializzazione di gas propano liquido.

Estra svolge, per le Societa del Gruppo, mol-
teplici attivita come la pianificazione strategi-
ca ed organizzativa, la pianificazione finan-
ziaria e di bilancio, la definizione degli obiettivi
e delle politiche di marketing, la comunica-
zione e le relazioni istituzionali, le politiche, le
strategie e le pratiche di gestione delle risorse
umane, i sistemi informativi, il coordinamento
delle aree di business, la pianificazione e il
controllo della gestione aziendale.

A seguire la struttura del Gruppo Estra al 31

dicembre 2020, con l'indicazione delle parte-
cipazioni detenute.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

1"



CONSIAG INTESA COINGAS ESTRA VIVA SERVIZI SpA™

39,504% 25,139% 25,139% 0,219% 10,000%
oestra
99,66% 27,69% 57,80% 45,00% 38,70% 49,00% 100% 79,33% 100% 31,17%
I I | | | | I I |
CENTRIA GERGAS EDMA RETI SIG AES FANO ESTRA ESTRACOM ESTRA CLIMA BLUGAS
GAS DISTRIBUZIONE ENERGIE @ INFRASTRUTTURE
v oS v
100% 100% <[P 100% 15%
| |
MURGIA GAS MARCA PICENO GAS CASOLE
RETI GAS VENDITA ENERGIA
SRL
s653% P 181%
| |
PROMETEO SOPROS
SPA®
49%
|
MONTEURANO
ENERGIA SRL
15% 5% 1,16% 100% 51% 100% 100% 50% 12,64% 11,05%
| | | | | | | | | |
ECOS BISENZIO AISA ECOLAT® IDROGENERA CAVRIGLIA TEGOLAIA NUOVA SIRIO X224 SINIT®
AMBIENTE SPV SPV
7,15% 7,11% 0,04%
| |
SEI CRCM SRL
> TOSCANA 4 >
SRL
A 0,36%
81% /P 7096%
EKOVISION VALDISIEVE EIERO RINGOEROE
SRL SCARL
|
SERVIZI
GPL ENERGETICI
NOTE: | |
(1) Multiservizi ha cambiato ragione sociale in Viva Servizi SpA. oAs —_
(2) Estra Energie detiene lo 0,072% della Banca Popolare delle Province Molisane Scarl. [ ] [ ]
(3) Ecolat partecipa in Cons.Eco. TELECOMUNICAZION! ALTRO
(4) —

4) Societa attualmente in stato di liquidazione.
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In data 05.06.2020 Cerved Rating Agency
ha modificato il rating di Estra SpA da A3.1
a B1.1. La revisione del rating riflette le fisio-
logiche ripercussioni legate allemergenza
COVID-19 sullandamento del core business
della vendita gas ed energia elettrica nellan-

no 2020. L'Agenzia stima che nel 2020 le per-
formance economiche e finanziarie inferiori
alle attese, in termini di volumi, marginalita
e gestione del circolante, influenzeranno la
capacita del Gruppo di ridurre I'esposizione
debitoria.



LA MISSION DI ESTRA

Estra vuole essere una multiutility nazionale e coinvolgere clienti, azionisti e dipendenti in un percorso di crescita, innovazione e
sviluppo per creare valore di impresa e garantire elevati standard di qualita e sicurezza. |l tutto nel massimo rispetto del territorio in
cui opera e dei clienti a cui si rivolge quotidianamente.

A

| valori del Gruppo

A

Le linee strategiche

Vicinanza

Siamo presenti in modo autentico nella vita
quotidiana delle persone, azzerando le di-
stanze. Le nostre relazioni definiscono chi
siamo; “essere parte di” € il modello sociale
che ci identifica. La crescita ¢ il fulcro del no-
stro ruolo e il valore che possiamo portare alle
comunita di cui facciamo parte.

Sostenibilita

Siamo consapevoli di come il valore messo in
circolo in una comunita non € mai disperso,
ma moltiplicato. Pertanto, indirizziamo tutte
le nostre azioni consci di dover contribuire al
mantenimento del patrimonio naturale per le
generazioni future. Siamo un fattore di svilup-
po credibile per le comunita perché ne soste-
niamo attivita e passioni che contribuiscono
alla crescita sociale ed economica.

Accessibilita

Con i nostri servizi sempre disponibili dia-
mo opportunita semplici e condivisibili.
Sperimentiamo oggi i servizi del futuro,
promuoviamo il progresso e la crescita,

Il Piano Strategico 2021-2025 del Grup-
po Estra pone al primo posto i valo-
ri descritti sopra, che sono diventa-
ti un asset fondamentale dal quale
partire per costruire i cardini strategici e
per affrontare le future sfide di mercato.
| nuovi pilastri strategici del Gruppo dun-
que, prendendo a base la Cura e 'Em-
patia per le persone, I’Accessibilita e la
Vicinanza, intese come infrastrutture digi-
tali, e la Sostenibilita, si sviluppano e si
evolvono in:

vediamo e accettiamo in ogni persona un’op-
portunita da portare a bene comune.

Empatia

Mettiamo attenzione consapevole nel legame
con le persone, per comprenderle a fondo e
assisterle al meglio. Traduciamo i nostri valori
guida e le nostre intenzioni in opportunita re-
ali, concentrandoci su quello che veramente
conta e puo fare la differenza. Usiamo con
le persone un linguaggio condiviso in modo
disinvolto, con naturale franchezza e imme-
diatezza.

Cura

Facciamo la differenza promuovendo e pro-
teggendo la serenita delle persone, erogando
servizi primari e costruendo legami di fiducia.
Ci impegniamo ad imparare e scoprire i biso-
gni quotidiani e le esigenze diversificate delle
persone per mantenere rapporti duraturi. Per
realizzare tutto cid, & necessario lavorare
ogni giorno con determinazione ad agire per
ogni persona e risponderne.

» Crescita
» Evoluzione tecnologica
* Network
 Efficienza

fino a raggiungere I'obiettivo di una Multiu-
tility dei Servizi Green e Digital attraverso
strategie in grado anche di perseguire gli
otto SDGs elencati nel successivo capito-
lo, in un’ottica di centralita delle persone,
transizione tecnologica e attenzione al
tema del cambiamento climatico.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

13



A

Gli investimenti

Investimenti (migliaia di €)

Nel 2020, gli investimenti totali del Gruppo
sono stati di 46,9 milioni di euro, in diminu-
zione del 57% rispetto al 2019. Tale riduzione
¢ dipesa essenzialmente dalla mancanza di
nuove operazioni di M&A nel 2020, le quali
costituivano la parte piu rilevante degli inve-
stimenti. Analizzando le singole categorie, si
rileva un considerevole aumento degli inve-

stimenti in innovazione, pari al 225%, rispet-
to alla media del biennio 2018-2019, dovuto
allacquisizione di sistemi informativi e smart
meter.

La seguente tabella mostra la composizione
degli investimenti effettuati nel triennio 2018-
2020.

2018 2019 2020
SVILUPPO INDUSTRIALE 54.602 95.241 24174
INNOVAZIONE 4.422 3.317 12.588
SERVIZI 6.421 7.101 6.472
BENI MOBILI E IMMOBILI 2.666 3.452 3.657
TOTALE 68.111 109.111 46.891

h

Il valore generato e
distribuito

14 I 7Y ILGRUPPO

La quantificazione della ricchezza complessi-
vamente prodotta e distribuita & un’operazio-
ne fondamentale per comprendere in termini
semplici e concreti il valore, espresso in termi-
ni monetari, che il Gruppo riversa sul territorio
e quindi a tutti quei soggetti che fanno parte
del territorio stesso.

Il concetto di distribuzione di valore economi-
co permette di interpretare i dati del Bilancio
di Esercizio mediante I'utilizzo di una diversa
chiave di lettura. Secondo questa ottica mul-
ti-Stakeholder, infatti, la ricchezza prodotta
da un’azienda non si limita al risultato econo-

mico conseguito nell'esercizio ma abbraccia
un universo di molteplici “remunerazioni” che
rappresentano la vera “impronta” economica
che l'azienda imprime nella collettivita.

Mediante lo svolgimento delle attivita del pro-
prio core business, Estra crea ricchezza sia
per dli interlocutori primariamente interessati
ai risultati aziendali (es. Azionisti/soci, perso-
nale, Pubblica Amministrazione) che per tutti
gli altri soggetti con i quali il Gruppo intrattiene
rapporti commerciali (fornitori, finanziatori e
consumatori).



Valore economico direttamente generato e distribuito 2018-2020 (migliaia di €)

VALORE ECONOMICO DIRETTAMENTE

2019

2020

GENERATO 846.071 1.000.280 765.337

VALORE ECONOMICO DISTRIBUITO

AGLI STAKEHOLDER 810.467 944.275 697.179
FORNITORI 731.713 90,3% 857.191 90,8% 617.344 88,5%
PERSONALE 36.604 4,5% 39.348 4,2% 39.230 5,6%
SOCI/AZIONISTI E FINANZIATORI 27.541 3,4% 27.869 3,0% 18.984 2,7%
PUBBLICA AMMINISTRAZIONE 11.958 1,5% 17.258 1,8% 19.498 2,8%
COLLETTIVITA E TERRITORIO 2.651 0,3% 2.609 0,3% 2123 0,3%

VALORE ECONOMICO TRATTENUTO 35.604 56.005 68.158

DAL GRUPPO

| valori del 2018 e 2019 sono stati rivisti in seguito all'aggiornamento dei dati per quanto riportato nel Bilancio Consolidato 2020.

4
2,1

MILIONI DI €

distribuiti alla collettivita
e al territorio

Il valore economico direttamente generato nel
2020 & pari a 765,3 milioni. Rispetto al 2019 si
registra un decremento del 23,5% per effetto
della diminuzione dei ricavi dovuta, in ampia
parte, al calo del prezzo del gas naturale e
dellenergia elettrica, ai minori volumi di gas
venduti al PSV per attivita di bilanciamento e
ai minori volumi di gas naturale somministrati
ai clienti industriali a causa del rallentamento
delle attivita per 'emergenza sanitaria.

La maggior parte della ricchezza prodotta €
stata distribuita ai fornitori (locali e nazionali)
per complessivi 617,3 milioni, pari all'88,5%
della ricchezza totale. In riduzione del 28% in
correlazione alla riduzione dei ricavi.

Al personale dipendente, invece, sono stati
distribuiti 39,2 milioni, in linea rispetto ai 39,3
del 2019.

Ai soci e finanziatori sono stati attribuiti com-
plessivamente 18,9 milioni in termini di divi-

dendi distribuiti e di oneri finanziari corrisposti.
Il risultato, in diminuzione del 31,9% rispetto
al 2019, & dovuto essenzialmente alla ridu-
zione dei dividendi distribuiti (oltre il 50% in
meno) e in misura residuale anche alla dimi-
nuzione degli oneri finanziari.

Nel 2020 si registra un incremento di 2,2 mi-
lioni della distribuzione della ricchezza alla
Pubblica Amministrazione, in conseguenza al
maggior reddito prodotto nell’esercizio.

Alla collettivita e al territorio sono stati distri-
buiti 2,1 milioni in sponsorizzazioni (sportive,
culturali e sociali), liberalita e quote associa-
tive.

Il valore economico trattenuto all'interno del
Gruppo ammonta a 68,1 milioni. In progressi-
vo aumento nel corso del triennio ed essendo
costituito in larga parte da costi non monetari,
rappresenta un indicatore efficace della capa-
cita di autofinanziamento del Gruppo.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020
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Governance

Nel 2020 il numero dei membri presenti
allinterno degli Organi di Governo e Con-
trollo societari (Consiglio di Amministrazio-
ne e Collegio Sindacale) risulta essere pari
a 72, in prevalenza uomini (4 su 5), con
un’eta media di oltre 50 anni. La tabella
sottostante evidenzia come negli ultimi tre

Dati di rilievo relativi alla governance del Gruppo

A

anni il numero dei membri sia diminuito di
16 unita, pari al 18%, grazie alla fusione di
alcune Societa. Rimane costante la predo-
minante presenza maschile rispetto a quella
femminile. Nel 2020, il 75% dei membri sono
uomini e il 25% sono donne.

2018 2019 2020

—— 25,0%
COMPOSIZIONE 75,0%
NUMERO MEMBRI 88 76 72 ™
DONNE 20 19 18
UOMINI 68 57 54
ETA
@ Uomini
MINORE O UGUALE A 29 ANNI @ Donne
DONNE 0 0 0
UOMINI 0 0 0 Composizione per genere
DA 30 A50 ANNI INCLUSI
DONNE 13 10 8
UOMINI 21 18 15 68,0%
OLTRE 50 ANNI <
DONNE 7 9 10
UOMINI 47 39 39
ETA MEDIA
DONNE 47 anni 47 anni 50 anni
UOMINI 55 anni 55 anni 56 anni
ETA MEDIA COMPLESSIVA 52 anni 53 anni 54anni @ Da30a50anniinclusi

*Si specifica che nel calcolo sono considerati anche i membri delle Societa fuse nel corso del 2019 perché i Consigli

di Amministrazione e il Collegio Sindacale si sono riuniti.
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Nel 2020, circa i due terzi dei membri de-
gli Organi di Governo possiede la laurea
(62,5%), mentre un terzo risulta aver con-
seguito un diploma superiore (34,7%). Re-
siduale, infine, la percentuale dei possessori
di titoli di studio di grado inferiore, come la

@® Oltre i 50 anni

Composizione per eta

licenza media (1,4%) e la licenza elementare
(1,4%). Analizzando i dati, anche in questo
caso, in rapporto alla dimensione di genere,
emerge che é laureato il 72,2% dei membri
donne, a fronte del 59,3% dei pari ruolo di
sesso maschile.



Per quanto riguarda l'anzianita di carica,
che prende in considerazione il numero
dei ruoli e non dei membri degli Organi di
Governo, nel 2020 si contano 102 ruoli,
cosi suddivisi: 57 caratterizzati da un’an-
zianita inferiore ai 3 anni, 23 con anzianita

Gestione responsabile delle attivita

A

Modello di Gestione
e Politiche di
anticorruzione

A

Modello di Gestione

Elena Caselli
Internal Auditing - MOG

Il Gruppo Estra, fin dalla sua costituzione, si
¢ dotato di un Modello di Organizzazione,
Gestione e Controllo ex D.Lgs. 231/2001 (di
seguito “MOGC"), che costituisce il riferimen-
to di gestione finalizzato all'istituzione di un
sistema di prevenzione e controllo aziendale
atto a prevenire la commissione degli illeciti
previsti dal Decreto. Il numero delle Societa
del Gruppo che hanno adottato il MOGC,
negli anni, € sempre cresciuto e conta ad
oggi le seguenti Societa: Estra, Estra Ener-
gie, Centria, Gergas, Prometeo, Estra Clima,
Estracom, Gas Marca, Ecolat e Piceno Gas
Vendita.'

Sull'attuazione e rispetto del MOGC vigila co-
stantemente I'Organismo di Vigilanza (OdV),
con autonomi poteri d'iniziativa, intervento e
controllo, che si estendono a tutti i settori e
funzioni della Societa. Nel corso del 2020,
Estra ha aggiornato il proprio Codice Etico e il
Modello di Organizzazione, Gestione e Con-
trollo (giunto alla sua sesta revisione) al fine di
valutare i nuovi reati presupposto inseriti nel
Decreto:

a.reato di traffico di influenze illecite di cui
all'art. 346-bis c.p., introdotto tra i reati ri-
chiamati dallart. 25 del D.Lgs. 231/2001
dalla Legge 9 gennaio 2019, n. 3;

b.reati di frode in competizioni sportive e di
esercizio abusivo di gioco o di scommessa
e giochi d'azzardo esercitati a mezzo di ap-
parecchi vietati di cui al nuovo art. 25-qua-
terdecies del D.Lgs. 231/2001 introdotto
dalla Legge 3 maggio 2019, n. 39;

compresa tra 3 e 6 anni e 22 con anzia-
nitd superiore ai 6 anni. In termini di ge-
nere, € interessante rilevare come la netta
prevalenza di ruoli con anzianita di carica
inferiore ai sei anni (80 ruoli su 102) sia un
aspetto trasversale ad ambo i sessi.

A

c.reato di ostacolo e di false dichiarazioni
alle Authority incaricate di vigilare sulla si-
curezza informatica inserito nell'art. 24-bis
del D.Lgs. 231/2001 dal Decreto Legge n.
105/2019 (c.d. “Decreto Cybersecurity”),
convertito dalla Legge 18 novembre 2019,
n. 133;

d.reati tributari introdotti nel nuovo art.
25-quinquiesdecies del D.Lgs. 231/2001
dalla Legge 19 dicembre 2019, n. 157
(dichiarazione fraudolenta mediante uso
di fatture o altri documenti per operazioni
inesistenti, dichiarazione fraudolenta me-
diante altri artifici, emissione di fatture o
altri documenti per operazioni inesistenti,
occultamento o distruzione di documenti
contabili, il reato di sottrazione fraudolenta
al pagamento di imposte);

e.reati introdotti dal Decreto Legislativo 14
luglio 2020, n. 75, avente ad oggetto I'at-
tuazione della Direttiva (UE) 2017/1371
c.d. “Direttiva PIF” (Frode nelle pubbliche
forniture (art. 356 c.p.), frode ai danni del
Fondo Europeo Agricolo di Garanzia e del
Fondo Europeo Agricolo per lo Sviluppo, ex
art. 2, comma 1, Legge n. 898/1986, pe-
culato, ai sensi dell'art. 314, comma 1, c.p.
(con I'esclusione dellipotesi di uso momen-
taneo del bene), peculato mediante profit-
to dell’'errore altrui, ex art. 316 c.p., abuso
d’ufficio, ex art. 323 c.p., gravi frodi IVA in
ipotesi di dichiarazione infedele (art. 4 D.L-
gs. n. 74/2000), omessa dichiarazione (art.
5) e indebita compensazione (art. 10-qua-
ter D.Lgs. n. 74/2000) e contrabbando, ai
sensi del D.P.R. n. 43/1973).

'Si specifica che attualmente non é stato adottato il Modello 231 per le Societa che non hanno dipendenti (Cavriglia, Tegolaia,
Idrogenera), ad esclusione di Piceno Gas Vendita, che ha comunque adottato il Modello 231. Infine, anche Murgia attualmente

non ha adottato il Modello 231.
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Tutte le Societa stanno adeguando il proprio
Modello ai reati sopra descritti, con la previ-
sione di approvazione entro i primi mesi del
2021.

Segnalazioni anonime

Dal 2018 Estra e le altre Societa del Gruppo
che hanno adeguato il Modello alla Legge n.
179/2017 hanno istituito un canale informa-
tico idoneo a garantire la riservatezza dell’i-
dentita di colui che segnala condotte illecite
rilevanti ai fini dei reati presupposto, a tutela
dellintegrita dellente. Lapplicazione web
adottata (MY WHISTLEBLOWING) permet-
te agli utenti di accedere alla piattaforma solo
ed esclusivamente tramite credenziali univo-
che. Tutte le segnalazioni e le anagrafiche
inserite nel software sono crittografate e, in-
fine, per vedere i dati del segnalante viene ri-
chiesta all'Organismo di Vigilanza un’ulteriore
password. Attraverso questo strumento sono
consentite anche le segnalazioni anonime.

L'Organismo di Vigilanza, come unico desti-
natario delle segnalazioni, ha provveduto alla
stesura di un regolamento che prevede un’i-
struttoria correlata alle segnalazioni in grado
di tutelare l'identita del whistleblower.

Nel 2020 non sono state ricevute segnalazio-
ni tramite I'utilizzo di tale piattaforma.

E prevista per il 2021 I'estensione dell'utiliz-
zo di tale piattaforma alle Societa Ecolat e
Piceno Gas Vendita, che hanno in corso la
revisione del proprio Modello alla suddetta
normativa.

Le attivita del’Organismo di Vigilanza

La supervisione e il controllo del Modello &
affidata ad un Organismo di Vigilanza (OdV)
che ¢ dotato di autonomi poteri di iniziativa e
di controllo al quale vengono inviati periodi-
camente i flussi informativi. L'OdV esprime il
proprio giudizio sulla base delle verifiche ef-
fettuate durante I'attivita di audit, volta al mo-
nitoraggio del rispetto del Modello.

L’Organismo di Vigilanza & composto da 5
membiri, 4 esterni ed 1 interno; svolge le sue
attivita seguendo il regolamento approvato
dallo stesso Organismo. L'Organismo di Vigi-
lanza della Societa Ecolat € composto da 2
membri, uno esterno ed uno interno e quel-
lo della Societa Piceno Gas Vendita € stato
nominato, nel corso del 2020, in forma mo-
nocratica ed & stato affidato ad un membro
interno.

Nel corso del 2020, 'OdV ha svolto 36 riunio-
ni collegiali nel corso delle quali sono state ef-
fettuate sia verifiche documentali (flussi infor-
mativi provenienti dalle funzioni apicali delle




y
30

AUDIT

svolti nel 2020

Politiche di
anticorruzione

Societa) sia audit sulle aree considerate piu
a rischio ai fini della commissione dei “Reati
231"

Complessivamente gli audit svolti sono stati
30, cosi suddivisi:

* area salute, sicurezza e ambiente - 8 ve-
rifiche;

* area acquisti, consulenze e gare - 10 ve-
rifiche;

 area formazione ex D.Lgs. 231/2001 - 2
verifiche;

* area gestione pagamenti - 1 verifica;

« area certificazioni di qualita - 6 verifiche;

* area selezione e gestione del personale -
3 verifiche.

Inoltre 'OdV ha costantemente monitorato,

La politica anticorruzione del Gruppo Estra &
ben definita dai principi che sono alla base del
Codice Etico adottato da Estra SpA e dalle
Societa controllate. Il Codice Etico bandisce
il perseguimento dell'interesse dell'azienda
in violazione delle leggi, nonché favoritismi,
comportamenti collusivi, corresponsione di
benefici materiali e immateriali e ogni altra
attivita volta ad influenzare o ricompensare
azioni di soggetti terzi, pubblici o privati.

Nel triennio 2018-2020 non sono stati se-
gnalati né riscontrati episodi di corruzione;
né l'azienda né i suoi dipendenti sono stati
coinvolti in cause legali pubbliche riguardanti
temi di corruzione.

Tutti i nuovi assunti ricevono una copia del
Codice Etico e una comunicazione con i ri-
ferimenti del Modello 231 e dell’Organismo
di Vigilanza. | Modelli di Organizzazione,
Gestione e Controllo (MOGC) e i Codici Eti-
ci sono a disposizione di tutti i dipendenti in
un’apposita sezione dell’intranet.

Altresi, a seguito di ogni modifica del MOGC,
viene inviata una comunicazione specifica:
nel 2020 Estra, a seguito dell’aggiornamento
del Modello 231, ha inviato a tutti i dipendenti
tale comunicazione.

attraverso un confronto diretto con gli RSPP
delle Societa, I'evoluzione del’emergenza
COVID-19 con riferimento alle misure adot-
tate dal Gruppo a contrasto della diffusione
del virus.

Le verifiche della funzione Internal Audit
nel corso del 2020 si sono concentrate sul-
le aree poste sotto attenzione dalla visita
ispettiva della Guardia di Finanza ed hanno
interessato un processo di acquisizione so-
cietaria, la gestione di alcune consulenze e
sponsorizzazioni, la modalita di utilizzo del-
la carta di credito e rimborsi tramite cassa
aziendale.

Nel 2020 non si sono accertati episodi di
violazione del Modello di Organizzazione,
Gestione e Controllo.

A seguire la tabella che rileva i dati relativi ai
dipendenti che hanno ricevuto formazione in
materia di anticorruzione. Da questa si evin-
ce come il numero dei dipendenti formati sia
quasi triplicato rispetto al precedente anno
(445 contro 184). Tale crescita & attribuibile
alladozione della modalita e-learning, che ha
permesso una maggiore flessibilita e condi-
visione dei contenuti ed ha avuto un impatto
evidente anche sulla percentuale dei dipen-
denti formati rispetto ai dipendenti totali, che
€ passata dal 24,2% del 2019 al 59,4% del
2020.

L'ampliamento del personale dipendente for-
mato ha riguardato trasversalmente tutte le
categorie, con un tasso di crescita esponen-
ziale per la categoria degli impiegati (equa-
mente ripartita nel genere), che rappresen-
tano il 75,3% di coloro che hanno beneficiato
dell'intervento formativo.

Per quanto riguarda la distribuzione geogra-
fica, si osserva che il 93,7% dei dipenden-
ti formati si concentra nelle sedi storiche di
Arezzo, Prato e Siena, in quanto in queste
sedi opera il maggior numero di dipendenti
dotati di computer, che quindi sono stati coin-
volti nella formazione e-learning.
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Dipendenti che hanno ricevuto formazione in materia di anticorruzione,
divisi per categoria e sede

2018 2019 2020
NUMERO DIPENDENTI FORMATI SU TEMI DI ANTICORRUZIONE 39 184 445
FATTORINI 0 1 1
OPERAI 0 21 93
IMPIEGATI 33 135 335
QUADRI 6 14 16
DIRIGENTI 0 13* 0
PERCENTUALE SU TOTALE DIPENDENTI 5,5% 24,2% 59,4%
DISTRIBUZIONE GEOGRAFICA
AREZZO 0% 14,1% 15,7%
PRATO 5,1% 39,7% 44,5%
SIENA 7,7% 14,1% 33,5%
ANCONA 64,1% 0% 2,3%
ALTRE AREE 23,1% 32,1% 4,0%

* Dai dirigenti formati sono stati esclusi quelli che sono membri di Organi di Governo Societari.

Le politiche e le procedure di anticorruzione  provato I'aggiornamento del Modello 231. Nel

vengono comunicate a tutti i membri degli
Organi di Governo e di Controllo (Consigli
di Amministrazione e Collegi Sindacali) delle
Societa che hanno adottato il Modello di Ge-
stione e il Codice Etico.

Per quanto riguarda le iniziative in materia di
anticorruzione che hanno coinvolto i mem-
bri degli Organi di Governo, si rileva che nel
2019 il dato fornito corrisponde ai membri dei
CdA e ai membri dei Collegi che hanno ap-

2020, invece, il dato corrisponde unicamente
ai membri del CdA della Capogruppo Estra
SpA, che ¢é stata l'unica Societa del Gruppo
ad aver approvato I'aggiornamento del Mo-
dello 231. Inoltre, nel 2020, a tutti i membri
degli Organi di Governo delle Societa Estra,
Estra Energie, Estracom, Estra Clima, Pro-
meteo, Centria, Gergas e Ecolat sono state
comunicate le politiche e le procedure in ma-
teria di anticorruzione.

Membri degli Organi di Governo che hanno ricevuto formazione
in tema di anticorruzione

2018 2019 2020
N. N. N. N. N. N.
totale membri totale membri totale membri
membri formati % membri formati % membri formati %
88 0 0% 76 38 50% 72 8 11%
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Membri degli Organi di Governo a cui sono state comunicate le politiche

e le procedure in materia di anticorruzione

2018 2019 2020
N. N. N. N. N.
totale membri totale membri totale membri
membri formati % membri formati % membri formati %
88 50 57% 76 65,8% 72 53 74%

Il Modello di Gestione 231 e il Codice Etico
vengono comunicati a tutti dipendenti delle
relative Societa del Gruppo al momento del-
la loro approvazione e delle loro modifiche.
Nel 2020, i lavoratori ai quali sono state co-
municate informazioni in merito al Modello
di Gestione e il Codice Etico sono stati i 180
dipendenti di Estra SpA, in quanto la Societa
ha provveduto all'aggiornamento di tale docu-
mentazione, e i 27 assunti del Gruppo ai quali
sono state fornite tali informazioni in occasio-
ne del loro ingresso in azienda, cosi come da
prassi.

Nel 2019 sono stati comunicati aggiorna-
menti non soltanto ai dipendenti di Estra, ma
anche ai lavoratori di Centria, Estra Energie,
Estracom, Gergas e Estra Clima. La tabella
sottostante riporta il dettaglio delle qualifiche
dei dipendenti ai quali sono stati comunicati
aggiornamenti relativi al Modello di Gestione
e al Codice Etico nel biennio 2019-2020. |
dati sono estremamente variabili in quanto lo
scorso anno l'aggiornamento & stato comu-
nicato a piu Societa che hanno piu operai e
impiegati.

Dipendenti per inquadramento a cui sono stati comunicati aggiornamenti

relativi al Modello 231 e il Codice Etico

-!II- 2020

DIRIGENTI 11
QUADRI 14
IMPIEGATI 522 164
OPERAI 166 15
FATTORINI 3

Sebbene non esista una procedura for-
malizzata per comunicare ai fornitori le
politiche e le procedure anticorruzione, a
tutti coloro che ricevono ordini di acquisto
autorizzato e ad alcuni tra coloro che rice-
vono ordini da contratto dalle Societa dota-

tesi di Modello di Gestione e Codice Etico
viene espressamente richiesto di prendere
visione di quest'ultimo. Il mancato rispetto
pud comportare la richiesta di risarcimento
danni e/o la risoluzione del rapporto con-
trattuale.
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Le seguenti tabelle mettono in luce |l
numero di fornitori tenuti a prendere vi-
sione del Modello 231/2001 e del Co-
dice Etico del Gruppo, con riferimen-
to sia agli ordini di acquisto che agli
ordini da contratto per il triennio 2018-2020.

Nel 2020 la percentuale dei fornitori tenuti
a condividere ed accettare i principi del Mo-

dello 231/2001 e del Codice Etico € rimasta
stabile al 100% per gli ordini di acquisto (an-
che se con un numero di fornitori inferiore
di 127 unita rispetto al 2019), mentre risulta
nettamente migliorata per quanto riguarda
gli ordini da contratto: 50,5% a fronte del
27,6% dell'anno precedente (anche in que-
sto caso, il numero di fornitori ha subito una
contrazione di 108 unita).

Numero totale fornitori tenuti a prendere visione del Modello 231/2001 e del Codice Etico

NUMERO TOTALE FORNITORI 2.402*

ORDINI DI ACQUISTO

Numero totale fornitori tenuti
a condividere ed accettare
i principi del Modello 231/2001
e del Codice Etico

Numero totale fornitori

804 699

Percentuale di fornitori tenuti
a condividere ed accettare
i principi del Modello 231/2001
e del Codice Etico

86,9%

ORDINI DA CONTRATTO

ORDINI DI ACQUISTO

Numero totale fornitori tenuti
a prendere visione del Modello
231/2001 e del Codice Etico

Numero totale fornitori

1.130 242

Percentuale di fornitori tenuti
a prendere visione del Modello
231/2001 e del Codice Etico

21,4%

NUMERO TOTALE FORNITORI 2.223**

Numero totale fornitori tenuti
a condividere ed accettare
i principi del Modello 231/2001
e del Codice Etico

Numero totale fornitori

895 895

Percentuale di fornitori tenuti
a condividere ed accettare
i principi del Modello 231/2001
e del Codice Etico

100%

ORDINI DA CONTRATTO

Numero totale fornitori tenuti
a prendere visione del Modello
231/2001 e del Codice Etico

Numero totale fornitori

686 189

Percentuale di fornitori tenuti
a prendere visione del Modello
231/2001 e del Codice Etico

27,6%

ORDINI DI ACQUISTO

2020

NUMERO TOTALE FORNITORI 2.349***

Numero totale fornitori tenuti
a condividere ed accettare
i principi del Modello 231/2001
e del Codice Etico

Numero totale fornitori

768 768

Percentuale di fornitori tenuti
a condividere ed accettare
i principi del Modello 231/2001
e del Codice Etico

100%

ORDINI DA CONTRATTO

Numero totale fornitori tenuti
a prendere visione del Modello
231/2001 e del Codice Etico

Numero totale fornitori

588 297

Percentuale di fornitori tenuti
a prendere visione del Modello
231/2001 e del Codice Etico

50,5%

*

Sono esclusi i fornitori che hanno avuto relazioni commerciali unicamente con Prometeo, ETA 3, Gas Tronto e Piceno Gas Vendita, in quanto non gestite dal Servizio Acquisti e Gare di Estra SpA.

** Sono esclusi i fornitori che hanno avuto relazioni commerciali unicamente con Gas Marca, Gergas, Ecolat, Murgia Reti Gas e Piceno Gas Vendita, in quanto non gestite dal Servizio Acquisti e Gare

di Estra SpA.

*** Sono esclusi i fornitori che hanno avuto relazioni commerciali unicamente con Gas Marca, Piceno Gas Vendita (non gestite dal Servizio Acquisti e Gare di Estra SpA) e Murgia Reti Gas (non dotata
di Codice Etico). A tale conteggio sono stati aggiunti 124 fornitori che, nel corso del 2020, hanno visionato il Codice Etico in quanto hanno stipulato ordini di acquisto o da contratto con il Gruppo Estra
ma che non hanno ricevuto nessun pagamento al 31.12.2020.

22 I 7 ILGRUPPO



NESSUN

contratto
risolto

per violazioni legate
alla corruzione nel 2020

Certificazioni

A

Il Gruppo Estra SpA ha adottato un Codi-
ce Etico e un Modello di Organizzazione,
Gestione e Controllo ai sensi del D.Lgs.
231/2001. Pertanto a tutti i potenziali for-
nitori partecipanti a procedure di gara sia
negoziate che ad evidenza pubblica di tut-
te le Societa del Gruppo viene chiesta una
dichiarazione riguardante i punti salienti di
tale modello. Infatti dichiarano:

1. di aver preso visione del Codice Etico e
del Modello di Organizzazione, Gestio-
ne e Controllo di (nome della Societa),
sul sito (url della Societa), cliccando su
Societa, Codice Etico, e di condividere
ed accettare i principi ivi espressi, non-
ché la condizione che il loro mancato
rispetto pud comportare anche la risolu-
zione contrattuale e I'eventuale richiesta
di risarcimento da parte di (home della
Societa), qualora dal comportamento
non conforme a detto Codice Etico de-
rivino danni, anche indipendentemente
dalla risoluzione del rapporto contrat-
tuale;

2. di essere a conoscenza che la Societa
(nome) ha adottato un Modello di Orga-
nizzazione, Gestione e Controllo di cui
al D.Lgs. 231/2001 ed & dotata di un
Organismo di Vigilanza che verifica I'a-
deguatezza e I'effettiva applicazione del

Le certificazioni rappresentano un elemen-
to fondamentale delle politiche del Gruppo
Estra, che le considera essenziali al fine
di governare i processi interni e migliorar-
li costantemente per rendere piu efficace
ed affidabile il sistema gestionale nel suo
insieme. Efficacia, ottimizzazione, sempli-
ficazione e riduzione degli sprechi sono gli
input di base. Per questo motivo sono stati
adottati sistemi di gestione integrati a livello
di Societa e in alcuni casi anche intersocie-
tari. Le certificazioni riguardano vari ambiti:
la gestione della qualita, la responsabilita
sociale d'impresa, la sicurezza sul lavo-
ro, lambiente e la sicurezza dei dati. Esse
rappresentano un sistema, volto a garantire
performance di alta qualita, conforme a spe-

Modello medesimo;

3. di impegnarsi al rispetto assoluto del
D.Lgs. 231/2001;

4. di impegnarsi a non impiegare cittadini
di paesi terzi il cui permesso di soggior-
no & irregolare;

5. di non porre in essere, nellambito
dell’'espletamento delle proprie attivita,
tutti quei comportamenti che possono
integrare le fattispecie di reato di cui al
D.Lgs. 231/2001 a carico di (nome della
Societa), nonché comportamenti che,
sebbene non intenzionalmente rivolti a
commettere illecito, siano tali da costitui-
re potenzialmente per la stessa gli even-
ti delittuosi di cui al D.Lgs. 231/2001;

6. di non essere mai stato rinviato a giu-
dizio (in qualita di legale rappresentan-
te) per i reati contemplati nel D.Lgs.
231/2001.

Dette dichiarazioni vengono ribadite in tutti
i contratti discendenti da procedure di gara.
Sul comportamento dei fornitori, oltre che
dei dipendenti del Gruppo, & attivo il con-
trollo dell’Organismo di Vigilanza.

Nel 2020 nessun contratto con partner
commerciali & stato risolto o non & stato
rinnovato a causa di violazioni legate alla
corruzione.

cifiche norme di riferimento valide a livello
internazionale.

La seguente tabella presenta le certificazio-
ni possedute dal Gruppo Estra nel triennio
2018-2020. Il numero di certificazioni & au-
mentato nel 2020 a testimonianza del fatto
che la politica delle certificazioni € ormai ra-
dicata nel Gruppo. Altre Societa del Gruppo
hanno infatti ottenuto le certificazioni “base”
ISO9001, 1ISO14001 e ISO45001.

Inoltre, risulta che il 100% dei dipendenti del
Gruppo opera secondo standard di certifi-
cazione in qualita, ambiente e sicurezza sul
lavoro ed il 30% secondo standard di certifi-
cazioni SA8000.
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Numero e tipologia di certificazioni’

2018 2019 2020
QUALITA 1SO9001 7 7 9
RESPONSABILITA SOCIALE D'IMPRESA SA8000 1 1 1
SISTEMI DI GESTIONE AMBIENTALE 1SO14001 7 7 8
SISTEMI DI GESTIONE PER LA SALUTE E LA SICUREZZA - 7 9
SUL LUOGO DI LAVORO ISO 45001
SISTEMI DI SICUREZZA PER LA GESTIONE 3 3 3
DELLE INFORMAZIONI ISO/IEC 27001
SISTEMI PER LA GESTIONE DEI BENI 1ISO55001 1 1 1
GESTIONE DELL’ENERGIA ISO50001 E CEI11352 2 2 2
ALTRE CERTIFICAZIONI DI QUALITA DI SETTORE:
UNI EN ISO 18295 PARTE 1 E PARTE 2 (SERVIZI DI CONTACT
CENTER), UNI EN ISO 3834-2 (SALDATURE TUBAZIONI IN 4 4 4

ACCIAIO), UNI 11024 (SALDATURE TUBAZIONI IN POLIETILENE)
E UNI 11632, ISO IEC 17025 (ACCREDITAMENTO LABORATORIO
DI PROVA)

* Le certificazioni ISO9001, ISO14001 e 1ISO45001 sono possedute da Estra SpA, Estra Energie, Ecolat, Estra Clima, Estracom, Centria, Gergas e Prometeo. Murgia Reti Gas possiede le
certificazioni ISO9001 e ISO 45001. La certificazione “Sistemi di sicurezza per la gestione delle informazioni ISO/IEC 27001” € posseduta da Estra, Centria ed Estracom. La certificazione
“Gestione dell’energia ISO50001 e CEI11352” & posseduta da Estra Clima e Centria, mentre la sola Centria possiede la certificazione “Responsabilita sociale d'impresa SA8000”".

Riguardo ai Regolamenti, Centria possiede il (CE) 303/2008. Estracom, Estra Clima e
quello EMAS, mentre Estra Clima possiede  Centria possiedono attestazioni SOA.
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Gestione dei rischi

Estra adotta un

APPROCCIO
SISTEMATICO
alla gestione

dei Fischi

La funzione Risk Management di Gruppo,
istituita da Estra nel 2018, ha operato anche
nel corso del 2020 per il consolidamento di un
sistema di gestione integrata dei rischi struttu-
rato, al fine di adeguare la propria struttura di
corporate governance alle best practice na-
zionali e internazionali.

Tale iniziativa si inserisce in uno scenario
generale della gestione delle imprese che
mostra una evoluzione della corporate go-
vernance verso un modello integrato di risk
management strategico e direzionale. Estra,
nel disegno complessivo del processo di ge-
stione dei rischi, ha adottato un approccio si-
stematico e articolato mediante l'introduzione
e lo sviluppo graduale di un processo di En-
terprise Risk Management (ERM).

Consapevole che i modelli di Risk Manage-
ment contribuiscono a prevenire gli eventi di
rischio, a gestire 'impatto di imprevisti e ad
individuare nuove opportunita creando valo-
re per l'impresa, Estra si & posta l'obiettivo di
costruire un modello basato sugli obiettivi ed i
processi aziendali, sia strategici che operativi,
al fine di:

* supportare processi decisionali “informati”
e favorire la responsabilizzazione sul go-
verno dei rischi a tutti i livelli aziendali;

+ salvaguardare la reputazione aziendale;

+ adeguarsi alle dinamiche del contesto re-
golatorio;

* incrementare la competitivita.

A

Il Gruppo Estra intende proseguire nell'attivita
di consolidamento ed evoluzione del proprio
modello di Risk Management, finalizzato a
predisporre un processo strutturato di identifi-
cazione e gestione dei rischi, contraddistinto
da:

+ focus sui rischi: focalizzazione sull'iden-
tificazione e sull'aggiornamento periodico
(e/o nel continuo) dei rischi principali gestiti
e classificati in categorie e fattori di rischio;

* integrazione nei processi aziendali: inte-
grazione nei processi aziendali, nelle strut-
ture organizzative e nei sistemi che con-
corrono agli obiettivi del Gruppo al fine di
garantirne il costante allineamento alle de-
cisioni strategiche, gestionali ed operative,
I'utilita per il management, nonché la snel-
lezza operativa e la sostenibilita nel tempo;

* miglioramento delle performance: orien-
tamento al risultato e alla ricerca di nuove
opportunita per migliorare le performance e
ridurre gli imprevisti.

| rischi aziendali sono stati valutati sia quan-
titativamente, mediante driver economico-fi-
nanziari, che qualitativamente, tenendo in
considerazione aspetti di sostenibilita, salute
e sicurezza, ambiente, immagine e reputazio-
ne.

Sono stati inoltre classificati in categorie rag-
gruppate nelle due macro aree “Rischi Ester-
ni” e “Rischi Interni” (strategici, operativi e
finanziari).
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Rischi non finanziari

AMBITI DEL DECRETO

AMBIENTE

DIRITTI UMANI

CORRUZIONE

2 I 7 ILGRUPPO

A

Nel panel dei rischi aziendali sono inclusi
anche aspetti legati a temi di sostenibi-

finanziari mappati nell’ambito del proces-
so descritto.

lita. Di seguito sono riportati i rischi non

DESCRIZIONE DEL RISCHIO

Mutamenti delle condizioni climatiche
elo eventi climatici estremi con impatti
negativi in termini di riduzione della
domanda di gas/energia.

Mancato rispetto delle normative e
degli standard ambientali (es. deflussi
minimi vitali, emissioni, gestione rifiuti
e registri associati, rumori, ecc.).

Presenza nel parco fornitori di Gruppo
di controparti qualitativamente/quan-
titativamente non adeguate o non in
linea con i principi etici e di comporta-
mento del Gruppo.

Mancato rispetto dei diritti umani
nei rapporti con il personale e con i
fornitori.

Violazioni del Codice Etico, di leggi,
regolamenti e procedure aziendali, in-
cluse le norme in materia di anticorru-
zione (D.Lgs. 231/2001) da parte delle
Societa del Gruppo, dei loro partner
commerciali, agenti o altri soggetti
che agiscono in loro nome o per loro
conto, che possono comportare rischi
di sanzioni penali e civili oltreché
danneggiarne la reputazione.

MODALITA DI GESTIONE

.

Tra gli obiettivi del Gruppo Estra vi € la strategia a livello
corporate di diversificazione del business nel medio
termine (es. settore idrico, rifiuti), al fine di diventare un
player multiutility nazionale con un modello di business
differenziato.

Sistema di certificazione: UNI ISO 14001-2015.

Nell’ambito delle certificazioni di qualita del Gruppo sono
state adottate specifiche procedure di qualificazione dei
fornitori e di gestione del processo acquisti.

| fornitori aderiscono ai principi etici e codici di comporta-
mento del Gruppo sottoscrivendo una specifica clausola
di accettazione del Codice Etico e del Modello di Organiz-
zazione, Gestione e Controllo, ex D.Lgs. 231/01.

Assegnazione alla SBU “Mercato Regolato” della funzione
di centrale unica di committenza per le Societa di distribu-
zione.

Il Codice Etico del Gruppo Estra richiama il rispetto dei
diritti umani come valore fondante dell’agire nei confronti
degli Stakeholder.

Ricorso nella maggior parte dei casi a fornitori qualificati e
del territorio.

Adozione e diffusione del Codice Etico e del Modello di
Organizzazione e Gestione, ex. D.Lgs. 231/01.

Attivita svolte dall’Organismo di Vigilanza.

Nell’ambito delle certificazioni di qualita del Gruppo sono
state adottate specifiche procedure di qualificazione dei
fornitori e gestione del processo acquisti.

Adozione, da parte di Estra Energie e di Prometeo, del
Protocollo di autoregolazione per contratti e attivazioni
non richieste.



AMBITI DEL DECRETO DESCRIZIONE DEL RISCHIO MODALITA DI GESTIONE

PERSONALE Perdita o difficolta di reperimento di » La funzione Risorse Umane svolge attivita di:
risorse chiave, competenze e know- - assistenza nell’applicazione degli indirizzi strategici
how. presso le Societa del Gruppo;
- assistenza in tema di valutazione del lavoro, delle posi-
Mancato rispetto delle normative e zioni, delle prestazioni e del potenziale;
degli standard e di Salute e Sicurezza - supporto ai vertici aziendali nella progettazione e
sul Lavoro (D.Lgs. 81/2008). realizzazione di modelli organizzativi e redazione della

relativa documentazione inerente le varie funzioni.

» Sono state avviate specifiche attivita di coaching rivolte a
tutto il personale di Estra SpA.

» Sistema di certificazione: ISO 45001 adottato dalle So-
cieta del Gruppo.

SOCIALE Perdita di reputazione presso gli » La funzione Sostenibilita, Relazioni e Ufficio Stampa
Stakeholder. svolge attivita di:

- cura, in esclusiva in base ad uno specifico Regolamen-
to, dei rapporti con gli organi di informazione;

- comunicazione interna;

- cura e coordinamento di progetti allo scopo di diffondere
le pratiche di sostenibilita e di CSR nei territori di riferi-
mento del Gruppo Estra e tra i dipendenti del Gruppo;

- coinvolgimento attivo degli Stakeholder attraverso atti-
vita progettuali di engagement, secondo un approccio
sostenibile, che coinvolgano la dimensione economica,
sociale e ambientale.
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Pandemia virus COVID-19

A

Organizzazione

del lavoro e salute

e sicurezza nei luoghi
di lavoro
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Nel 2020 tutto il mondo ¢ stato colpito dal-
la pandemia causata dal virus COVID-19,
che si é diffuso in Europa a partire dai pri-
mi mesi dell’anno. L’'ltalia & stata la prima
nazione europea ad essere duramente
colpita dal virus, tanto che il 9.3.2020 le
autorita governative decisero il lockdown
generale su tutto il territorio nazionale.

Fin da febbraio 2020 in Estra & stato co-
stituito un Comitato con le direzioni di
tutte le Societa controllate che poi, in se-
guito al’emanazione del “Protocollo con-
diviso di regolamentazione delle misure
per il contenimento della diffusione del
virus COVID-19 negli ambienti di lavoro”
del 14.03.2020 (successivamente allega-
to al DPCM del 26.04.2020), & divenuto
il Comitato per la gestione dell’emergen-
za COVID-19 di Gruppo (composto dagli
RSPP di tutte le Societa del Gruppo, da
RLS-RSU delle Societa e dal referente
delle direzioni). Il Comitato, dedicato alla
gestione dell’emergenza, ha monitorato

Il 5.3.2020, anticipato da una e-mail in-
viata a tutto il personale il 24.2.2020, &
stato emesso il primo ordine di servizio
di Estra, Estra Energie, Estracom, Estra
Clima, Centria, Prometeo e Murgia Reti
Gas che indicava i comportamenti da te-
nere per evitare la diffusione del virus:
non presentarsi al lavoro con la febbre,
lavarsi spesso le mani, evitare sposta-
menti e utilizzare videoconferenze o call
telefoniche, ricambiare frequentemente
I'aria negli uffici, ridurre la presenza di
esterni nelle sedi, evitare assembramen-
ti. Con questo ordine di servizio venivano
sospesi convegni 0 meeting aziendali e
veniva vietata la partecipazione del per-
sonale ad eventi organizzati da terzi.

Il peggioramento della situazione gene-
rale ha successivamente richiesto l'iden-
tificazione a I'attuazione di ulteriori misu-
re che sono state definite con I'ordine di
servizio del 10.3.2020 che, oltre a riba-

A

con estrema attenzione, per tutto I'anno,
I'evolversi degli eventi al fine di ottempe-
rare alle normative emanate di volta in
volta in base all’evoluzione dell’emergen-
za sanitaria per I'attuazione delle misure
di contenimento del contagio, emettendo
un regolamento di gruppo con le specifi-
che linee guida ed istruzioni operative a
copertura delle varie realta ed organizza-
zioni delle Societa del Gruppo.

Le Direzioni del Gruppo, costantemente
informate sull’evoluzione emergenziale,
hanno attuato le misure che di volta in
volta si sono rese necessarie per poter
garantire il maggior livello di sicurezza
possibile nei luoghi di lavoro e, allo stesso
tempo, assicurare la continuita dei servizi
essenziali e di pubblica utilita. Sono sem-
pre stati garantiti i servizi essenziali rela-
tivi al pronto intervento fughe gas metano
e al servizio guasti telecomunicazione,
oltre che il funzionamento dell’impianto
di trattamento rifiuti di Ecolat.

dire quelle gia previste nel precedente
ordine di servizio, prevedeva:

* la chiusura delle sedi ogni venerdi fino
al 3.4.2020 e il collocamento del perso-
nale, salvo quello in reperibilita, in ferie
obbligatorie;

« l'utilizzo massiccio dello smart working/
lavoro da remoto o la fruizione delle ferie
arretrate, dei permessi contrattuali, del
recupero delle ore di straordinario. Nel
periodo di lockdown su 761 dipendenti,
per 465 é stato attivato lo smart working
(per le attivita prevalentemente impiega-
tizie);

* il mantenimento delle distanze socia-
li nella mensa e nei locali dei ristoranti
convenzionati.

E stata decisa anche la chiusura degli uf-
fici al pubblico, che & poi continuata dal
12.3.2020 al 3.5.2020. La comunicazione
fatta ai clienti elencava i canali alternativi



Abbiamo

intrapreso

numerose iniziative

PER TUTELARE
IL NOSTRO
PERSONALE

di comunicazione e di servizio che per-
mettevano di svolgere pratiche relative
ad allacciamenti, attivazioni, subentri,
volture, inoltrare segnalazioni, richieste
di informazioni, reclami, senza alcuna
differenza rispetto al recarsi fisicamente
presso gli uffici al pubblico e in piena si-
curezza, rimanendo a casa. Le riaperture
degli uffici al pubblico sono state scaglio-
nate poi nel tempo in base alle condizioni
regionali e al progressivo adeguamento
delle strutture alle disposizioni per il con-
tenimento del contagio.

Negli uffici al pubblico gli accessi sono
stati contingentati, sono stati installati
elementi di separazione (parafiato) sulle
postazioni di lavoro per dividere opera-
tore e cliente e sono state allestite aree
self-service per la pulizia della propria
postazione di lavoro, con guanti e prodot-
ti per ligienizzazione. Queste istruzioni
sono state applicate agli uffici al pubblico
e store gestiti da personale dipendente
delle Societa Estra Energie e Prometeo,
mentre sono state un riferimento per gli
store/uffici a gestione esterna.

In linea con i cambiamenti della situazio-
ne nazionale relativa alla pandemia e con
le norme stabilite dagli organi competenti

(DPCM, Ordinanze Territoriali, Rapporti
emessi dall'lSS, linee guida INAIL, ecc.),
numerose sono state le iniziative intra-
prese dal Gruppo Estra per tutelare la sa-
lute e la sicurezza sul lavoro del proprio
personale. A titolo indicativo e non esau-
stivo si riportano, oltre a quanto sopra gia
specificato, quelle piu significative:

« divieto di recarsi al lavoro con temperatu-
ra corporea superiore ai 37.5 °C e/o con
sintomi riferibili al COVID-19;

» accesso alle sedi aziendali e/o luoghi di
lavoro esterni, per tutto il periodo dell’e-
mergenza, consentito sanificandosi le
mani, indossando la mascherina di pro-
tezione facciale e previo rilevamento
della temperatura corporea effettuato
sul posto, prima da personale dedicato
€ poi con apposito apparato elettronico
“termometro facciale” o con autodichia-
razione da parte dellinteressato che
attestava I'avvenuta misurazione della
temperatura corporea prima di recarsi
sul luogo di lavoro, di non essere sogget-
to a restrizioni relative al COVID, di non
aver avuto contatti negli ultimi 14 giorni
con persone positive al COVID, di non
provenire da zone o paesi ad alto rischio
di contagio, ecc.;

» dotazione per tutto il personale tecni-
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Abbiamo garantito i

SERVIZI
MENSA
AZIENDALI
in sicurezza

30 I 72 1LGRUPPO

co e operativo delle protezioni sanitarie
previste (mascherine, guanti, occhiali,
copriscarpe, igienizzante, disinfettante)
con l'obbligo, per tutti i dipendenti, di
indossare la mascherina facciale in tutti
i luoghi di lavoro, siano essi interni che
esterni, in compresenza di altre persone
e nelle zone ad uso comune;

rispetto delle distanze minime di sicurez-
za di almeno 1 metro (dove possibile 1.8
mt) in caso di compresenza in ufficio o in
qualsiasi altro luogo di lavoro;
regolamentazione degli accessi ai luoghi
di lavoro e, in particolare, la regolamen-
tazione degli accessi del personale di-
pendente in azienda e nelle parti comuni
per evitare gli assembramenti e il manca-
to rispetto delle distanze di sicurezza e la
riduzione all'indispensabile dell’accesso
alle sedi aziendali da parte di consulenti,
clienti o fornitori vari;

istruzioni e direttive specifiche per re-
golamentare gli accessi del personale
esterno con individuazione di servizi igie-
ne dedicati agli ospiti e personale non di-
pendente;

incrementata pulizia, igienizzazione e
sanificazione dei luoghi di lavoro;
sanificazione periodica degli impianti di
areazione e di climatizzazione;
allestimento nelle varie sedi aziendali di
numerose aree self-service per la pulizia
della propria postazione di lavoro, dove
sono stati messi a disposizione guanti e
prodotti per la sanificazione;
installazione di elementi di separazione
(parafiato) nelle portinerie delle sedi per
separare operatore e visitatore;
indicazione della capienza massima de-
gli uffici aziendali e degli spazi ad uso
comune (sale riunioni, sale ristoro, sale
stampanti) in base alla loro ampiezza;
utilizzo degli ascensori per una persona
per volta;

installazione di idonea segnaletica con le
indicazioni necessarie a gestire I'emer-
genza e prevenire i contagi;
sospensione riunioni e formazione in pre-
senza, meeting, trasferte (ridotte all’indi-
spensabile e/o sospese quando vietate
in base alle restrizioni sul territorio);
'uso degli automezzi doveva essere ef-

fettuato preferibilmente in maniera indi-
viduale, nel caso fosse stato necessario
condividere un mezzo, le persone dove-
vano posizionarsi in modo da mantenere
la distanza maggiore possibile, indossa-
re la mascherina, arieggiare I'abitacolo.
Dopo ogni uso, 'automezzo doveva es-
sere sanificato utilizzando un apposito kit
messo a disposizione;

* i servizi mensa aziendali sono stati ga-
rantiti nel rispetto delle disposizioni
previste, senza creare assembramenti,
nel rispetto delle distanze di sicurezza,
indossando la mascherina (salvo il tem-
po per alimentarsi). La permanenza nei
locali doveva essere ridotta al tempo ne-
cessario per consumare il pasto. Gli ad-
detti al servizio mensa hanno garantito la
pulizia/igienizzazione dei piani di appog-
gio e delle sedie ad ogni cambio utilizzo;

* nel caso in cui una persona presente in
azienda o sul luogo di lavoro (anche in
esterno) avesse sintomi di infezione re-
spiratoria quali tosse o difficolta respira-
toria con febbre, doveva telefonare al suo
referente e al servizio risorse umane. La
persona doveva essere isolata dagli altri
presenti nei locali o nei luoghi di lavoro e
doveva essere avvertita immediatamen-
te l'autorita sanitaria competente tramite
numeri di emergenza per il COVID-19,
appositamente predisposti dalle Regioni
o dal Ministero della Salute;

 particolare attenzione & stata fatta alla
salvaguardia/tutela della salute per i la-
voratori fragili, con il coinvolgimento dei
Medici Competenti.

Riguardo alla gestione dei cantieri, il Go-
verno, all'inizio della pandemia, aveva dato
indicazioni precise su come prevenire il
rischio di contagio da COVID-19, dispo-
nendo di sospendere I'esecuzione dei la-
vori non essenziali e adottando successi-
vamente il Protocollo di regolamentazione
per il contenimento della diffusione del CO-
VID-19 nei cantieri, emanato il 24.04.2020
e tuttora in vigore. Anche altre Istituzioni/
Autorita (Ministeri, Regioni, ARERA, Uti-
litalia, ecc.), ciascuna per quanto di sua
competenza, hanno emesso delibere, li-
nee guida, raccomandazioni, ecc. volte a



contenere e contrastare la diffusione del
contagio.

L’attuazione delle disposizioni anti-COVID,
emesse specificamente per i cantieri sia
a livello nazionale che locale, &€ avvenuta
mediante il loro recepimento all'interno dei
piani di sicurezza predisposti per i cantieri
stessi, in particolare nei Piani di Sicurezza
e Coordinamento elaborati dal Committen-
te e nei Piani Operativi di Sicurezza elabo-
rati da tutte le imprese esecutrici. Le misu-
re di sicurezza adottate riguardano:

 l'uso di dispositivi di protezione individua-
le (mascherine, guanti, occhiali, tute);

* l'uso di prodotti igienizzanti per le mani;

* l'igienizzazione degli ambienti comuni e
delle attrezzature;

« la formazione ed informazione delle ma-
estranze;

 la misura della temperatura;

« le procedure per la gestione dei sintoma-
tici.

Inoltre, per i lavori svolti in esterno, che non
rientravano propriamente nelle attivita tipi-
che dei cantieri, come ad esempio I'acces-
so in abitazioni private anche in presenza
di contagiati COVID-19, & stata predispo-
sta un’istruzione con disposizioni specifi-

che su come operare per ridurre il rischio
di contagio.

Per evitare il ricorso alla cassa integrazio-
ne, che avrebbe penalizzato alcuni lavo-
ratori rispetto agli altri, il 2.4.2020 é stato
sottoscritto, in linea con i provvedimenti del
Governo e con il Protocollo firmato a livello
nazionale con le Organizzazioni Sindacali,
un accordo aziendale che stabiliva che:

« il personale dipendente riducesse la pro-
pria attivita lavorativa per un minimo di
2 giorni alla settimana, sulla base della
programmagzione dei vari responsabili;

» le ore non lavorate sarebbero state co-
perte utilizzando ferie pregresse;

« esaurite le ferie arretrate, le ulteriori ore
non lavorate sarebbero confluite in una
“banca ore negativa” inferiore al 40%
delle ore lavorabili al mese. Al momen-
to del ripristino della normale attivita, i
responsabili avrebbero stabilito dei ca-
lendari che prevedessero I'effettuazione
di un maggior orario giornaliero e setti-
manale e permettessero cosi il recupero
delle ore accantonate.

Sempre nell'aprile del 2020 ¢ stato deciso di

adottare misure a sostegno dei lavoratori in
caso di contagio da Coronavirus, stipulando
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y

Abbiamo stipulato una

COPERTURA
ASSICURATIVA

per sostenere i nostri
dipendenti in caso
di ricovero per COVID-19

Salvatore Giambona
Sistema di Gestione Integrato -
Servizio di Prevenzione e Protezione
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una copertura assicurativa la cui validita si
estende a tutti i dipendenti di tutte le Societa
del Gruppo fino al 31 dicembre 2021. La
polizza agisce in caso di ricovero da CO-
VID-19 e prevede:

 un’indennita per ogni giorno di ricovero;

» un’indennita di convalescenza a seguito
del ricovero in terapia intensiva;

* servizi di assistenza per le prime esigen-
ze post ricovero, tra cui:

- invio medico generico, trasporto in am-
bulanza, invio collaboratrice familiare,
baby sitter, accompagnamento figlio
minore a scuola, consegna prima spe-
sa a domicilio, pet sitter.

L'8 maggio 2020 ¢ stato sottoscritto, tra il
Gruppo Estra e le RSU dei lavoratori, un
protocollo di attuazione delle misure neces-
sarie per la ripresa progressiva delle attivita
del Gruppo con lo scopo di prevenzione e
protezione per il contrasto alla diffusione del
COVID-19 nei luoghi di lavoro. Il Protocollo
ripercorreva, sottoscrivendole, le disposizio-
ni relative agli accessi, le compresenze nei
luoghi di lavoro, I'utilizzo degli spazi comu-
ni e della mensa. In particolare individuava
una serie di criteri volti a favorire il rientro
dei dipendenti in ufficio, prevedendo piani di
rotazione che alternassero presenze di gior-
nate in ufficio a giornate in smart working,
tenendo conto dei seguenti elementi:

* limitazioni connesse alla capacita degli
uffici al mantenimento della distanza di
sicurezza;

» personale incaricato alla gestione delle
emergenze;

» personale impossibilitato a svolgere il la-
voro da remoto;

* vicinanza alla sede con riduzione percor-
renze;

» personale che per raggiungere il luogo di
lavoro non utilizza mezzi pubblici;

« dipendenti che hanno un ufficio con po-
stazione unica;

+ alternanza di personale in caso di uffici
condivisi, in particolare se i lavoratori ap-
partengono a servizi aziendali diversi;

« personale dipendente con figli con eta in-
feriore ai 14 anni;

* particolare attenzione alla salvaguardia/
tutela della salute per i lavoratori fragili,
con il coinvolgimento dei Medici Compe-
tenti.

Nel mese di giugno 2020, il Gruppo Estra
ha promosso I'effettuazione di test sierologi-
ci (con pungidito), su base volontaria, svolti
nei locali aziendali ed effettuati con perso-
nale medico autorizzato, a cui ha aderito
circa il 51 % dei dipendenti del Gruppo con
sede lavorativa in Toscana, vista la gratuita
di questi test stabilita dalla Regione (sedi
con piu addetti, Prato, Siena e Arezzo). |
test sono risultati tutti negativi.

Successivamente, nel mese di dicembre
2020 é stato proposto uno screening volon-
tario per far emergere eventuali casi di asin-
tomatici, eseguito mediante tampone rapido
svolto nei locali aziendali ed effettuato con
personale medico autorizzato. Ha aderito il
42% dei dipendenti del Gruppo e solo uno
dei tamponi ha dato esito positivo.

Durante le varie fasi emergenziali, sono
state effettuate verifiche sull’attuazione del
Protocollo anti COVID-19 tramite specifi-
che check list, strutturate anche per rilevare
eventuali difformita comportamentali.

A dicembre 2020 & stato poi pubblicato e
diffuso un vademecum per la gestione sui
nostri luoghi di lavoro dei casi di COVID-19
e dei contatti stretti, dove venivano indicati i
comportamenti da tenere e le condizioni in-
dispensabili per poter riprendere servizio in
presenza o meno nei luoghi di lavoro. Casi
trattati:

« dipendente con sintomi e/o risultato posi-
tivo al COVID-19;

» dipendente che ha avuto contatti stretti
con un collega risultato positivo al CO-
VID-19;

« dipendente con conviventi risultati positivi
al COVID-19.

L'ingresso in azienda di lavoratori risultati
positivi al COVID-19 doveva essere prece-
duto da una preventiva avvenuta negati-
vizzazione, con certificazione rilasciata dal



Azioni di sostegno
sociale

A

Dipartimento di prevenzione territoriale di
competenza o con esito di tampone ne-
gativo.

Al 31.12.2020 i casi COVID-19 sono stati
19 in tutto il Gruppo Estra; si tratta comun-

L'emergenza COVID-19 ha chiesto a
tutti di fare la propria parte, non solo
con comportamenti individuali, ma an-
che con azioni di sostegno concrete.
Una condotta che il Gruppo ha tenu-
to anche in altre sfortunate occasioni
che hanno colpito le proprie regioni
di riferimento, una su tutte il terremo-
to nel Centro Italia di quasi tre anni fa.

Clienti

Fin dall’inizio dellemergenza sanitaria &
stato deciso di non applicare gli interessi
di mora normalmente previsti sulle bollette
scadute o in scadenzatrail 9 marzo e il 20
aprile, a condizione che il pagamento ve-
nisse effettuato entro la data del 30 aprile.
Il pagamento poteva essere rateizzato,
anche nel caso in cui le bollette fossero
gia scadute, in tre rate mensili con primo
pagamento a decorrere dal mese succes-

que di contagi non attribuibili e non rilevati
sul luogo di lavoro. Le disposizioni elen-
cate precedentemente sono state attuate
seguendo le disposizioni nazionali, in base
all’evolversi del’'emergenza sanitaria e per
la maggior parte sono ancora applicate.

sivo alla scadenza riportata in bolletta.

In seguito ¢ stato adottato un provvedi-
mento dedicato ai clienti domestici disoc-
cupati, in cassa integrazione o lavoratori
autonomi beneficiari delle misure a soste-
gno del reddito, oltre ai clienti non dome-
stici che avevano dovuto chiudere la pro-
pria attivita per 'emergenza COVID-19.
Coloro che, rientrando nelle casistiche
sopra menzionate, avevano un contratto
di fornitura attivo e risultavano in regola
con i pagamenti prima dellemergenza,
potevano richiedere fino ad un massimo
di 6 rate per le bollette emesse fra il 10
marzo e il 3 maggio 2020, oppure ottene-
re la dilazione di un mese della scadenza.
Per le bollette diimporto superiore a 5.000
euro sono stati concordati specifici piani
di rateizzazione e non sono stati applicati
interessi passivi.
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4 OSPEDALI

per fare fronte
all’emergenza sanitaria
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E stata realizzata una campagna informa-
tiva per far sapere ai cittadini che la richie-
sta dei bonus sociali, importante sostegno
per le famiglie in difficolta economiche,
era stata prorogata al 30.5.2020.

Fornitori

Ai fornitori che gestivano alcuni store o uffici
al pubblico del Gruppo & stato comunque
riconosciuto un canone fisso e sono stati
sospesi gli addebiti di penali e malus com-
merciali per eventuali obiettivi non raggiunti
a causa della riduzione di capacita operati-
ve dovuta al lockdown.

| contratti con gli agenti porta a porta per la
vendita di gas e luce sono stati sospesi e
si sono riattivati quando le condizioni dell’e-
mergenza sanitaria lo hanno permesso.

Si sono differite le scadenze di alcuni con-
tratti relativi a lavori quali quelli destinati ad
uffici, sedi o store. La stessa cosa & accadu-
ta per i lavori di efficientamento energetico
su immobili di terzi.

L’aggiornamento del Piano di Sicurezza e
Coordinamento sui cantieri ha comportato
la definizione di nuovi prezzi per le misure
anti-COVID che il Gruppo Estra ha ricono-
sciuto alle imprese esecutrici.

Collettivita

Il Gruppo Estra ha deciso di mettere in
campo risorse economiche a supporto dei
territori, individuando negli ospedali delle
quattro citta sede dei propri soci (Prato,
Arezzo, Siena e Ancona) le strutture be-
neficiarie di un contributo complessivo di
100.000 euro (25.000 a ospedale). Sono
state le direzioni degli stessi ospedali, a
cui € stato annunciato il contributo, a de-

cidere come impiegare le risorse per argi-
nare 'emergenza sanitaria. Le donazioni
sono state fatte alle seguenti strutture:

» ospedale San Donato di Arezzo (USL
Toscana Sud-Est);

» ospedale Le Scotte di Siena (Azienda
Ospedaliero-Universitaria Senese);

» ospedale Santo Stefano di Prato (USL
Toscana Centro);

» ospedale Torrette di Ancona (Azienda
Ospedaliero-Universitaria Ospedali Ri-
uniti).

Con il progetto aziendale “Energicamen-
te”, dedicato alle scuole primarie e alle
secondarie di primo grado, € stata coadiu-
vata la didattica a distanza imposta alle
scuole.

| docenti hanno apprezzato la possibilita
di utilizzare la piattaforma di formazione
digitale su innovazione energetica e con-
sumo sostenibile, tanto che al progetto
hanno partecipato 867 docenti di 20 regio-
ni italiane.

Dal 1° agosto al 13 settembre 2020 ad
Arezzo, con il Comune e l'associazione
ERA, Estra ha sostenuto un progetto di
integrazione sociale e di indagine psico-
sociale per chi, tra i bambini, ha sofferto
ancora di piu il lockdown per il COVID-19.
Il progetto nasce dall'idea condivisa che
le attivita ludico-sportive siano una impor-
tante occasione di crescita fisica, psicolo-
gica e relazionale, per aiutare in particolar
modo i bambini disabili e le loro famiglie.
L'emergenza COVID-19, le misure di iso-
lamento, di restrizione sociale hanno pro-
fondamente inciso sul benessere psicolo-
gico di tutti, ma soprattutto dei piu giovani.
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k Stante il carattere di servizio “essenziale”
delle attivita svolte, il Gruppo non ha subito
interruzioni per effetto del lockdown, ma sol-
tanto alcune limitazioni:

Impatto sulle attivita
di business del
Gruppo

 Per la distribuzione di gas naturale e per
le telecomunicazioni, durante il lockdown
si € verificato un ridimensionamento/so-
spensione di tutte le attivita procrastina-
bili, in particolare tutti i cantieri e le attivita
operative non direttamente legate alla si-
curezza e alla continuita del servizio. Nei
mesi successivi 'attivita si & normalizzata,
seppur nel rispetto delle norme anticon-
tagio.

 Per la vendita di gas naturale ed energia
elettrica: i) il calo dei consumi soprattut-
to da parte di clienti retail ed industriali,
per effetto della chiusura delle attivita nel
periodo di lockdown e della successiva ri-
apertura a livelli ridotti; i) 'incremento del-
le richieste di rateizzazione da parte dei
clienti domestici e, in generale, un mode-
rato allungamento dei tempi di incasso dei
crediti normalizzatosi nella seconda parte
dell’anno. In tale contesto emergenziale,
la diversificazione del portafoglio di busi-
ness del Gruppo, caratterizzato da un bi-
lanciamento tra attivita a libero mercato e
attivita regolate, & stato un primo elemen-
to che ha consentito di ridurre gli impatti,
essendo le attivita regolate non influenza-
te nel breve periodo dai fenomeni di mer-
cato collegati alla pandemia. La vendita di

gas naturale ed energia elettrica si & svol-
ta quasi totalmente con la modalita del te-
leselling e attraverso gli store/uffici al pub-
blico quando sono stati riaperti. Da notare
che i prezzi al ribasso dell'inizio 2020 del
gas e dell’energia elettrica hanno spinto i
grandi consumatori di energia a rinnovare
i contratti anche per il 2021.

» Si e registrata una contrazione nella ven-
dita di calore attraverso la rete di teleri-
scaldamento dell'impianto a biomasse di
Calenzano, data la chiusura di alberghi,
uffici, impianti sportivi collegati a tale rete.

 Lattivita di Ecolat, in quanto servizio pub-
blico, non si & mai fermata. Soltanto du-
rante il lockdown generalizzato i cittadini
di Grosseto non potevano conferire i rifiuti
recuperabili urbani che, conferiti succes-
sivamente in maniera massiccia, hanno
creato qualche problema logistico.

Dal punto di vista ambientale, relativamente
alla lotta al cambiamento climatico, la pan-
demia non ha generato sul Gruppo Estra un
impatto negativo, visto che la produzione di
energia da fonti rinnovabili & proseguita re-
golarmente e la sua diminuzione, in alcuni
casi, non € dovuta all’emergenza sanitaria,
ma al fermo attivita degli impianti a causa di
questioni puramente tecniche.

Altri aspetti, relativi allimpatto ambientale,

di scarso rilievo, vengono esplicitati nel ca-
pitolo specifico.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

35



Focus su smart
working/lavoro da
remoto

Km non percorsi grazie allo smart working/lavoro da remoto

A

Il Gruppo Estra non ha mai chiuso, ma ha
favorito il lavoro da casa mediante smart
working/lavoro da remoto al fine di limitare
il piu possibile gli spostamenti e la presenza
di personale nei locali aziendali ed evitare
cosi il contagio.

La presenza media nelle sedi con maggior
numero di personale che svolge attivita in
presenza, calcolata sulle timbrature del per-
sonale impiegatizio e delle sole Societa del
Gruppo Estra, & stata:

» maggio 2020: Prato 26%, Siena 25%,
Arezzo 21%, Ancona 19%, Osimo 39%,
Ascoli 45%, Mirandola 39%;

« ottobre 2020: Prato 49%, Siena 41%,
Arezzo 40%, Ancona 41%, Osimo 52%,
Ascoli 59%, Mirandola 52%;

» dicembre 2020: 40% di dipendenti in pre-
senza e 60% di dipendenti in smart wor-
king/lavoro da remoto. Nel dettaglio: Prato
41%, Siena 34%, Arezzo 34%, Ancona
33%, Osimo 41% (nel mese di dicembre,
per il trasferimento di personale nella sede
di Ancona, ad Osimo erano rimasti un ter-
zo degli addetti rispetto a quelli di ottobre),
Ascoli Piceno 32%, Mirandola 53%.

Le ore lavorate in modalita smart working
nel 2020 sono state 313.435, mentre le
giornate in cui i dipendenti hanno lavorato
in smart working sono state 42.112.

Dato l'aumento esponenziale dei dipen-
denti in smart working o in lavoro da re-
moto, le Direzioni delle Societa del Grup-
po Estra hanno ritenuto utile effettuare dei
sondaggi per analizzare questa esperien-
za e ottenere indicazioni utili a valutare
come continuare ad utilizzare lo smart
working o il lavoro da remoto anche dopo
'emergenza sanitaria. Un sondaggio &
stato destinato ai responsabili di servizi e
aree e un altro a tutti gli altri dipendenti.
| questionari sono stati compilati tra fine
agosto e inizio settembre 2020.

Di seguito si riportano in sintesi i risulta-
ti dei sondaggi, sottolineando I'aspetto
ambientale che mette in evidenza quanto
questa modalita di lavoro abbia effettivi
benefici ambientali, oltre che economici
e di conciliazione vita-lavoro. Alla data di
approvazione di questo documento non &
stato ancora definito un modello organiz-
zativo aziendale per l'utilizzo delle forme
di lavoro da remoto o in smart working,
quindi non si & in grado di fare previsioni
sulla stabilita e sulla misura dei dati che
seguono.

Nei sondaggi, ai lavoratori & stato chiesto
quanti chilometri avessero percorso in
meno, per recarsi al lavoro, operando in
smart working o da remoto. Di seguito i
risultati.

DA 10 A20 KM IN MENO OGNI GIORNO DI LAVORO DA REMOTO 294 55%
DA 20 A40 KM IN MENO OGNI GIORNO DI LAVORO DA REMOTO 119 22%
DA 40 A60 KM IN MENO OGNI GIORNO DI LAVORO DA REMOTO 55 10%
OLTRE 60 KM IN MENO OGNI GIORNO DI LAVORO DA REMOTO 71 13%
TOTALE COMPLESSIVO 539 100%
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Sondaggio generale

y
PER IL700/0

dei rispondenti,
le condizioni logistiche
del lavoro sono

MIGLIORATE

durante lo smart working

Lavorando in smart working o da remoto, il
55% dei rispondenti ai due sondaggi ha per-
corso, per recarsi in ufficio, dai 10 ai 20 km
in meno al giorno, il 22% dai 20 ai 40 km. Se
si stimano i chilometri percorsi in meno in 20
giorni lavorativi, prendendo in considerazio-
ne la media del range proposto, si raggiunge
la cifra di 301.220 km non percorsi in circa un
mese.? La stima prudenziale delle emissioni
inquinanti evitate e del risparmio economico,

I 50% dei rispondenti avrebbe voluto
lavorare in smart working o da remoto
anche prima dellemergenza sanitaria.
I 36% di questi non lo aveva fatto per-
ché non era a conoscenza dell’accordo
aziendale che lo permetteva. Riguardo a
come é cambiato il lavoro in smart wor-
king o da remoto:

* lo ritiene migliorato:

- i1 70% per le condizioni logistiche (bi-
lanciamento vita privata e lavorativa,
spostamenti casa-lavoro, ecc.);

- i1 20% per i carichi di lavoro ed orario
di lavoro;

- i1 17% per le condizioni tecnologiche;

- il 15% per il rapporto con il capo e
colleghi;

* lo ritiene peggiorato:

- i1 21% per le condizioni tecnologiche;

- il 14% per i carichi di lavoro ed orario
di lavoro.

Oltre il 70% (dal 78 al 74) dei risponden-
ti non ha problemi logistici a lavorare in
smart working o da remoto: hanno spazi
in casa, strumenti e connessioni veloci.

Questa la dotazione tecnologica a dispo-
sizione per lavorare in smart working o da
remoto:

* il 50% ¢ dotato di un telefono cellulare
fornito dall’azienda;

* il 64% di un PC portatile fornito dall’a-
zienda;

* i1 42% utilizza un cellullare proprio.

2 Vedi Nota Metodologica per il fattore di emissione.
3 Vedi Nota Metodologica per il calcolo della stima

in 20 giorni di lavoro in smart working o da
remoto, &€ comunque piuttosto rilevante:

« stima emissioni inquinanti evitate:® kg 44,6
NOXx, kg 7,09 PM10;

« stima risparmio economico: ipotizzando tut-
te auto a benzina e un costo di € 10 di car-
burante per ogni 100 km, visto che i km per-
corsi sono stati 301.220, la spesa ammonta
a € 30.120 (in media € 55 pro-capite).

L'87% ha la possibilita di accedere al com-
puter dell'ufficio anche da casa (soluzioni di
desktop remoto o VPN).

I 95% ha a disposizione uno o piu strumen-
ti di lavoro collaborativo (es. Webex, Zoom,
Skype, Microsoft Teams, Google Meet, Wil-
dix, ecc.).

Per il 78% I'orario di lavoro & rimasto inalte-
rato rispetto a quando si lavorava in sede.

Durante lo smart working o il lavoro da re-
moto, gli obiettivi da raggiungere sono stati
chiaramente definiti per il 69% delle persone.

Rispetto alla propria efficacia lavorativa du-
rante il lavoro da remoto rispetto a prima:

* il 52% la ritiene invariata;
* il 46% la ritiene aumentata.

Sulla base dell'esperienza di lavoro in smart
working, questi sono i fattori piu importan-
ti per fare in modo che questa modalita di
lavoro possa essere utilizzata in maniera
ottimale e ordinaria:

* per il 27% la definizione puntuale di obiet-
tivi e risultati individuali;

« per il 22% una maggiore fiducia da parte
dell'azienda/ente e dei suoi vertici;

* per il 20% una formazione specifica sull'u-
so delle tecnologie e degli strumenti di co-
municazione;

 per il 18% un ripensamento dei processi
di lavoro.
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dei rispondenti
accetterebbe di continuare
a lavorare part time

da remoto anche dopo

Sondaggio
responsabili
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il COVID

Riguardo all’impatto di lavorare in smart
working o da remoto, queste sono state
le valutazioni espresse:

 impatto negativo:

- per il 12%, sia per la gestione delle
urgenze che per I'efficacia nel coor-
dinamento e nella comunicazione;

* impatto positivo:

- per il 37% come incentivo all'innova-
zione;

- per il 30% per la conciliazione vita
privata e professionale;

* impatto molto positivo:

- per il 40% per la conciliazione vita
privata e professionale;

- per il 28% per il livello di autonomia e
la produttivita;

- per il 22% per la motivazione e sod-
disfazione sul lavoro, come incentivo
allinnovazione e per l'efficacia del
lavoro.

Il 72% dei rispondenti continuerebbe a
lavorare in smart working, anche passata
I’emergenza sanitaria, in part-time, men-

| rispondenti non hanno problemi logistici
a lavorare in smart working o da remoto,
in quanto hanno spazi in casa adeguati e
strumenti e connessioni veloci.

Tra gli aspetti ritenuti positivi dello smart
working o del lavoro da remoto, si segnala:

* per il 23%, il miglioramento del work-life
balance e lo stimolo per una maggiore
autonomia e responsabilizzazione delle
persone;

* per il 20%, la diffusione di una cultura
aziendale orientata alla valutazione dei
risultati;

* peril 16%, il supporto all'innovazione.

Le maggiori criticita all’adozione dello
smart working o del lavoro da remoto sono
state (erano possibili piu scelte):

* peril 27%, la difficolta a dotare i collabo-
ratori degli strumenti tecnologici neces-
sari;

tre il 19% in full-time.

Di seguito I'elenco dei vantaggi e degli
svantaggi, citati piu frequentemente, del la-
vorare in smart working o da remoto:

» vantaggi: conciliazione vita privata e pro-
fessionale, migliore organizzazione del
lavoro;

» svantaggi: difficolta tecnologiche, ecces-
sivo carico di lavoro senza riconoscimen-
to degli straordinari.

Di seguito I'elenco dei suggerimenti, citati
piu frequentemente, del lavorare in smart
working o da remoto:

» passare dalla logica dell’'orario di lavoro
a quella del raggiungimento degli obietti-
vi/produttivita;

» semplificazione procedure aziendali con
maggior uso di documenti digitali;

 aggiornamento degli strumenti tecnologi-
ci messi a disposizione;

« orario di lavoro flessibile (non trasponen-
do l'orario d’ufficio a casa).

» per il 24%, la difficolta a condividere le
informazioni;

» per il 21%, i timori legati alla sicurezza
dei dati e delle informazioni;

» per il 19%, la difficolta nel monitorare I'a-
vanzamento delle attivita.

11 28% delle criticita a lavorare in smart wor-
king o da remoto, presentate dai collabora-
tori, hanno riguardato:

 per il 40%, le attrezzature di lavoro a loro
disposizione;

» peril 15%, i software a loro disposizione;

» per il 12%, la difficolta a collaborare con
gli altri colleghi;

» per il 9%, I'organizzazione dei compiti e
degli obiettivi.

Le due risposte precedenti sono molto
coerenti tra loro: in entrambe, la maggio-
re criticita riguarda la dotazione di attrez-
zature. Nonostante si parli genericamente
di “attrezzature” o “strumenti tecnologici”,
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dei responsabili,

la produttivita dei singoli
servizi € aumentata
durante lo smart working
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|
il

il sondaggio generale fornisce risposte piu
precise: PC, sedie, connessioni, documen-
ti digitali.

Durante lo smart working o il lavoro da re-
moto, la produttivita del servizio di cui i ri-
spondenti sono responsabili &:

» per il 57%, rimasta inalterata;
* per il 33%, aumentata;
* per il 10%, diminuita.

Di seguito I'elenco dei vantaggi e degli
svantaggi, citati piu frequentemente, del la-
vorare in smart working o da remoto:

» vantaggi: produttivita invariata, ottimiz-
zazione dei tempi, responsabilizzazione;

» svantaggi: difficolta tecniche e di consul-
tazione documenti cartacei, reperibilita
continua.

Il 62% dei rispondenti ha proposto sugge-
rimenti per una eventuale attivazione nel
futuro dello smart working o del lavoro da
remoto. La maggior parte dei suggerimenti
riguarda una nuova organizzazione del la-
voro che si basi su programmazione e con-
trollo per obiettivi e per progetti.
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Obiettivi e risultati

A

Obiettivi 2020
e 2020-2021

OBIETTIVI 2020

Rendere permanente I'utilizzo della piattaforma e-learning per
la formazione del D.Lgs. 231/2001 non solo per i neo-assunti
ma anche per i dipendenti che abbiano ricevuto preceden-

te formazione su questi argomenti. L'utilizzo di piattaforme
e-learning, infatti, consente maggiore flessibilita in termini di
tempo e permette una formazione differenziata (management,
direttivi, neo-assunti, ecc.).

Tracciare la formazione 231 rivolta agli amministratori che si
svolge in occasione della presentazione al CdA del piano delle
attivita e delle stesse relazioni semestrali o nel corso degli
incontri tra OdV e amministratori.

Definizione e sviluppo action plan relativi ai Top Risk.
L'obiettivo per 'anno 2020 sara quello di definire i singoli
action plan relativi a ciascuno dei Top Risk individuati attraver-
so l'attivita di analisi e monitoraggio dei rischi nell’'ambito della
fase di startup del progetto Enterprise Risk Management.
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RISULTATI 2020

| 4

Obiettivo raggiunto

La piattaforma ¢ diventata pienamente operativa nel 2020. Al
momento I'azienda scelta per questa formazione & Paradig-
ma; in futuro potrebbe essere valutato I'inserimento dei conte-
nuti della normativa 231 sulla piattaforma Docebo presidiata
dal servizio Risorse Umane.

Obiettivo raggiunto

| dipendenti che svolgono funzioni di amministratori sono inse-
riti nella formazione annuale in materia 231 gestita dal servizio
Risorse Umane e sono oggetto di incontri nel corso dell'anno
con I'0OdV, il quale provvede a verbalizzarne i contenuti. Gli
amministratori esterni ricevono gli aggiornamenti normativi sui
contenuti del Modello e sulla relazione semestrale in occasio-
ne dei Consigli di Amministrazione, come risulta dai verbali
dei CdA. Nel corso del 2020 gli amministratori hanno firmato,
in occasione della nomina, una dichiarazione nella quale at-
testavano di essere a conoscenza che la Societa ha adottato
un Modello di Organizzazione, Gestione e Controllo ex D.Lgs.
231/2001 e di averne preso visione.

Obiettivo raggiunto

Nel corso dell’esercizio 2020 sono stati definiti singoli action
plan relativi ai Top Risk individuati attraverso I'attivita di analisi
e monitoraggio dei rischi nell’'ambito della fase di startup del
progetto Enterprise Risk Management. In particolare le attivita
hanno riguardato specifici progetti riconducibili a rischi esterni
(Cyber Security, Compliance, Fornitori, Climate Change) ed
interni (strategici, operativi e finanziari). Con riferimento all’or-
ganizzazione del servizio, € stata costituita un’unita dedicata
composta da 4 persone oltre al responsabile.



Conseguimento certificazioni: ISO 9001-2015, 1ISO 14001-
2015 e ISO 45001-2018 per Murgia Reti Gas e 'acquisizione
della Certificazione sistema integrato qualita e sicurezza sul
lavoro (ISO 9001-1SO 45001) per Prometeo. Infine, per Cen-
tria sara portata avanti I'estensione del campo di applicazione
della ISO 27001 al’ambito Cyber Security, la certificazione
delle competenze gas per ulteriori 20 dipendenti e l'invio a tutti
i dipendenti, tramite un software online, di un’area web dove
prendere visione ed aderire al Codice Etico.

OBIETTIVI 2020-2021

Adottare una piattaforma per la gestione delle attivita di gover-
nance, risk e compliance.

Progressione e consolidamento nel processo di organizzazio-
ne del servizio di Risk Management, attraverso I'update degli
action plan relativi ai Top Risk.

Obiettivo raggiunto

Nel mese di dicembre 2020 completato l'iter certificativo per
Murgia Reti Gas.

Conseguita la Certificazione dei Sistemi di gestione Qualita
Ambiente e Sicurezza sul lavoro (standard ISO 9001-14001 e
45001) per Prometeo.

Centria:

Effettuata I'estensione del campo di applicazione ISO 27001,
certificato emesso il 02.11.2020.

Certificazione delle competenze non effettuata causa emer-
genza COVID-19.

Completata la campagna di presa visione e adesione al Codi-
ce Etico, tramite questionario online, per tutti i dipendenti.

RISULTATI 2020-2021

La Societa nel mese di agosto 2020 ha avviato un progetto
di implementazione di un sistema di database management
mirato alla razionalizzazione e semplificazione dei processi
rientranti negli ambiti “Governance”, “Risk management” e
“Compliance” (“Tool GRC”). Tale sistema & sviluppato sulla
piattaforma “Ragic!” ed é finalizzato a sistematizzare tutte le
informazioni delle funzioni di controllo e condividere gli esiti
delle attivita di audit. L'implementazione € iniziata con i dati
provenienti dall’attivita dell'Internal Audit e dell’Organismo di
Vigilanza. Prossimi obiettivi realizzabili nel 2021: estensione

del Tool alla privacy.

Aggiornamento del profilo di rischio (Corporate Risk Profile) e
della Policy ERM; avvio del processo di monitoraggio perio-
dico delle azioni di mitigazione dei Top Risk (Monitoraggio
Action Plan); identificazione per i principali Top Risk di un set
di indicatori che permettano di monitorare in maniera dina-
mica I'esposizione all’evento di rischio (Key Risk Indicator) e
I'eventuale effetto del rischio sugli obiettivi e sulla performance
aziendale (Key Performance Indicator).

Al fine di rispondere alle crescenti spinte normative (es.
Dichiarazione non Finanziaria ex D.Lgs. 254/2016), alla
crescente attenzione da parte degli investitori sulle tematiche
di sostenibilita ed alle evoluzioni nei framework di riferimento
per la gestione dei rischi aziendali (es. linee guida integrate
COSO e WBCSD), la mappatura dei rischi aziendali prendera
in considerazione anche i rischi connessi a fattori Ambientali,
Sociali e di Governance (cd. “rischi ESG”).

A

Obiettivi 2021-2022

Definire un Compliance Program Anticorru-
zione, anche ispirato ai valori e ai principi
descritti nel Codice Etico, che abbia come
finalita la stesura di regole generali di con-
dotta che devono essere seguite da ammi-
nistratori, dirigenti e dipendenti del Gruppo
ma anche destinato alle terze parti.

Ampliare il perimetro delle Societa che han-
no adottato il Modello ex D.Lgs. 231/2001.
Le Societa che svolgono attivita rilevanti
(anche con riferimento al settore di appar-
tenenza) e che sono mediamente struttu-
rate, potrebbero deliberare I'adozione del
Modello (ECOS e Murgia Reti Gas).
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Il valore della
sostenibilita

Estra, i temi materiali e gli SDGs

Il Gruppo Estra si impegna a promuovere la sostenibilita in tutti gli ambiti della propria attivita. Per
questo analizziamo e aggiorniamo costantemente i nostri obiettivi e le nostre priorita tramite un
confronto continuo con clienti, dipendenti e Stakeholder.
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Il Gruppo Estra si impegna a promuovere la
sostenibilita e le pratiche sostenibili in nume-
rosi contesti della propria attivita. Pertanto,
in linea con quanto fatto lo scorso esercizio,
ha voluto incrementare ulteriormente gli sfor-
zi con lintento di instaurare un processo di
allineamento tra i temi materiali del Gruppo
e i Sustainable Development Goals (SDGs),
introdotti dalle Nazioni Unite nel 2015 (come
riportato pit avanti nella tabella “Temi ma-
teriali che contribuiscono al raggiungimento
degli SDGs”).

L’analisi di Materialita & il “luogo” virtua-
le dove si ascoltano e si formalizzano le
istanze dei propri Stakeholder. Essa &
alla base del processo di Reportistica di
Sostenibilitd. Mediante I'analisi si posso-
no identificare tutti i temi che necessitano
una trattazione prioritaria all'interno del
Reporting di Sostenibilita, in quanto giu-
dicati rilevanti dagli Stakeholder sia interni
che esterni del Gruppo Estra.

Nel 2020 si € proceduto all’aggiornamen-
to della Matrice di Materialita del Gruppo
Estra (quella precedente risaliva al 2018).

Qui di seguito si riportano, in sintesi, le fasi
del processo che hanno portato alla defi-
nizione della nuova Matrice di Materialita.

Analisi di benchmarking: & stata svol-
ta un’analisi puntuale e strutturata dei
temi materiali rilevanti per i competitor
e per grandi aziende di riferimento in
altri settori. Quest’ultima analisi & stata
effettuata per comprendere i principali
macro-trend di sostenibilita.

Analisi qualitativa e comparazione dei
documenti esterni e di scenario per ar-
ricchire I'universo dei temi (obiettivi di
sviluppo sostenibile nazionali e interna-
zionali, politiche europee e mega trend
del settore energia, impatto del COVID
sulla reportistica di sostenibilita).
Analisi di documenti aziendali interni
(Piano Strategico, Piano Industriale,
Codice Etico, MOGC) per far emerge-
re gli argomenti pit importanti relativi al
valore della sostenibilita, sui quali foca-
lizzare la rendicontazione.

Definizione della lista iniziale dei temi e
coinvolgimento del Gruppo di Lavoro e
del Comitato di Direzione: partendo dai
temi dell’anno precedente e sulla base
delle prime tre fasi del processo, il team
che si occupa della reportistica di so-
stenibilita ha redatto una prima lista dei
possibili temi da sottoporre alla valuta-
zione degli Stakeholder.

Invio della lista ai componenti del Grup-
po di Lavoro della reportistica di soste-



nibilita, ai quali & stato chiesto di scegliere
al massimo 25 temi, senza identificare
un ordine di priorita, fornendo commenti
e suggerimenti, sia di nuovi temi che di
possibili accorpamenti. Il team della re-
portistica di sostenibilita ha analizzato i
feedback ricevuti, anche in chiave com-
parativa, identificando 21 temi materiali
e motivando attentamente la scelta e gli
accorpamenti effettuati.

¢ Incontro con il Comitato di Direzione,
al quale & stato chiesto di valutare i 21
temi selezionati. Il Comitato di Direzione
€ stato coinvolto per la prioritizzazione
interna, ovvero per valutare per ciascun
tema gli impatti economici, ambientali e
sociali significativi dell'azienda. Il team
della reportistica di sostenibilita ha accol-
to il feedback del Comitato di Direzione e
ha elaborato la lista definitiva dei 17 temi
materiali.

 Definizione delle modalita di implementa-
zione dell’Analisi di Materialita: sulla base
dell'analisi della Mappa degli Stakeholder,
il team della reportistica di sostenibilita ha
individuato le categorie di Stakeholder da
coinvolgere. Gli Stakeholder sono stati
coinvolti per la prioritizzazione esterna,
ovvero per valutare i temi che influenza-
no in modo sostanziale le valutazioni e

le decisioni degli Stakeholder stessi. Per

ciascuna categoria di Stakeholder & stata

definita la modalita di coinvolgimento:

- questionario online per tutti i dipendenti;

- focus group multistakeholder (sindaci e
amministratori, clienti, fornitori, banche,
associazioni di categoria, associazioni
ambientaliste e dei consumatori, istitu-
zioni) svolti da remoto con gli Stakehol-
der di Ancona, Arezzo, Prato e Siena;

- questionario online ai clienti iscritti all'a-
rea web.

La rilevazione & stata effettuata mediante
la creazione di una scala di valutazione dei
temi materiali con valori da 1 a 5 (dove 1
significa poco rilevante, 2 sufficientemente
rilevante, 3 abbastanza rilevante, 4 rilevante
e 5 molto rilevante).

» Implementazione dell’Analisi di Materia-
lita: nei mesi di ottobre-novembre 2020
€ stato effettuato il coinvolgimento degli
Stakeholder, con le modalita sopra de-
scritte.

» Raccolta e analisi statistica dei risultati ot-
tenuti: il team della reportistica di sosteni-
bilita ha rielaborato i risultati ottenuti dalle
survey online e dai focus group ed ha ela-
borato il grafico della Matrice di Materialita.
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Temi materiali

Di seguito I'elenco dei 17 temi sui quali ogni
Stakeholder & stato chiamato ad esprime-

re un giudizio sul grado di rilevanza per il
Gruppo Estra.

_________________________________________________________________________________________________]
ETICA, INTEGRITA E LOTTAALLA CORRUZIONE

y

Etica

Qualita
Sicurezza
Occupazione
Reputazione

sono i

TEMI PIU
RILEVANTI

per i nostri Stakeholder
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RISK MANAGEMENT E CAPACITA DI REAZIONE Al CAMBIAMENTI DI SCENARIO

INTEGRAZIONE DEGLI ASPETTI DI SOSTENIBILITA NELLE STRATEGIE AZIENDALI

OCCUPAZIONE, SVILUPPO E VALORIZZAZIONE DEL CAPITALE UMANO

TUTELA DEI DIRITTI, DELLA SALUTE E DELLA SICUREZZA DEI LAVORATORI

WELFARE AZIENDALE

QUALITA E SICUREZZA DEL SERVIZIO E SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

REPUTAZIONE DEL BRAND E PRATICHE DI COMUNICAZIONE E DI MARKETING CORRETTE

TUTELA DELLA PRIVACY E SICUREZZA DEI DATI

GESTIONE RESPONSABILE DELLA CATENA DI FORNITURA

EFFICIENTAMENTO ENERGETICO, ENERGIE RINNOVABILI E MOBILITA SOSTENIBILE

RIDUZIONE DEI CONSUMI INTERNI E DEI RIFIUTI PRODOTTI

RAPPORTO E DIALOGO CON GLI STAKEHOLDER

SVILUPPO DELLE COMUNITA LOCALI E EDUCAZIONE ALLO SVILUPPO SOSTENIBILE

INNOVAZIONE, RICERCA E SVILUPPO

CREAZIONE DI VALORE ECONOMICO-FINANZIARIO SOSTENIBILE NEL TEMPO

TUTELA DEI DIRITTI UMANI

| principali temi materiali sono risultati:

» qualita e sicurezza del servizio e soddi-
sfazione del cliente;

e occupazione, sviluppo e valorizzazione
del capitale umano;

« tutela dei diritti, della salute e della sicu-
rezza dei lavoratori;

« etica, integrita e lotta alla corruzione;

 risk management e capacita di reazione
ai cambiamenti di scenario;

« tutela dei diritti umani;

» creazione di valore economico-finanzia-
rio sostenibile nel tempo;

 reputazione del brand e pratiche di co-
municazione e di marketing corrette.

Il processo si € concluso con I'approvazio-
ne dei risultati della Matrice di Materialita
(consultabile in Nota Metodologica) da par-
te del Consiglio di Amministrazione di Estra
SpA il 30 novembre 2020.

Si puod notare come i principali temi siano
coerenti con i pilastri dell'attuale Piano
Strategico (Crescita, Evoluzione Tecnolo-
gica, Network ed Efficienza), che prendono
a base la Cura e 'lEmpatia per le Persone,
I'Accessibilita e la Vicinanza e la Sosteni-
bilita:

« creazione di valore economico-finanzia-
rio sostenibile nel tempo, risk manage-



ment e capacita di reazione ai cambia-
menti di scenario sono legati a Crescita,
Network ed Efficienza;

qualita e sicurezza del servizio e sod-
disfazione del cliente, reputazione del
brand e pratiche di comunicazione e di
marketing corrette stanno alla base della
Crescita;

i temi collegati alle risorse umane (oc-
cupazione, salute, sicurezza) e ai diritti
umani stanno a testimoniare quanto gli
Stakeholder ritengono fondamentali le
Persone, quale principale motore che
rende gli altri temi concretizzabili.

L’abbinamento dei temi materiali di Estra

agli SDGs mette in luce quanto le attivita del
Gruppo incrocino 8 dei 17 Goal, a testimo-
nianza di quanto le aziende possano incide-
re sul loro raggiungimento. Tenendo conto
dei valori e dei settori in cui opera il Gruppo,
si nota quanto alcuni Goals siano molto col-
legati all'agire aziendale. In particolare:

« lavoro dignitoso e crescita economica;
» consumo e produzione responsabile;
* imprese, innovazione e infrastrutture;
 citta e comunita sostenibili;

 energia pulita e accessibile;

« |otta al cambiamento climatico;

* ridurre le disuguaglianze;

* parita di genere.

Temi materiali che contribuiscono al raggiungimento degli SDGs

Efficientamento energetico, energie
rinnovabili e mobilita sostenibile

Riduzione dei consumi interni e dei
rifiuti prodotti

Tutela dei diritti, della salute e della
sicurezza sul lavoro

Occupazione, sviluppo e
valorizzazione del capitale umano

Welfare aziendale

LAVORODIGNITOSO
ECRESCITA
ECONOMICA

o

IMPRESE,

INNOVAZIONE
EINFRASTRUTTURE

Gestione responsabile della catena
di fornitura

Innovazione, ricerca e sviluppo

Qualita e sicurezza del servizio e
soddisfazione del cliente

Creazione di valore economico-
finanziario sostenibile nel tempo

Risk management e capacita di
reazione ai cambiamenti di scenario

Integrazione degli aspetti di
sostenibilita nelle strategie aziendali

11 CITTAE COMUNITA
SOSTENIBILI

;R

Sviluppo delle comunita locali ed
educazione allo sviluppo sostenibile

Rapporto e dialogo con gli
Stakeholder

CONSUMOE
PRODUZIONE
RESPONSABILI

12

O

Riduzione dei consumi interni e dei
rifiuti prodotti

Qualita e sicurezza del servizio e
soddisfazione del cliente

Reputazione del brand e pratiche
di comunicazione e di marketing
corrette

Tutela della privacy e sicurezza
dei dati

1

Efficientamento energetico, energie
rinnovabili e mobilita sostenibile

Riduzione dei consumi interni e dei

LOTTACONTRO
ILCAMBIAMENTO
CLIMATICO

rifiuti prodotti

PARITA
DIGENERE

1 RIDURRELE
DISUGUAGLIANZE

A
(=)

v

Tutela dei diritti umani

Etica, integrita e lotta
alla corruzione
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AMBITI DEL DECRETO 254/2016

LOTTA ALLA CORRUZIONE
ATTIVA E PASSIVA

La tabella sottostante riporta il raccordo tra
i temi del Decreto 254/2016 e i temi mate-
riali che sono trattati in questo documento.
Rispetto al complesso dei temi materiali
emersi con I’Analisi di Materialita, la colonna
“Temi Bilancio di Sostenibilita” non ne com-
prende alcuni, ovvero quelli che il Manage-
ment dell'azienda e gli Stakeholder esterni
hanno ritenuto materiali in quanto rappre-

sentano degli strumenti indispensabili per il
buon funzionamento dell’azienda. Tali temi
sono descritti all'interno di tutto il Bilancio di
Sostenibilita in quanto trasversali ai cinque
ambiti del Decreto (Risk management e ca-
pacita di reazione ai cambiamenti di scena-
rio, Integrazione degli aspetti di sostenibilita
nelle strategie aziendali, Rapporto e dialogo
con gli Stakeholder).

TEMI BILANCIO DI SOSTENIBILITA

Etica, integrita e lotta alla corruzione

PERSONALE

Occupazione sviluppo e valorizzazione del capitale umano

Welfare aziendale
Tutela della salute e sicurezza sul lavoro

SOCIALE

Qualita e sicurezza del servizio e soddisfazione del cliente

Rapporto e dialogo con gli Stakeholder
Innovazione, ricerca e sviluppo

Sviluppo delle comunita locali ed educazione allo sviluppo sostenibile

Tutela della privacy e sicurezza dei dati

Reputazione del brand e pratiche di comunicazione e di marketing corrette

Gestione sostenibile della catena di fornitura

AMBIENTE

Riduzione dei consumi interni e dei rifiuti prodotti
Efficientamento energetico, energie rinnovabili e mobilita sostenibile

DIRITTI UMANI

Tutela dei diritti umani
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Mappa degli Stakeholder

Gli Stakeholder di Estra

| portatori di interesse verso i quali il
Gruppo Estra rendiconta le proprie perfor-
mance economiche, sociali e ambientali
relativamente al triennio 2018-2020 sono
le categorie individuate gia nel 2018, suc-
cessivamente all'azione di prioritizzazione

A

effettuata, tramite un’analisi che ha coin-
volto il top management dell’azienda e i
principali Stakeholder. Al termine dell’'ana-
lisi, & stata stilata la seguente mappa degli
Stakeholder di Estra.

Finanziatori

(incluse le banche
e gli investitori)

&

W

Personale

Wi

Clienti e utenti

® O

4

Collettivita
e territorio

/
aill

Azionisti e soci
(inclusi i Comuni
soci indiretti)

i

Enti e Istituzioni
(incluse la Pubblica Amministrazione,
I'Universita e i Sindacati)

Fornitori
(inclusi i consulenti
strategici)

$

Ambiente
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Rapporto con gli Stakeholder

Attivita di coinvolgimento degli Stakeholder (2020)

Ai diversi Stakeholder, Estra dedica numerosi
momenti di confronto, di coinvolgimento e di
comunicazione. Queste iniziative mirano alla
valorizzazione delle risorse umane, al mante-
nimento di un dialogo costante con le comuni-
ta e il territorio, alla cura dei clienti, nonché alla
doverosa attenzione verso azionisti e fornitori.

11 3.12.2020 & stato inviato a tutti i nostri Sta-
keholder il primo numero della newsletter tri-
mestrale “Impronta Estra”. Un nuovo mezzo di
contatto e di comunicazione con soci, Comu-
ni, clienti, fornitori, associazioni ambientaliste
e dei consumatori, categorie economiche e
sociali, dipendenti, istituti bancari. Con que-
sto strumento si intende creare un canale di
dialogo che dia la possibilita ad Estra di co-
municare periodicamente con i propri Sta-
keholder, aggiornandoli sulle proprie iniziative,
obiettivi e risultati in materia di sostenibilita.
Gli stessi Stakeholder potranno essere parte

A

attiva del progetto editoriale, valorizzandone
competenze specifiche rispetto a rubriche e
approfondimenti fissi che andranno a carat-
terizzare i diversi numeri della newsletter. La
newsletter non ha solo I'obiettivo di informa-
re e aggiornare gli Stakeholder su progetti e
iniziative strettamente legate allimpegno di
Estra in materia di sostenibilita, ma ha an-
che l'obiettivo di contribuire alla diffusione e
condivisione di una cultura della sostenibilita
a 360° capace di condividere e valorizzare
spunti e buone pratiche provenienti anche dal
mondo esterno.

Di seguito le principali attivita di coinvolgimen-
to degli Stakeholder del Gruppo Estra svolte-
si nel 2020. Rispetto al 2019 sono diminuite
nel numero in quanto non & stato possibile
svolgere su piattaforme digitali molte attivita
che si tenevano in presenza, come richiesto
dall’emergenza sanitaria.

STAKEHOLDER INIZIATIVE 2020 FREQUENZA EVENTI

Assemblee con gli azionisti e con soci indiretti’ 18

AZIONISTI E SOCI
Newsletter agli iscritti all’area clienti mensile
Trasmissione Estra TV visibile sugli schermi presenti negli uffici al pubblico mensile
Incontri con le Associazioni dei Consumatori toscane per Protocollo di 2
autoregolazione volontaria per contratti non richiesti

CLIENTI E UTENTI
Arezzo - Convenzione Cooperativa Taxi per corse gratuite per over 65 anni 17.12.2020

Progetto di comunicazione interna Estra Caffe per avvicinare i territori del

100 interviste

mondo Estra, far scoprire i tanti mestieri che si esercitano nelle diverse Societa

del Gruppo, ma anche per far emergere le storie di vita quotidiana dei tanti
dipendenti che contribuiscono al successo di Estra

41 puntate web
series Estra Caffe

W

PERSONALE

Notiziario Centria 4 Safety 4
Notiziario della Sicurezza in Estra 2
Notizie inserite su intranet 149

*Nel dato riportato sono incluse sia le Assemblee dei Soci di Estra che le Assemblee di ogni socio di Estra con i propri soci, in cui si sono trattati temi collegati al Gruppo Estra (Consiag, Coingas,

Intesa e Viva Servizi).
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STAKEHOLDER INIZIATIVE 2020 FREQUENZA EVENTI
Webinar Estra-Legambiente dedicato a docenti e dipendenti del Gruppo su
) o L oo . ) 3.6.2020
Scuole, famiglie, territori e nuovi divari sociali: la poverta energetica
Webinar Estra-Legambiente dedicato a docenti e dipendenti del Gruppo su Spazi
. . o . . PP . 17.6.2020
di apprendimento sostenibili in e fuori scuola per esperienze di cittadinanza attiva
Webinar Estra-Legambiente dedicato a docenti e dipendenti del Gruppo su
) s . : : . 20.10.2020
Micromobilita elettrica e autonomia dei ragazzi nel percorso casa-scuola
@ Webinar Estra-Legambiente dedicato a docenti e dipendenti del Gruppo su
. o . o . 3.11.2020
Vivere la casa e la scuola sostenibilmente: nuove abitudini e consumi
COLLETTIVITA - :
E TERRITORIO Post pubblicati sulla pagina Facebook 145
Informazioni pubblicate sul sito aziendale 141
Conferenze stampa 13
Comunicati stampa 76
Notiziari informativi radio e tv regionali e locali da 60 secondi quindicinale
ﬁ Ascoli Piceno - Inaugurazione nuovo ufficio al pubblico 6.2.2020
ENTI E ISTITUZIONI Firenze - Apertura store 17.2.2020

;//3'///‘
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Occupazione

Benessere dei lavoratori

Diritti e tutele

Conservazione e valorizzazione del capitale umano

Obiettivi e risultati

le persone







Lisa Cioni
Risorse Umane - Selezione,
Gestione Rapporto e Reporting
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le persone

Occupazione

Nel 2020 I'organico del Gruppo Estra risul-  cordi di contrattazione collettiva. Di questi,
ta composto da 749 dipendenti (-12 unita 13 sono lavoratori somministrati.
rispetto al 2019), tutti peraltro coperti da ac-

Numero totale di dipendenti’
-

707

* | dati sono stati calcolati attraverso la metodologia denominata full-time equivalent (FTE) adottata in conformita agli standard del Global
Reporting Initiative. Questo metodo & appropriato qualora si tratti di rappresentare situazioni occupazionali come quella del Gruppo Estra
in cui l'impegno lavorativo totale di alcuni dipendenti &, a volte, ripartito sia tra Societa facenti parte del perimetro del Bilancio Consolidato
e del presente Bilancio di Sostenibilita, sia tra Societa non rientranti in tale perimetro. Questa politica di gestione del personale permette di
diffondere la contaminazione positiva di competenze e di esperienze tra le varie Societa del Gruppo, contribuendo ad una crescita delle
professionalita, nonché di standardizzare modalita operative e gestionali all'interno delle varie Societa del Gruppo stesso.

In merito alla suddivisione dei dipendenti  spetto tabellare. Tuttavia, & opportuno evi-
per ambito di attivita, nel 2020 non si re-  denziare il fatto che il settore con uno scar-
gistrano particolari variazioni rispetto al  to incrementale di maggior rilievo (+15%)
2019, come mette in luce il seguente pro-  sia quello dei servizi ambientali.



Numero dipendenti per ambito di attivita

2018 2019 2020
DISTRIBUZIONE GAS, METANO E GPL 246 277 273
SERVIZI ENERGETICI 25 23 22
VENDITA GAS E/O LUCE 233 236 230
TELECOMUNICAZIONI 12 12 13
SERVIZI GENERALI 191 186 180
SERVIZI AMBIENTALI - 27 31

La ripartizione dei dipendenti per qualifica
€ rimasta pressoché invariata nel rapporto
con i dati dello scorso anno. Minime varia-

Numero dipendenti per qualifica

zioni hanno interessato la qualifica di impie-
gato (-9), operaio (-1) e fattorino (-2), come
si evince dalla tabella di seguito riportata.

2018 2019 2020
DIRIGENTI 21 21 21
QUADRI 35 40 40
IMPIEGATI 517 533 524
OPERAI 130 162 161
FATTORINI 4 5 3

Prendendo a riferimento anche la dimen-
sione di genere, si denota una sostanziale
identita con i numeri del 2019, ad eccezio-
ne della qualifica di impiegato, che registra
un lieve calo di pari entita per entrambi i

Suddivisione dipendenti per qualifica e per genere

generi. Per cid che riguarda i lavorato-
ri somministrati, degli 8 impiegati, 5 sono
donne e 3 uomini, mentre tra gli operai il
rapporto si rovescia a favore del genere
maschile (4 a 1).

2018 2019 2020
|
Uomini Donne Uomini Donne Uomini Donne
0,4% ‘
DIRIGENTI 19 2 18 3 18 3 21,5% ® Impiegat
QUADRI 25 10 31 9 31 9 AN ® Operai
IMPIEGATI 263 254 271 262 267 257 @ Fattorini
OPERAI 130 0 150 12 149 12
FATTORINI 4 0 5 0 3 0
~~70,0%
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Come gia osservato lo scorso anno, anche

nel 2020 il numero di dipendenti per sede
non ha subito, in generale, significative

Numero dipendenti per regione nel 2020

oscillazioni. Modeste variazioni in entrambi

i segni hanno interessato: Grosseto (+4),

Arezzo (-4), Prato (-3) e Siena (-4).

Emilia Romagna

Marche

58

Abruzzo

11

Molise

15

Puglia
27

7
Toscana
1
613 ”
Umbria
3
Lazio
5
Campania
5
Calabria
4
Sicilia
1
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L’anzianita media di servizio dei dipenden-
ti del Gruppo, in linea con lo scorso anno,
continua ad innalzarsi, attestandosi nel
2020 a 15 anni e 2 mesi (6 mesi in piu in
rapporto al dato del 2019). Sotto I'aspetto
del genere, si osserva che I'anzianita media
di servizio dei dipendenti uomini & pari a 16
anni e 2 mesi, mentre quella del personale
dipendente femminile € di 13 anni e 6 mesi.

Riguardo alla composizione del personale
in organico per titolo di studio, nel 2020 si
conferma la tendenza alla graduale ridu-
zione dei dipendenti in possesso della li-
cenza elementare o media (-0,4% rispetto
al 2019 e quasi un punto percentuale in
meno se il dato viene messo a confronto
con quello del 2018). Permangono costan-
ti anche le differenze a livello di genere: il



@ Licenza elementare o media

@ Diploma scuola superiore

® Laurea
18,0%
33,6% /
~
N\
48,4%

93,3% delle dipendenti vanta un titolo di
istruzione non inferiore al diploma di scuola
superiore (121 su 281 donne sono in pos-
sesso di una laurea) a fronte del 74,6% dei
colleghi uomini (134 su 468 sono laureati).
Per completezza di informazione, si rende

17,5%
34,0% /
~
N\
47,3%

infine noto che per I'1,3% dei dipendenti
non & stato possibile reperire l'informa-
zione relativa al titolo di studio. Si tratta di
personale di origine straniera in organico
presso Ecolat.

17,1%

47,6%

Titolo di studio

A

Categorie protette

Categorie protette

Nel 2020, i dipendenti appartenenti alle cate-
gorie protette risultano essere 44 (-2 rispetto al
2019). Si tratta di 38 invalidi civili (di cui 2 sul
lavoro) e 6 orfane/i e vedoveli, in maggioranza
uomini (2 su 3) con un’eta media di 51 anni e
un’anzianita di servizio pari a 15 anni. In base

2018 2019 2020
I

DONNE 13 15 14
UOMINI 27 31 30
INVALIDI CIVILI 35 40 38
ORFANE/I E VEDOVE/I 5 6 6
QUADRI 1 1 1
IMPIEGATI 34 35 35
OPERAI 4 5
FATTORINI 1 4 3

allinquadramento contrattuale, la composizio-
ne del suddetto personale dipendente & rima-
sta in buona sostanza stabile, dunque con
variazioni percentuali minime che hanno inte-
ressato le qualifiche di impiegato (+3,2%),
operaio (-1,6%) e fattorino (-1,9%).

® Quadri
@ Impiegati

6,8% 2,3%

@ Operai \
@® Fattorini

11,4% ~_

79,5%
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Per il Gruppo Estra, garantire stabilita
lavorativa ai propri dipendenti non rap-
presenta soltanto un obiettivo strategico
di politica aziendale, ma soprattutto una
scelta consapevole di natura etica.

Nel biennio 2019-2020, il numero dei
contratti a tempo indeterminato si & sta-
bilizzato intorno a 730 (per la precisione
728 nel 2019 e 727 nel 2020), a parita di
contratti somministrati. Cid ha comporta-
to che, nell’'anno preso in esame, il 97%
del personale in organico risulti contrat-
tualizzato a tempo indeterminato. Si tratta
di una percentuale mai raggiunta in pre-

cedenza (+1,4% rispetto al 2019), favo-
rita dalla riduzione del numero totale dei
dipendenti che ha riguardato, in via prio-
ritaria, personale con contratto a tempo
determinato (-33,3% in rapporto al dato
dell’anno precedente). Tale riduzione ha
inciso maggiormente sulla componente
maschile (-10 unita contrattualizzate a
tempo determinato).

Nel corso dell’anno, 17 dipendenti (14 uo-
mini e 3 donne) hanno visto i loro contratti
trasformarsi da tempo determinato ad in-
determinato. Si é trattato di 12 impiegati e
5 operai con un’eta media di 34 anni.

Suddivisione dipendenti per tipologia di contratto e per genere

2018

2019 2020

TEMPO INDETERMINATO 663 728" 727
UOMINI 411 454 457
DONNE 252 274 270

TEMPO DETERMINATO 44 33" 227"
UOMINI 30 21 11
DONNE 14 12 11

Di cui 15 somministrati (9 uomini e 6 donne).
Di cui 1 somministrato (1 uomo).
Di cui 11 somministrati (5 uomini e 6 donne).
* Di cui 1 somministrato (1 uomo).
***** Di cui 12 somministrati (6 uomini e 6 donne).
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Nel 2020, il rapporto tra retribuzione femmi-
nile e maschile, relativamente allo stipendio
base annuale delle qualifiche di dirigente,
quadro e impiegato, ha di fatto confermato
i dati del’anno precedente. Diversamente,
per quanto riguarda la retribuzione totale
annua si registra un incremento percentua-
le per tutte e tre le categorie sopracitate,
a conferma della progressiva riduzione del
gap salariale tra uomini e donne, a parita di
mansioni svolte e di responsabilita.

@® Tempo

indeterminato
3,0%
@® Tempo \
determinato

97,0%

Prendendo in esame la componente varia-
bile ed incentivante della retribuzione, si rile-
va una crescita aggregata del 12% rispetto
al 2019, come conseguenza dei risultati rag-
giunti a fronte di obiettivi prefissati sia nella
forma di gratifica per i dirigenti attraverso il
sistema di gestione MBO (Management by
objectives) che di premio di risultato indivi-
duale per le altre categorie. In calo gli im-
porti aggiuntivi erogati a titolo di premio di
risultato collettivo e una tantum.



Stipendio base annuale: rapporto tra retribuzione femminile e maschile’

2018 2019 2020
DIRIGENTI 89% 94% 95%
QUADRI 100% 98% 98%
IMPIEGATI 95% 91% 91%

Retribuzione totale annua: rapporto tra retribuzione femminile e maschile’

2018 2019 2020
DIRIGENTI 79% 78% 87%
QUADRI 95% 92% 93%
IMPIEGATI 91% 87% 89%

* Le tabelle non includono la Societa Ecolat, né prendono in considerazione il dato relativo a operai e fattorini, in quanto nessun fattorino

€ donna e le operaie sono solo 12.

Il Gruppo Estra si caratterizza, fin dalle
origini, per la capacita di coniugare I'ero-
gazione di servizi di qualita con una parti-
colare attenzione allo sviluppo delle comu-
nita territoriali in cui € presente. Cio viene
realizzato mediante specifiche iniziative in
favore della collettivita e politiche volte alla
valorizzazione dei talenti locali e al loro in-
serimento in percorsi di crescita personale
e professionale. Non ¢ infatti casuale che
il 95,2% dei dirigenti del Gruppo (vale a
dire 20 su 21) provenga dal Centro ltalia
(segnatamente Marche e Toscana) e che il
loro impegno abbia ricadute concrete sullo
sviluppo del proprio territorio.

Contrariamente al trend incrementale degli
ultimi anni, il numero delle assunzioni regi-
stra una forte contrazione nel 2020 (-69%
rispetto allo scorso anno). Tale diminuzio-
ne é stata uno degli effetti del’emergenza
sanitaria iniziata a marzo del 2020 che ha
provocato la sospensione delle selezioni di
nuovo personale. Delle 27 nuove assunzio-
ni (di cui 16 somministrati), 14 dipendenti
sono stati assunti con qualifica di operaio

e 13 come impiegati. Con riferimento alla
dimensione di genere, si rileva una leggera
prevalenza della componente maschile (14
uomini e 13 donne). L'eta media si attesta
attorno ai 36 anni.

Mettendo in relazione assunzioni e fasce
d’eta, & interessante far emergere come, in
opposizione a quanto accaduto nel 2019,
la maggioranza dei nuovi assunti abbia
un’eta inferiore ai 30 anni, pur registrando
una flessione in termini assoluti rispetto
allo scorso anno. Netto calo, invece, del-
le assunzioni nelle fasce di eta intermedia
e over 50. Proseguendo l'analisi dei dati
attraverso il filtro del genere, si osserva
che le assunzioni di personale di sesso
maschile prevalgono nelle fasce under
30, mentre nella fascia intermedia (quella
compresa tra 30 e 50 anni) & maggiore il
numero delle nuove dipendenti. Si ha una
sostanziale parita numerica tra i sessi ne-
gli over 50. Gli andamenti sopra descritti
trovano riscontro anche nei dati relativi al
tasso di assunzione, come si evince dalle
tabelle di riferimento.
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Assunzioni (suddivise per genere e fasce di eta)

2019 2020°
TOTALE 83 88 27
UOMINI 53 61 14
DONNE 30 27 13
NUOVI ASSUNTI PER FASCE DI ETA
MINORE O UGUALE A 29 ANNI 23 19 13
FRA 30 E 50 ANNI COMPRESI 46 36 1
OLTRE 50 ANNI 14 33 3

* Si specifica che nel corso dell’anno cinque dipendenti sono stati prima assunti e in seguito € stato cessato il loro rapporto di lavoro. A differenza dei precedenti anni, nel 2020 tale dato & stato

conteggiato sia tra gli assunti che tra i cessati.

Tasso di assunzione®

2018 2019 2020
TOTALE 0,12 0,12 0,04
UOMINI 0,12 0,13 0,03
DONNE 0,11 0,09 0,05
TASSO DI ASSUNZIONE PER FASCE DI ETA”
MINORE O UGUALE A 29 ANNI 0,45 0,37 0,32
FRA 30 E 50 ANNI COMPRESI 0,11 0,08 0,03
OLTRE 50 ANNI 0,06 0,12 0,01

* Calcolato come numero nuovi assunti/totale dipendenti per genere.
** Calcolato come numero nuovi assunti/totale dipendenti per fascia di eta.
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Per quanto concerne le cessazioni, in
continuita con il biennio precedente, nel
2020 si rileva un incremento del 15% del
numero di contratti cessati, con particola-
re riferimento alla qualifica di impiegato
e operaio (rispettivamente 21 e 15 ces-
sazioni). Tale incremento ha riguardato,
segnatamente, il personale under 30 (in
prevalenza uomini) e quello nella fascia
d’eta intermedia (in maggioranza donne).
Di contro, il dato sulle cessazioni riguar-
danti i dipendenti over 50 & diminuito di
4 unita.

In generale, le cessazioni sono dovute
perlopiu a pensionamenti, dimissioni, sca-

denza di contratti a termine e di sommini-
strazione, nonché a trasferimenti ad altra
Societa.

Il tasso generale di turnover del persona-
le registra minime variazioni incrementa-
li; tra queste & degna di considerazione
quella relativa all'incremento della com-
ponente femminile. Si segnala infine un
significativo aumento del tasso di turno-
ver nella fascia di eta under 30. L'aumento
nel numero dei cessati e del turnover nelle
fasce di eta fino ai 50 anni compresi € do-
vuto alla pandemia, che ha comportato la
sospensione delle selezioni di nuovo per-
sonale e anche del rinnovo dei contratti.



Cessazioni (suddivise per genere e fasce di eta)

2019 2020
TOTALE 22 34 39
UOMINI 15 24 23
DONNE 7 10 16
NUMERO CESSAZIONI PER FASCE DI ETA
MINORE O UGUALE A 29 ANNI 2 5 8
FRA 30 E 50 ANNI COMPRESI 10 8 14
OLTRE 50 ANNI 10 21 17
Tasso di turnover
2018 2019 2020
TOTALE 0,03 0,04 0,05
UOMINI 0,03 0,05 0,05
DONNE 0,03 0,03 0,06
TASSO DI TURNOVER PER FASCE DI ETA"
MINORE O UGUALE A 29 ANNI 0,04 0,10 0,20
FRA 30 E 50 ANNI COMPRESI 0,02 0,02 0,03
OLTRE 50 ANNI 0,04 0,08 0,06

* Calcolato come numero cessazioni/totale dipendenti per genere.
** Calcolato come numero cessazioni/totale dipendenti per fascia di eta.

Benessere dei lavoratori

Il benessere dei lavoratori viene perseguito materia di protezione dei dati personali”;
dal Gruppo per mezzo di: * soluzioni, modalita e interventi capaci di
rendere piu agevole la vita del personale

« opportunita lavorative rispettose di tut- e favorire un opportuno equilibrio tra la-

te le disposizioni di legge applicabili e,
dunque, senza alcuna forma di discrimi-
nazione, nel pieno rispetto del Decreto
Legislativo dell’11 aprile 2006, n. 198,
che riporta il “Codice delle pari opportu-
nita tra uomo e donna, a norma dell’art.
6 della Legge 28 novembre 2005, n. 246”
e del Decreto Legislativo del 30 giugno
2003, n. 196, contenente il “Codice in

voro e vita privata;

misure di welfare aziendale (flexible be-
nefit);

efficienza organizzativa e operativa, fa-
vorendo lo scambio di informazioni, la
collaborazione e la contaminazione di
competenze professionali tra le persone,
nonché il senso di appartenenza e del-
la cultura aziendale, anche grazie ad un
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sistema interno di comunicazione e con-
divisione di documenti ed informazioni
facilmente accessibile;

« percorsi formativi volti alla crescita pro-

La promozione della diversita rappresenta
per Estra un fattore di sviluppo e di crescita
al punto da sottoscrivere a fine 2019, insie-
me a 26 aziende di servizi pubblici associa-
te a Utilitalia (la Federazione delle imprese
idriche, ambientali ed energetiche), il “Patto
Utilitalia - La Diversita fa la Differenza” pro-
mosso dalla Commissione istituita in seno
alla stessa Federazione con I'obiettivo di
favorire la valorizzazione e gestione della
diversita nelle singole realta aziendali. Tale
scelta impegna le firmatarie ad integrare
allinterno dei propri processi I'approccio
Diversity&Inclusion che riguarda:

* la definizione e I'attuazione di politiche
aziendali inclusive che, a partire dal ver-
tice, coinvolgano tutti i livelli dell'orga-
nizzazione;

* I'adozione di politiche di selezione, di
assunzione e di accoglienza del perso-
nale che garantiscano processi e prati-
che neutrali rispetto alla diversita di ge-
nere, eta, cultura, abilita e che valutino
soltanto le competenze professionali in
funzione delle esigenze aziendali;

» l'adozione di misure a sostegno della
conciliazione dei tempi vita-lavoro e di
miglioramento del welfare aziendale;

« la trasparenza e 'oggettivita delle politi-
che di valutazione, avanzamento di car-
riera e premialita del personale;

* la definizione di strategie ed interventi
di formazione sulla base dei fabbisogni
formativi specifici con il piu ampio coin-
volgimento del personale;

» l'adozione di un sistema di monitorag-
gio che garantisca, in modo oggettivo,
la verifica e la rendicontazione annuale
dei risultati e dei progressi effettivamen-
te conseguiti dall’azienda nella gestione
della diversita;

 la comunicazione dei progressi raggiun-
ti dall’azienda in tema di valorizzazione
e gestione della diversita e I'adozione di

fessionale dei propri dipendenti in coe-
renza con i bisogni di competenza rileva-
ti e loro aspettative di carriera.

politiche di sensibilizzazione interne ed
esterne sul valore delle misure di inclu-
sione adottate.

La Commissione ha l'obiettivo di tradur-
re in best practice gli impegni presi con il
Patto, individuando azioni, policy e stra-
tegie specifiche affinché I'adesione si tra-
duca in atti concreti. Inoltre, relativamente
al monitoraggio dei risultati raggiunti, la
Commissione sta lavorando ad un index
che costituira lo strumento chiaro e uni-
voco per la misura delle prestazioni e dei
miglioramenti conseguiti dalle aziende per
quanto riguarda il Diversity Management.

Ad oggi, il Gruppo intende attivarsi al fine
di promuovere azioni di integrazione, in-
clusione e valorizzazione delle diversi-
ta attraverso la funzione interna Risorse
Umane. Purtroppo, a causa dell’emer-
genza sanitaria, il Gruppo non ha potuto
iniziare a lavorare e le attivita sono state
riprogrammate per il 2021.

Il personale dipendente del Gruppo Estra
€ composto prevalentemente da uomini
in ragione della specificita delle tipologie
di attivita che vengono svolte dalle varie
Societa, le quali prevedono ruoli e man-
sioni lavorative connotate storicamente, in
termini di genere, da una forte presenza
maschile (ad esempio la distribuzione del
gas metano che richiede la presenza di un
alto numero di operai). Cid nonostante, si
riscontra un’elevata presenza femminile
nelle Societa dove maggiore & lattivita
amministrativa.

Il rapporto tra componente maschile e
femminile allinterno dell’organico azien-
dale si & assestato nel corso degli ultimi
anni: 62,4% uomini e 37,6% donne. In tal
senso, il 2020 non si discosta da tali per-
centuali.



® Uomini
@® Donne

i ..

37,6%

N

62,4%

Dipendenti per genere

Relativamente alle fasce d’eta, nel 2020
oltre il 57% dei dipendenti ha un’eta com-
presa tra i 30 e i 50 anni. Come mostra
la tabella sottostante, la ripartizione del
personale nelle tre fasce di eta non ha

Dipendenti per fasce di eta

2018 2019 2020
I
MINORE O UGUALE A 29 ANNI 51 51 41
FRA 30 E 50 ANNI COMPRESI 428 444 431
OLTRE 50 ANNI 228 266 277

Nel 2020, il numero dei dipendenti che
hanno presentato richiesta e ottenuto al-
meno un congedo parentale risulta essere
77 (in maggioranza donne). Il dato, a dif-
ferenza del biennio precedente, grazie al
continuo miglioramento della sua raccol-
ta, comprende anche i congedi parentali
richiesti ad ore, anziché a giornate intere,
e i congedi per maternita facoltativa con-
cessi per i figli con eta compresatra 6 e 12
anni. L'incremento significativo che si re-

subito particolari variazioni in termini per-
centuali nel corso degli ultimi tre anni. Si
evidenzia il progressivo aumento (di circa
il 2% annuo) del numero dei dipendenti
over 50.

5,5% @ < 29 anni
/ @ 30-50 anni

™~ 57,5%

gistra nel numero di dipendenti che sono
stati coinvolti in congedi parentali € conse-
guenza diretta dell’attuale emergenza sa-
nitaria, che ha costretto alcuni dipendenti
genitori a chiedere il congedo parentale
COVID-19 per far fronte alla sospensione
della didattica in presenza nelle scuole.
Tale congedo, previsto per dipendenti ge-
nitori i cui lavori non possono essere svolti
tramite smart working, riconosce un’in-
dennita pari al 50% della retribuzione.
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Dipendenti che hanno ottenuto congedi parentali suddivisi per genere

2018 2019 2020
—

UOMINI 12 13 30

DONNE 27 37 47

Numero di dipendenti che hanno usufruito del congedo parentale (maternita/paternita)

2018 2019 2020
MATERNITA OBBLIGATORIA, ANCHE ANTICIPATA 16 17 10
MATERNITA FACOLTATIVA 43 34 26
PATERNITA OBBLIGATORIA 7 7 12
PATERNITA FACOLTATIVA 7 6 6
CONGEDO STRAORDINARIO COVID-19 - - 51

Il numero complessivo di ore di congedi pa-
rentali nel 2020 & pari a 14.597. Si tratta di
un dato marcatamente inferiore al biennio
precedente (17.346 ore nel 2018 e 18.551
ore nel 2019), sul quale incide la riduzione
del numero di ore di congedo per maternita
facoltativa e obbligatoria, anche anticipata
(-50% circa) e, contestualmente, la pre-
senza aggiuntiva alle tipologie gia note del
nuovo congedo parentale COVID-19 per un

monte ore pari a 5.045. Infatti, nonostante
nel corso del 2020 siano aumentati i dipen-
denti che hanno usufruito di congedi paren-
tali, il numero delle ore complessive dei con-
gedi risulta inferiore poiché la maggioranza
dei dipendenti ha beneficiato dei congedi
straordinari COVID caratterizzati da un nu-
mero di ore inferiore per singolo congedo se
rapportati alla tipologia di congedo tradizio-
nale piu rilevante, ossia la maternita.

Ore di congedo parentale suddivise per tipologia

2018 2019 2020
MATERNITA FACOLTATIVA 7.464 7.882 3.974
MATERNITA OBBLIGATORIA, ANCHE ANTICIPATA 9.258 10.257 4.837
PATERNITA FACOLTATIVA 440 206 312
PATERNITA OBBLIGATORIA 184 206 429
CONGEDO PARENTALE COVID-19 - - 5.045
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Per quanto riguarda gli scatti di carriera, a dif-
ferenza dello scorso anno, quando si eviden-
zid una crescita esponenziale in termini asso-
luti e percentuali, il dato ha fatto registrare un
netto ribasso (-75% rispetto al 2019), dovuto
non tanto al rallentamento del processo di cre-
scita e valorizzazione del personale (peraltro
valore aziendale primario per Estra), quanto

Scatti di carriera per genere e % su totale dipendenti

piuttosto alle minori richieste pervenute dal-
le Societa del Gruppo relativamente all’indi-
viduazione di profili professionali piu elevati
al fine di ricoprire i bisogni organizzativi.
Infine, 'avanzamento di carriera ha interes-
sato nell’82% dei casi gli impiegati (23 su
28). Il restante 18% ¢ ripartito tra operai (4)
e dirigenti (1).

2018 2019 2020
—

UOMINI 22 78 17
% SU TOTALE DIPENDENTI UOMINI 5,0% 16,4% 3,6%
DONNE 28 33 11
% SU TOTALE DIPENDENTI DONNE 10,5% 11,5% 3,9%
TOTALE SCATTI DI CARRIERA 50 111 28
% SU TOTALE DIPENDENTI 7,1% 14,6% 3,7%

La conciliazione tra lavoro e vita privata
del personale dipendente € incoraggiata e
promossa in maniera esplicita dal Gruppo
Estra fin dal 2012, anno in cui & stato sot-
toscritto con le RSU I’Accordo per I'orario
flessibile e la predisposizione del servizio
mensa nelle sedi di Prato, Siena e Arezzo.

Come gia osservato per altri indicatori
presi in esame, i dati relativi alla suddivi-
sione dei dipendenti in base al contratto
sono in linea con quelli raccolti nel pre-
cedente anno. Dei 749 dipendenti in or-
ganico, nel 2020 I"11% ha un contratto di
lavoro part-time (+2 in termini assoluti ri-

spetto al 2019, con una media settimanale
di 31 ore), mentre un’ampia maggioranza
(666 su 749, pari all'89%) risulta contrat-
tualizzato a full-time. Esaminando il dato
complessivo sotto il profilo del genere, si
evidenzia una prevalenza maschile per il
full-time (68%) e una preponderanza del-
la componente femminile per il part-time
(82%). Nel 2020 sono state in maggioran-
za le dipendenti donne (6 su 7), con qua-
lifica di impiegato, a chiedere e ottenere il
passaggio da full-time a part-time. Di con-
tro, hanno compiuto il percorso inverso 5
dipendenti (4 impiegati, di cui 3 donne e 1
uomo, e 1 operaio).
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Suddivisione dipendenti tra full-time e part-time

2018 2019 2020

FULL-TIME 649 680" 666"
UOMINI 434 463 453
DONNE 215 217 213
PART-TIME 58 81 83
UOMINI 7 12 15
DONNE 51 69 68

* Di cui 12 somministrati (6 uomini e 6 donne).
** Di cui 9 somministrati (4 uomini e 5 donne).

Quest’anno, caratterizzato da uno scena-
rio contingente dominato dagli effetti della
pandemia di COVID-19, ha visto un’enfa-
tizzazione del tema della gestione della
diversita: in particolare, il ricorso al lavoro
agile su larga scala e con tempi rapidissi-
mi ha fatto emergere alcune criticita nella
gestione delle differenze di genere, del
livello di maturita digitale dei lavoratori e
delle condizioni di vita privata in generale.
I mantenimento dell’equilibrio tra il lavoro
(inteso come carriera e ambizione profes-
sionale) e la vita privata & una necessi-
ta alla quale le aziende sono chiamate a
dare risposte concrete.

Anche Estra, come molte altre realta
aziendali, si & trovata ad affrontare la sfi-
da del lavoro da remoto per la maggior
parte dei propri dipendenti. Tale scelta,
dettata dalle circostanze avverse, ha
rappresentato  comunque un’occasione
preziosa per i responsabili e i dipenden-
ti di sperimentare su ampia scala nuo-
ve modalita di lavoro. Lo smart working
(o lavoro agile) € una modalita di lavoro
flessibile che il Gruppo Estra aveva gia
reso disponibile a fine 2018, a seguito di
accordo tra il Gruppo Estra e le rispettive
sigle RSU, sotto forma di accordi indivi-
duali. L'accordo stabiliva che al lavoratore
fosse lasciata liberta di auto-organizzarsi,
a patto che portasse a termine gli obiet-
tivi concordati nelle scadenze previste,
collaborando con i propri colleghi anche
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11,0% ® Full-time
\ ® Part-time

— 89,0%

tramite collegamenti informatici a distan-
za. Certamente questa modalita, oltre che
migliorare il benessere del lavoratore ed
evitare spostamenti, produce anche posi-
tivi effetti sul’ambiente.

Nel 2020, il numero di dipendenti adibiti
allo smart working € cresciuto in maniera
rilevante a causa dell’emergenza pande-
mica ancora in corso. Basti pensare che,
prima del lockdown totale imposto ad ini-
zio marzo con Decreto del Presidente del
Consiglio dei Ministri, erano 16 i dipen-
denti a far ricorso al lavoro agile. Nei suc-
cessivi dieci mesi, precisamente dall’11
marzo (solo in due casi € iniziato il giorno
seguente), il numero di dipendenti & au-
mentato fino a raggiungere le 465 unita.

Nello specifico, il lavoro agile ha coinvol-
to 220 uomini e 245 donne, per un tota-
le di ore lavorate in tale modalita pari a
313.435 e un numero totale di giornate
pari a 42.112.

Al fine di valutare I'esperienza maturata
e trasformare il lavoro agile da misura
d’emergenza per contrastare la diffusione
del virus a modalita di lavoro strutturata,
efficiente e sostenibile, il Gruppo Estra ha
sottoposto un questionario a tutti i lavora-
tori che hanno adottato lo smart working.
La sintesi dei risultati del sondaggio & in-
serita nel capitolo “Il Gruppo” del presen-
te documento.



Altri accorgimenti messi in atto dal Gruppo in
un’ottica di bilanciamento vita-lavoro riguar-
dano l'utilizzo di un performante sistema di
videoconferenza, chiamato Cisco Webex,
tra le sedi principali del Gruppo. Nello speci-
fico, si tratta di un sistema di comunicazione
per mezzo del quale & possibile organizzare
meeting, riunioni e videocall tra il personale
interno ed esterno. Oltre a configurarsi in via
prioritaria come dispositivo per videoconfe-
renze, Cisco Webex € anche uno strumento
per la gestione dei gruppi di lavoro che per-
mette la condivisione di file, contenuti, pre-
sentazioni e chat in aree di lavoro dedicate
ai singoli gruppi di lavoro. Il programma ga-
rantisce tutti i livelli di privacy e sicurezza dei
dati e delle informazioni trasmesse grazie a
tecniche di cifratura avanzate. Ogni aggior-
namento del software sulla piattaforma cen-

Oltre agli strumenti previdenziali previsti
dalla normativa (congedo parentale, polizze
assicurative sulla vita nonché in caso disa-
bilita ed invalidita, contributi pensionistici,
ecc.), Estra ha creato nel corso degli anni
un pacchetto di misure di welfare aziendale
tese ad innalzare la qualita della vita e il be-
nessere del personale in organico.

In particolare, nel 2019 il Gruppo ha rinno-
vato ai propri dipendenti, tramite accordo
con le parti sindacali, la possibilita di con-
vertire, in parte o nella sua totalita, il pre-
mio di risultato annuale verso misure di
welfare aziendale (flexible benefit) oppure
di destinarlo a fondi di previdenza comple-
mentare, a partire dal 10% di quanto spet-
tante fino al 100% dello stesso, secondo
quanto stabilito per il triennio 2019-2021.
Tali importi non costituiscono imponibile né
ai fini fiscali né ai fini contributivi.

A tale scopo, dal 2018 e stata messa a di-
sposizione dei dipendenti la specifica piat-
taforma di AON. Il dipendente pud acce-
dervi con le proprie credenziali e scegliere
tra i seguenti flexible benefit:

+ destinazione della quota al Fondo Com-
plementare di categoria Pegaso;

trale in cloud & immediatamente disponibile
per tutti gli utenti. L'accesso a Cisco Webex
€ possibile sia tramite il computer aziendale
(non solo in presenza, ma anche da remo-
to, qualora il lavoratore sia in smart working)
che all'interno delle 22 sale riunioni dislocate
nelle sedi di Ancona, Arezzo, Prato, Osimo
e Siena. In particolare, nel corso del 2020,
nella sede di Prato sono state effettuate 509
videoconferenze, per un totale di 1.174 ore.

Infine, un ulteriore aspetto che & al centro
dell’attenzione delle politiche del personale
allo scopo di garantire e tutelare il benes-
sere dei lavoratori & la gestione e l'effettivo
godimento delle ferie spettanti. A questo pro-
posito, una parte del premio di produzione &
subordinata al godimento delle ferie annuali
entro i termini contrattuali previsti.

* rimborso spese mediche;

* rimborso spese assistenza;
 rimborso spese scolastiche;
* voucher;

* ricreazione e sport.

Nel 2020 sono state effettuate dalla So-
cieta AON due sessioni di formazione a
distanza per i dipendenti per promuovere
il ricorso al welfare aziendale, illustrando il
funzionamento del portale e rispondendo
ai quesiti e alle richieste di informazioni dei
dipendenti.

Inoltre, dal 23 ottobre 2019, giorno della
stipula dell’accordo tra il Gruppo Estra e
le rispettive sigle della RSU sulle cosid-
dette “ferie solidali” (rif. art. 24 del D.Lgs.
151/2015), € consentito ai dipendenti di ce-
dere a titolo gratuito le ferie e i permessi ex
festivita soppresse a colleghi appartenenti
alla stessa Societa che abbiano terminato
la propria spettanza contrattuale di ferie e
permessi e che si trovino in una delle se-
guenti situazioni:

 assistenza a figli minori che versino in
una condizione di gravita/grave infer-
mita e necessitino di presenza e cure
costanti;
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 assistenza a figli maggiorenni, coniuge,
convivente more uxorio, che versino in
situazione di gravita/grave infermita e
necessitino di presenza e cure costanti.

La comunicazione interna del Gruppo Estra
si realizza principalmente tramite MyEstra,
il portale intranet in grado di fornire un
contributo fondamentale al mantenimento
dell’efficienza organizzativa e operativa.
MyEstra consente di reperire documenti
con estrema facilita e di rimanere costante-
mente aggiornati sulle novita e le iniziative
del Gruppo.

Nel 2020 il numero di dipendenti con ac-
cesso a MyEstra ha raggiunto le 718 unita,
ovvero il 95,9% del personale in organico.
Prendendo in esame le performance del
portale intranet si evidenzia la crescita di
alcuni indicatori che sono quasi tornati ai
livelli del 2018 (visitatori unici e durata me-
dia delle viste), cosi come I'aumento della
frequenza di rimbalzo, mentre i download

Le ferie cedute andranno ad alimentare
una “banca etica” e saranno valorizzate
in base alla retribuzione di ciascun ce-
dente.

e le visite intranet sono diminuiti rispetto al
2019, rispettivamente del 3,8 e del 7,8%.

Scendendo in profondita nell’analisi del
dato sulle notizie inserite nel corso dell’an-
no, emerge in primo luogo una riduzione
del numero delle news annuali in relazio-
ne con quello del precedente anno (-33);
delle 149 notizie pubblicate, 75 riguarda-
no news in Estra (-3 rispetto al 2019), 63
sono comunicati stampa (-11 in rapporto al
dato dello scorso anno) e 11 interessano
il Cral (-36 nei confronti del 2019). Queste
diminuzioni sono imputabili allemergenza
COVID, in quanto & stato svolto un nume-
ro inferiore di conferenze stampa (e quindi
meno comunicati) e le attivita del Cral sono
state sospese a partire da marzo e per
quasi tutto I'anno.

MyEstra
2018 2019 2020

DIPENDENTI CON ACCESSO A INTRANET 644 734 718*
AZIONI SULLA PIATTAFORMA 157.302 127.019 114.520
VISITATORI UNICI 1.765 1.649 1.741
DURATA MEDIA VISITE 00:07:53 0:06:48 0:07:00
DOWNLOAD 5.086 3.124 3.005
FREQUENZA DI RIMBALZO 13% 16% 18%
NUMERO VISITE INTRANET 24.019 21.556 19.872

* Sono tutti i dipendenti del Gruppo ad eccezione del personale di Ecolat.
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Diritti e tutele

PROCEDURE E STRUMENTI

La sicurezza, la salubrita e la conformita
dellambiente lavorativo sono una prero-
gativa di Estra e vengono perseguite con
costanza e rigore mediante una policy che
guida le certificazioni del Gruppo, come
dimostra il possesso da parte della Capo-
gruppo, nonché di Estra Energie, Estra-
com, Centria, Estra Clima, Ecolat e Gergas,
della certificazione OHSAS 18001:2007.
Inoltre, le Societa Estra, Estracom, Estra
Clima, Estra Energie, Gergas e Centria
possiedono la certificazione ISO 45001.

Cio comporta la creazione volontaria e il
mantenimento continuo di un adeguato si-
stema di gestione e di controllo della salu-
te e della sicurezza dei lavoratori, oltre al
rispetto delle norme vigenti. Tale sistema
vede il Gruppo Estra, tra I'altro, promuove-
re 'adozione di comportamenti responsabi-
li e sicuri da parte di tutti coloro che opera-

no nell’'organizzazione e la partecipazione
dei dipendenti al processo di prevenzione
dei rischi e di tutela della salute e della si-
curezza nei confronti degli stessi colleghi e
dei terzi, sia con la redazione delle proce-
dure gestionali sia con la segnalazione e
la gestione delle eventuali non conformita
riscontrate. Nello specifico, & prevista la:

1. Descrizione dei processi utilizzati per
individuare la presenza di eventuali pe-
ricoli sul lavoro e per valutare i rischi in
modo sistematico e non sistematico,
nonché per applicare la gerarchia dei
controlli al fine di eliminare i pericoli e
ridurre al minimo i rischi, tra cui: i) come
I'organizzazione garantisce la qualita di
tali processi, comprese le competenze
delle persone che li effettuano; ii) come
vengono utilizzati i risultati di tali proces-
si per valutare e migliorare.

INDICATORI DI PERFORMANCE

Documento di valutazione dei rischi

Organigrammi della sicurezza aziendali

Sorveglianza sanitaria e protocolli sanitari

Formazione, informazione e addestramento

Piani di emergenza interna

Procedure di sistema specifiche per la sicurezza sul lavoro
integrate in un sistema di gestione Qualita-Ambiente-Sicur-

ezza ambienti di lavoro

Sistema di gestione sicurezza sul lavoro certificato OHSAS
18001, I1ISO 45001

Valutazione dei rischi per Societa nel rispetto di quanto
stabilito dal D.Lgs. 81/08

Gestione emergenze interne condivisa e coordinata nelle
sedi in cui insistono piu Societa

Adeguata individuazione degli addetti alle emergenze,
antincendio e primo soccorso, loro formazione e costante
aggiornamento

Formazione di addetti all'utilizzo del defibrillatore nelle sedi
principali dove lavora e convive un numero maggiore di
lavoratori

Adozione di uno scadenziario per un puntuale monitorag-
gio di tutte le scadenze ed adempimenti per unita locale
Incontri e condivisioni periodiche con gli RRLLSS
Adozione e fornitura di DPI (per operativi)

Costante monitoraggio (riunioni periodiche sicurezza per i
cantieri, report degli infortuni, near miss, ecc.) per attuare
politiche di miglioramento continuo

Informativa periodica indirizzata a tutti i lavoratori su aspet-
ti legati alla SSL (normativa, iniziative in ambito sicurezza,
infortuni, near miss, ecc.)
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2. Descrizione dei processi a disposizione
dei lavoratori per segnalare la presen-
za di eventuali pericoli e situazioni pe-
ricolose sul lavoro, oltre ad una spiega-
zione di come i lavoratori siano protetti
da eventuali ritorsioni; in particolare, le
situazioni di eventuali pericoli e di Near
Miss Event devono essere segnalati ai
Preposti e alle figure apicali che si oc-
cupano di sicurezza sul lavoro e al SPP
della Societa, nonché tramite gli RLS di
Gruppo e/o della singola Societa (per
quelle che non rientrano nelle RSU di
Gruppo). Le segnalazioni possono es-
sere effettuate anche all’Organismo di
Vigilanza, al medico competente, non-
ché RRLLSS-RSU aziendali, utilizzando
gli specifici canali messi a disposizione
di tutti i lavoratori come ad esempio la
casella di posta elettronica dedicata, il
canale web di comunicazione e le appo-
site cassette postali, ubicate nelle sedi
principali del Gruppo che garantiscono
'anonimato. La Societa Centria, certifi-
cata SA 8000, ha un referente dedicato.

Il Gruppo Estra attua una politica di gestio-
ne attenta ai pericoli connessi all'attivita
lavorativa che comportano il rischio di in-
fortuni. Attraverso la definizione di speci-
fiche procedure, istruzioni e regolamenti,
periodicamente aggiornati, si garantisce un
sistema di controllo interno di gestione dei
rischi. Particolare attenzione € posta, come
accennato in apertura di paragrafo, anche
alla formazione e sensibilizzazione del per-
sonale in tema di salute e sicurezza sul
lavoro. In sintesi, il Gruppo Estra si sforza
di promuovere e attivare una “cultura della
sicurezza” ancorata a quattro capisaldi:

+ impegno del management per la sicurezza;

« condivisione della preoccupazione per i pe-
ricoli e 'attenzione per il loro impatto sulle
persone e sull'attivita lavorativa;

» uso realistico e flessibile delle regole evi-
tando eccessivi appesantimenti documen-
tali;

« continua riflessione sulla pratica attraverso
il monitoraggio e l'analisi di feedback.

3. Descrizione delle politiche e dei proces-
si a disposizione dei lavoratori per allon-
tanarsi da situazioni di lavoro che si ritie-
ne possano provocare lesioni o malattie
professionali, nonché una spiegazione
di come essi siano protetti da eventuali
ritorsioni.

4. Descrizione dei processi utilizzati per in-
dagare eventuali incidenti professionali,
tra cui quelli per individuare i pericoli e
valutare i rischi relativi agli incidenti, con
l'intento di determinare azioni correttive
attraverso la gerarchia dei controlli, non-
ché migliorie necessarie da apportare al
sistema di gestione della salute e sicu-
rezza sul lavoro.

In caso di operazioni straordinarie (opera-
zioni di riorganizzazione, chiusure, acqui-
sizioni, vendita in tutto o in parte dell’or-
ganizzazione e fusioni), nel rispetto della
persona, il Gruppo Estra si attiene alle di-
sposizioni di legge, fornendo ai dipendenti
e ai loro rappresentanti un periodo minimo
di preavviso di 25 giorni.

| maggiori pericoli connessi allattivita la-
vorativa si registrano nelle Societa che
si occupano della distribuzione gas e di
servizi ambientali. Oltre ai pericoli colle-
gati allo stress lavoro-correlato, all’utilizzo
prolungato di attrezzature munite di vide-
oterminali e ai rischi di tipo infortunistico
(investimento, scivolamento, taglio, salita
e discesa dal veicolo, caduta, ecc.), che
sono comuni a tutte le Societa del Grup-
po, le Societa operative devono fronteggia-
re pericoli che riguardano I'esposizione al
rumore, ad agenti chimici, incendi, esplo-
sioni, movimentazione manuale dei carichi
nonché, da quest’anno, il contagio da CO-
VID-19.

Nel settore dei servizi ambientali, i princi-
pali rischi connessi all’attivita lavorativa
sono:

« rischi derivanti dal lavoro notturno;
* rischi dovuti al rumore, alla potenziale
esposizione ad agenti biologici e chimici,



alla postura eretta e a movimenti ripetitivi;

« rischio d’'incendio;

« rischi da vibrazioni meccaniche;

« rischi da manipolazione di oggetti € movi-
mentazione di materiali;

* rischi legati allutilizzo delle macchine e
delle attrezzature dellimpianto di selezio-
ne e valorizzazione delle materie derivanti
dalla raccolta differenziata.

Ecolat, l'azienda che all'interno del Gruppo
Estra si occupa di servizi ambientali, & at-
tenta agli aspetti della salute e sicurezza sul
lavoro e ha messo in atto una serie di azioni
e predisposto specifiche procedure per elimi-
nare e ridurre eventuali pericoli e ridurre al
minimo i rischi, tra le quali:

« lavoro notturno in ambienti adeguatamen-
te illuminati;

» formazione, informazione e addestramen-
to dei dipendenti;

« azioni di promozione della cultura della sa-
lute e sicurezza nei luoghi di lavoro;

 utilizzo di adeguati DPI (es. calzature,
guanti, indumenti, occhiali, elmetto, ecc.);

* manutenzione e pulizia periodica delle
macchine e delle attrezzature dell'impianto;

« obbligo, al termine del turno di lavoro, di
sostituzione dell'abbigliamento da lavoro

Numero totale infortuni (complessivo e per genere)

con altro ed effettuazione di doccia;

« attivazione del servizio di lavanolo degli
indumenti da lavoro allinterno degli spo-
gliatoi;

« definizione di procedure per la riduzione
dei rischi che regolamentano le attivita;

» manutenzione della segnaletica orizzonta-
le e verticale dell'impianto;

« definizione di un programma mirato di visi-
te mediche per i lavoratori esposti a rischi
specifici.

Prosegue la graduale e progressiva ridu-
zione del numero complessivo di infortuni,
avviata nel 2019. Nel 2020 si sono registrati
soltanto 6 episodi di infortunio (-1 rispetto al
2019), con conseguente diminuzione anche
del tasso di infortuni e di quello relativo alla
gravita degli stessi. Tale tendenza & in par-
te dovuta al grande investimento sostenuto
dallazienda nella formazione del personale
dipendente in organico in materia di salute e
sicurezza che caratterizza il triennio preso in
esame.

Non si sono verificati infortuni tra i lavoratori
somministrati. Pertanto, le tabelle sottostanti
sono relative agli infortuni avvenuti tra i di-
pendenti del Gruppo Estra, escludendo i la-
voratori somministrati.

Tasso di infortuni registrabili (complessivo e per genere)

2018 2019 2020
NUMERO TOTALE INFORTUNI 14 7 6
UOMINI 14 6 3
DONNE 0 1 3
2018 2019 2020
TASSO DI INFORTUNI 12,57 6,09 4,97
UOMINI 19,80 8,09 3,86
DONNE 0 2,45 6,96

* Calcolato come (numero infortuni/ore lavorate)*1.000.000.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

71



Tasso di gravita degli infortuni (complessivo e per genere)
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2018 2019 2020
TASSO DI GRAVITA DEGLI INFORTUNI 0,37 0,08 0,07
UOMINI 0,58 0,10 0,07
DONNE 0 0,03 0,07

* Calcolato come (giorni di lavoro di calendario persi per infortuni/ore lavorabili)*1.000.

Gli infortuni che si sono verificati nel corso
del 2020 hanno avuto come protagonisti
operai per un totale di 84 giornate di con-
valescenza (-13 rispetto al 2019), nel 62%
attribuibili a personale maschile. Quanto
alla tipologia degli infortuni, si tratta di traumi
da incidenti stradali (tamponamenti subiti),
contusioni alle mani, agli arti inferiori e supe-
riori, nonché ferite/lesioni procurate durante
lo svolgimento delle attivita lavorative (ad
esempio, nell’uso degli utensili di lavoro).
Tali episodi, in base al loro tasso di gravita,
possono essere definiti come non gravi.

Oltre agli eventi traumatici sopra menziona-
ti, nel 2020 si sono registrati 2 infortuni clas-
sificabili come in itinere, vale a dire eventi
che si verificano nel tragitto tra il luogo di
lavoro e un luogo appartenente alla sfera
privata.

Per quanto concerne gli infortuni verificatisi
a lavoratori che non rientrano tra il perso-
nale dipendente, ma il cui luogo di lavoro &
sotto il controllo dellazienda (ad esempio
cantieri, esecuzione lavori presso sedi e
uffici, svolgimento attivita di customer care
presso store e uffici al pubblico e cosi via),
si registrano soltanto 2 infortuni, entrambi
avvenuti nei luoghi di lavoro sotto il control-
lo della Societa Centria per un totale di 24
giornate di convalescenza.

Come gia rilevato negli anni precedenti,
anche nel 2020 non si sono registrati infor-
tuni con gravi conseguenze (il cui tasso di
occorrenza €, dunque, pari a zero). Inoltre,
non si sono verificati episodi gravi, quali
morti sul lavoro del personale iscritto al li-
bro matricola, per i quali sia stata accertata

definitivamente una responsabilita azien-
dale o infortuni gravi sul lavoro che abbia-
no comportato lesioni gravi o gravissime al
personale iscritto al libro matricola per i quali
sia stata accertata definitivamente una re-
sponsabilita aziendale. Pertanto, il tasso di
decessi & pari a zero.

Nel corso degli ultimi anni, molta attenzio-
ne si & concentrata sulle cause dei “quasi
incidenti” sul lavoro (Near Miss Event in in-
glese), ovvero qualsiasi evento, correlato al
lavoro, che avrebbe potuto causare un infor-
tunio o danno alla salute o morte ma, solo
per puro caso, non lo ha prodotto. Quan-
do questi si verificano & importante capire
quali fattori (umani, tecnici, organizzativi)
possono aver contribuito all’evento, al fine
di evitare incidenti simili in futuro mediante
l'introduzione di accorgimenti e di migliorie
nei processi.

Nel 2020, si registrano 10 segnalazioni di
Near Miss Event, ripartite tra Centria (1) ed
Ecolat (9). Tali segnalazioni hanno riguarda-
to potenziali infortuni legati a scivolamento,
caduta dall’alto/inciampo, al mancato rispet-
to delle procedure di sicurezza, alla tempe-
ratura dei luoghi di lavoro e ad un principio
di incendio. Per evitare che queste situazio-
ni si ripetano in futuro, per ogni Near Miss
Event & stata effettuata un’attenta analisi
dell’evento e del rischio ad esso connesso e
sono state intraprese delle specifiche azioni
di miglioramento, quali ad esempio I'adozio-
ne di modelli di copriscarpe con suola anti-
scivolo da utilizzare in caso di fondo bagna-
to e I'attivazione di riunioni informative con i
dipendenti e le Societa di manutenzione e
richiamo ai preposti addetti al controllo.



Inoltre, non si sono verificate malattie pro-
fessionali tra dipendenti o ex dipendenti per
i quali la Societa sia stata dichiarata defini-
tivamente responsabile. Le malattie profes-
sionali riguardano soprattutto il personale
impiegato nella distribuzione gas e nei ser-
vizi ambientali. Queste le principali possibili
malattie professionali e le loro cause:

* ipoacusia da rumore, poiché alcune lavo-
razioni comportano una esposizione per-
sonale, giornaliera o settimanale, a livelli
di rumore superiori a 80 dB(A);

* malattie causate da vibrazioni meccani-
che trasmesse al sistema mano-braccio,
in quanto alcune lavorazioni comportano
l'impiego di utensili, attrezzature, macchi-
ne ed apparecchi che trasmettono vibra-
zioni al sistema mano-braccio;

 ernia discale lombare, a causa di alcune
lavorazioni che necessitano di macchine
che espongono a vibrazioni trasmesse al
corpo intero;

» malattie causate dalle radiazioni infraros-
se per lavorazioni che agiscono su masse
incandescenti;

* malattie causate dalle radiazioni
comprese le radiazioni solari.

u.v.,

A queste si aggiungono altre patologie tra-
sversali alle qualifiche legate ad una postu-

A fine 2020, i lavoratori iscritti al sinda-
cato sono 239, pari al 32% del persona-
le dipendente in organico. Dal punto di
vista del genere, il tasso di sindacalizza

Numero di lavoratori iscritti al sindacato, suddivisi per genere

ra errata, all'uso del videoterminale e, in al-
cuni casi, all'utilizzo di automezzi aziendali.

| pericoli sono stati determinati con la proce-
dura di valutazione dei rischi. Le azioni intra-
prese per minimizzare il rischio di contrarre
malattie professionali sono:

« sostituzione di cid che & pericoloso con
cid che non lo € o lo &€ meno (es. attrezza-
ture di lavoro);

* manutenzione di attrezzature e impianti
per mantenerne la conformita;

« valutazione dei rischi specifici con misu-
razioni in campo (es. rumore, vibrazioni);

» sorveglianza sanitaria del personale;

» procedure e istruzioni di lavoro;

» formazione del personale;

« dispositivi di protezione collettiva o indivi-
duale;

« utilizzo di apparecchiature certificate CE,
piani di lavoro e monitor anti riflesso;

* corretto posizionamento del posto di lavo-
ro rispetto alle fonti di calore e all'illumina-
zione diretta ed artificiale;

+ dotazione di arredi ergonomici.

Nel 2020 non si sono registrati casi di ma-
lattie classificabili come professionali e, di
conseguenza, il loro tasso di occorrenza &
pari a zero.

zione maschile & nettamente superiore
a quello femminile (177 sono uomini),
come era gia stato rilevato nel biennio
precedente.

2018 2020

TOTALE 245 243 239
UOMINI 174 181 177
DONNE 7 62 62
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Conservazione e valorizzazione del capitale umano

La formazione permette di accrescere le
competenze e di dare continuita ai processi
di crescita individuali, migliorando, al con-
tempo, la qualita dei servizi erogati e del
clima organizzativo. In questa direzione,
trova radicamento la vasta offerta formativa
proposta dal Gruppo che va ben oltre gli ob-
blighi legislativi e mira a soddisfare bisogni
formativi personali ed esigenze aziendali.

Tale politica strategica aziendale € resa an-
cor piu evidente dalla cura con cui il servizio
delle Risorse Umane gestisce i dati relativi
al personale. Circoscrivendo il campo alla
sola formazione, attraverso un particolare
software che prende il nome di Talentia, vie-
ne registrato qualsiasi corso realizzato sia
internamente che esternamente all’'azienda
con conseguente aggiornamento del curri-
culum vitae di ogni singolo dipendente, cor-
redato dal certificato conseguito o I'attestato
di frequenza, se rilasciato dall'ente formati-
vo. La registrazione del corso tiene traccia
di alcune informazioni quali il titolo del cor-
s0, la data e i partecipanti. Per ciascuna edi-
zione viene inoltre allegato il registro com-
pilato dal docente e sottoscritto dai corsisti.
A fine anno il servizio Risorse Umane si
fa carico di estrarre i dati ed elaborare per

Numero totale e numero medio di ore di formazione

ogni Societa del Gruppo i consuntivi della
formazione effettuata nell’anno precedente.
Oltre al valore consuntivo, Talentia consen-
te di monitorare costantemente le scadenze
della formazione obbligatoria in modo da
programmare gli aggiornamenti nei tempi
necessari.

Nel 2020 i dipendenti che hanno partecipa-
to ad attivita formative sono stati 654 (423
uomini € 231 donne). In termini assoluti si
registra una diminuzione di 47 dipendenti se
si mette a confronto il dato con quello dello
scorso anno, quando beneficiarono di inter-
venti formativi 701 lavoratori.

Nel 2020, complessivamente sono state
erogate 17.854 ore di formazione (14.629
ore per i dipendenti di sesso maschile e
3.225 ore per il personale femminile), una
media di 3 corsi (i dipendenti maschi han-
no frequentato 4 corsi, mentre il personale
di sesso femminile 2) e 23 ore per lavora-
tore (30 per gli uomini e 11 per le donne).*
La diminuzione delle ore di formazione che
si registra nel 2020 rispetto all'anno prece-
dente & dovuta al’emergenza sanitaria che
ha provocato una riduzione delle attivita for-
mative programmate.

NUMERO TOTALE ORE DI FORMAZIONE

29.996

23.439 17.854

NUMERO MEDIO DI ORE DI FORMAZIONE PER LAVORATORE 42

29 23
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Gli interventi formativi hanno riguardato un
ventaglio eterogeneo di argomenti, aggre-
gabili in sei principali macro-categorie:

» formazione obbligatoria in materia di sicu-
rezza sul lavoro (sia generale che specifi-
ca per ambito settoriale);

» formazione tecnico-professionale prope-
deutica all’acquisizione di determinate
competenze ai fini dello svolgimento di
particolari mansioni;

» comunicazione (tecniche di vendita, pu-
blic speaking, comunicazione tramite so-
cial media, ecc.);

* Si specifica che, grazie al miglioramento della raccolta dei dati, a partire dal 2019 sono stati presi in considerazione anche i

dipendenti cessati e i dipendenti che sono stati assunti e cessati nel medesimo anno. Il numero medio delle ore di formazione &

stato calcolato prendendo come riferimento 801 dipendenti nel 2019 e 788 nel 2020



@® Uomini
@® Donne

» gestione rischi (ad esempio, l'aggiorna-
mento in materia 231);

« lavoro e fiscalita (contratti pubblici, congua-
glio fiscale, certificazione unica 2020, ecc.);

* management (project management, mo-
delli di cost management, analisi del rischio
finanziario, ecc.);

« informatica (Excel livello intermedio e avan-
zato, nonché una panoramica sul mondo
Office).

Da segnalare inoltre che nel corso del 2020,
coerentemente con I'attenzione che il Gruppo
Estra riserva alla crescita professionale dei
propri dipendenti, sono stati realizzati brevi
percorsi individuali di coaching finalizzati alla
crescita personale attraverso la presa di con-
sapevolezza delle proprie risorse da parte
del dipendente. Analizzando nel dettaglio il
dato relativo alle ore di formazione erogata,

si da conto del fatto che 3.485 ore hanno ri-
guardato percorsi formativi in materia di sicu-
rezza sul lavoro e 2.509 hanno avuto come
tema l'informatica e la digitalizzazione (33%
del totale). Per quanto riguarda la modalita
di erogazione,® prevale la formazione online
(49,3%), mentre restano distanti i valori ri-
guardanti la formazione in presenza (26,2%)
e quella mista (24,4%).

Con riferimento al numero di ore per qualifi-
ca, si nota che 'impegno formativo orario dei
dirigenti (sia uomini che donne) € piu che rad-
doppiato a distanza di un anno, a differenza
delle altre categorie, escluso i dirigenti, che
fanno registrare una variazione negativa, par-
ticolarmente significativa per le operaie (-60
ore rispetto al 2019). In particolare, alcuni di-
rigenti hanno partecipato ad un Master Exe-
cutive in Business Administration di 264 ore.

164

64
58 39
40 ' a

Fattorini

Fattorini Impiegati  Operai Fattorini

Dirigenti Quadri

Impiegati  Operai Dirigenti Quadri

Totale uomini: 36
Totale donne: 18

Impiegati  Operai Dirigenti Quadri

Totale uomini: 30
Totale donne: 11

Totale uomini: 57
Totale donne: 19

Numero medio di ore di formazione, per qualifica e genere

%1l dato relativo alle modalita di erogazione & calcolato su 17.145 ore totali, in quanto 709 ore non sono riconducibili direttamente a
nessuna delle tre modalita individuate.
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Marta Tarani
Estra Training

Nel 2020 & nato un nuovo progetto forma-
tivo del Gruppo Estra: Estra Training. Si
tratta di un percorso formativo che mira
allo sviluppo delle conoscenze finalizzate
alla gestione del cliente. Ha come cardine
I'empowerment delle persone che lavorano
nell’ambito della customer care e anche del-
le altre risorse aziendali che sono coinvolte
nell’erogazione di servizi al cliente finale.

Estra Training si basa infatti su una piatta-
forma per la formazione online degli opera-
tori di call center, sportelli, store e relazioni
clienti che permette di organizzare in modo
innovativo ed efficiente le informazioni, con-
solidando una knowledge base unica ed in-
terattiva. Si tratta di un sistema complesso
e variegato di saperi dove non sono valo-
rizzati soltanto i contenuti tecnici e proce-
durali propri della formazione “tradizionale”
degli operatori, ma viene dato spazio anche
a contenuti valoriali, a strumenti di collabo-
razione fino al co-authoring dei materiali
didattici.

Si intende sviluppare in questo modo un
modello circolare di apprendimento in cui
tutti i partecipanti sono chiamati a dare un
contributo attivo e dove tutte le conoscen-
ze sono importanti per gestire al meglio il
cliente (conoscenze dall’alto verso il basso
e dal basso verso l'alto). Sono state defi-
nite le nuove figure degli “esperti di area”,

ovvero di coloro che, appartenendo a diver-
se funzioni aziendali, possiedono un forte
know-how di settore. Queste figure parteci-
pano attivamente al processo di formazio-
ne del servizio clienti (scrittura/revisione/
validazione dei contenuti, partecipazione a
discussioni e a webinar). A loro volta, an-
che gli operatori del servizio clienti, attra-
verso forum, sondaggi ed elaborati, forni-
scono feedback fondamentali per I'azienda
grazie alla loro esperienza diretta. Questi
feedback, cosi come gli esempi di best
practice nella gestione del cliente, si sono
trasformati in alcuni casi in azioni migliora-
tive del servizio di cui tutti, in primis i clienti,
hanno beneficiato. Un piano editoriale, un
sistema di reportistica e la verifica degli er-
rori frequenti garantiscono infine la pianifi-
cazione e il controllo dell’attivita svolta.

Alla base di Estra Training c’€ una vera e
propria community che condivide un am-
biente di collaborazione ed alimenta una
nuova cultura della formazione. E la cultura
della responsabilita condivisa dei messag-
gi da veicolare alla clientela ed & la cultura
del valore del cliente per I'azienda nel suo
insieme.

Nel 2020 sono stati formati 3076 operatori di
call center, sportelli e store, ripartiti tra 119
dipendenti e 188 partner. Ogni operatore ha
avuto accesso in media a 41 ore per corso

SPer motivi di privacy, le utenze disattivate quando gli operatori non lavorano pit con il Gruppo Estra vengono cancellate dopo 6 mesi.

Il numero indicato sottostima dunque il dato reale.



Tirocini extracurricolari

(22 ore relativamente a corsi pubblicati nel
2020 e 19 a corsi pubblicati 'anno prima e
ancora consultabili). Nel complesso, i cor-
si sono stati consultati per 12.616 ore (il
53,8% delle ore ¢ riferibile a corsi pubblicati
nel 2020).

Delimitando I'analisi al solo anno di riferi-
mento, si rileva che i corsi pubblicati risul-
tano essere 235, di cui 226 in e-learning,
6 tramite webinar e 3 in aula. | corsi hanno
riguardato vari argomenti tra cui tariffe, con-
trattualistica, orientamento al cliente e ge-
stione delle chiamate. Per quanto concerne
la media degli iscritti, i corsi in e-learning
hanno registrato 148 utenti, i webinar 64
e quelli svolti in aula 11. Rispetto invece al
numero totale di iscrizioni, 33.448 utenti si
sono iscritti a corsi e-learning, 384 a webi-
nar e 33 a corsi in presenza. Ogni utente ha

La politica aziendale del Gruppo Estra non
¢ limitata alla valorizzazione del solo capi-
tale umano rappresentato dal personale in
organico, bensi si estende a diplomandi,
diplomati, laureandi e laureati con l'intento
di offrire loro I'opportunita di trascorrere un
periodo di formazione in azienda attraverso
lo strumento del tirocinio. Esso pud essere
curricolare o extracurricolare: il primo per-
mette al tirocinante di fare un’esperienza di
natura formativa all'interno di un reale con-
testo aziendale durante il percorso di stu-
di; il secondo & conseguenza di una scelta

infine partecipato mediamente a 195 corsi,
mentre la media riguardante il completa-
mento del corso si attesta intorno al 75%.

Da cio si deduce che Estra Training € anche
un modo per prendersi cura delle persone
della community, perché riconosce loro un
ruolo nel consolidamento delle competenze
che occorrono nella relazione con il clien-
te. Ancora prima della pandemia da CO-
VID-19, ha garantito uguali opportunita e
flessibilita di accesso alla formazione. Sono
state minimizzate le distanze geografiche e
si & data a ciascuno la possibilita di sceglie-
re i tempi e le modalita per svolgere il pro-
prio aggiornamento, compatibilmente con
le esigenze lavorative. Grazie ai webinar,
agli incontri con il management e con dli
esperti d’area, Estra Training contribuisce
all'inclusione di tutti nella vita aziendale.

individuale che consente al giovane di ma-
turare le prime esperienze professionali,
agevolandone in tal modo le future scelte
lavorative ed incrementandone I'occupabili-
ta. Nel corso del 2020 sono stati complessi-
vamente attivati 16 tirocini.

Come si evince dal riepilogo tabellare ripor-
tato sotto, risultano essere 7 i tirocini extra-
curricolari avviati e conclusi nel 2020, pari
a 1.296 giorni. A questo numero vanno ag-
giunti 7 tirocini iniziati nel 2019 e proseguiti
nell’anno successivo.

2018 2019 2020
N % N. % N. %
TOTALE 14 10 7
UOMINI 6 42,9 4 40,0 2 28,6
DONNE 8 57,1 6 60,0 5 71,4

| tirocini extracurricolari sono stati promos-
si dall'Universita degli Studi di Siena e dai
Centri per I'lmpiego dello stesso capoluogo

senese e di Prato e attivati presso le sedi
del Gruppo di Siena (1) e Prato (6). Essi
hanno riguardato tematiche eterogenee,
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quali le strategie per lo sviluppo e I'ambien-
te, il trading & supply, I'operations gas, I'a-
rea commerciale, la gestione del credito, la
pianificazione e il controllo, nonché il risk
e il process management e la compliance
integrata. | tirocinanti sono stati, in preva-
lenza, donne (71,4%), con un’eta media di
27 anni, in possesso di una laurea nell’area
economico-giuridica (85,7%).

In linea con il trend negativo riscontrato

nel 2019, il numero dei tirocini curricolari
ha subito un’ulteriore contrazione rispetto

Tirocini curricolari

all’anno precedente, come di conseguen-
za il numero dei mesi (13,9 nel 2020) e
dei giorni totali, che sono passati da 996
nel 2019 a 426 nel presente anno di ren-
dicontazione. Tale contrazione & dovuta
al’emergenza sanitaria che ha ridotto il
numero di tirocinanti. Dei 9 tirocini (ai quali
se ne aggiunge un altro avviato nel 2019 e
terminato nel presente anno), 6 sono stati
attivati nell’lambito dei Percorsi per le Com-
petenze Trasversali e per I'Orientamento
(ex Alternanza Scuola-Lavoro).

2018 PIGE] 2020
N % N. % N. %
TOTALE 32 21 9
UOMINI 28 87,5 19 90,5 7 77,8
DONNE 4 12,5 2 9,5 2 22,2

| tirocinanti curricolari hanno un’eta me-
dia di 21 anni e sono perlopiu diplomandi.
Quanto all’attivazione dei tirocini, essa &

stata promossa da Scuole Superiori, Istituti
Tecnici Superiori (ITS) e Universita.
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Obiettivi e risultati

A

Obiettivi 2020

OBIETTIVI 2020

Rendere permanente I'utilizzo della piattaforma e-learning per
la formazione sul Modello 231, non soltanto per i neo-assunti
ma anche per i dipendenti che abbiano ricevuto precedente
formazione su questi argomenti. L'utilizzo della piattaforma
e-learning consente maggiore flessibilita in termini di tempo e
permette una formazione differenziata (management, direttivi,
neo-assunti, ecc.).

Aumentare il numero di visitatori unici MyEstra.

Realizzazione di attivita di coinvolgimento del personale
Nell'lambito delle attivita di comunicazione interna si prevedere
di completare il progetto Estra Caffe, iniziato nel 2019, iniziativa
di coinvolgimento, incentivazione e motivazione dei dipendenti
che vedra la diffusione dei video realizzati sul portale MyEstra.

Miglioramenti tecnologici di MyEstra

Si vuole eliminare il certificato di sicurezza all'accesso e
predisporre un nuovo portale di accesso ai sistemi aziendali
(“Ughetto”) integrato con MyEstra.

Inizio dei lavori del gruppo nato a seguito del Patto Utilitalia “La
Diversita fa la Differenza” per iniziare ad analizzare I'approccio
di Estra alla diversita e all'inclusione, implementare azioni in
questottica e monitorare i risultati.

Firma della conferma dell’accordo sindacale Smart Working
per il 2020.

RISULTATI 2020

| 4

Obiettivo raggiunto

La piattaforma nel 2020 ¢ diventata pienamente operativa. Al
momento il soggetto scelto per questa formazione & Paradig-
ma; in futuro potrebbe essere valutato I'inserimento dei conte-
nuti della normativa 231 sulla piattaforma Docebo presidiata
dal servizio Risorse Umane.

Obiettivo non raggiunto

Probabilmente a causa delle maggiori difficolta di accesso
all'intranet aziendale da parte dei colleghi che nel 2020 hanno
lavorato prevalentemente in smart working.

Obiettivo raggiunto

Da febbraio a luglio 2020 sono stati pubblicati sulla intranet
aziendale MyEstra i video racconti Estra Caffé con protagoni-
sti i dipendenti. Due appuntamenti a settimana per raccontare
i mestieri, le passioni e gli hobby di 100 dipendenti del Gruppo
provenienti dalle diverse Societa e sedi aziendali.

Obiettivo parzialmente raggiunto

A seguito di verifiche interne con il reparto IT non ¢ stato e
non sara possibile eliminare il certificato di sicurezza. A inizio
2020 invece ¢ stato reso disponibile a tutti i colleghi il portale
“Ughetto”, che permette I'accesso a tutti gli applicativi azien-
dali.

Obiettivo non raggiunto

Si trattava di rendere operativo il gruppo di lavoro formato da
dipendenti del Servizio Sviluppo, Sostenibilita e Relazioni Isti-
tuzionali, Internal Auditing e Risorse Umane, ma I'emergenza
sanitaria ha bloccato questa attivita.

Obiettivo superato da emergenza COVID. Lo smart working
per il 2020 non ha necessitato di accordi individuali.
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OBIETTIVI 2020

Programmazione di incontri con il personale alla presenza

della Societa AON, che mette a disposizione dei dipendenti la
piattaforma per il welfare aziendale, e delle rappresentanze
sindacali, per promuovere il ricorso al welfare aziendale (flexible
benefit). Lo scopo € quello diillustrare il funzionamento del
portale e rispondere ai quesiti e alle richieste di informazioni

dei dipendenti, alla luce dell'accordo sindacale a valere per il
triennio 2019-2021.

Progetto di formazione realizzato grazie al bando della Regione
Toscana “Utilities 4.0: efficienza aziendale e innovazione al
servizio di imprese, cittadini e territori”.

Si prevedono, inoltre, 8 ore di formazione sul tema della soste-
nibilita.

Implementazione del sistema informatico delle Risorse Umane
per il monitoraggio delle scadenze della formazione obbligatoria
relativa alla sicurezza, in collaborazione con gli RSPP.

Il personale verra censito ed assegnato a ruoli precisi; per
ciascun ruolo verra creato uno scadenziario della formazione
obbligatoria per legge relativa alla sicurezza sui luoghi di lavoro.

RISULTATI 2020

Formazione effettuata a distanza nelle seguenti date:
* lunedi 06.04.2020 dalle 08.30 alle 10.00

e dalle 15.00 alle 16.30;
*» mercoledi 08.04.2020 dalle 10.30 alle 12.00.

Il progetto promosso dalla Regione Toscana ha avuto, a causa
della situazione pandemica, una proroga della scadenza,
adesso fissata per giugno 2021. Le ore previste sono quasi
tutte calendarizzate e verranno erogate a giugno.

Il corso sulla sostenibilita & stato erogato in data 07.07.2020.

Il modulo di Talentia relativo alla formazione e al monitoraggio
delle scadenze in ambito sicurezza obbligatoria & stato im-
plementato e tuttora viene utilizzato dalla maggior parte delle
Societa del Gruppo. Sono stati creati anche dei report specifici
che servono per ordinare le scadenze e filtrarle per ruolo del
dipendente.
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Implementazione del sistema informatico
delle Risorse Umane (Talentia) per il moni-
toraggio dei gap formativi attraverso le va-
lutazioni delle performance su piattaforma
messa a disposizione dalle RU ai respon-
sabili.

Attuazione Formazione di Base mediante
Formazione a Distanza del nuovo perso-
nale e aggiornamento continuo in ambito
privacy e sicurezza dati personali. Defini-
zione di un piano di formazione continuo e
diffuso per dipendenti e collaboratori me-
diante Formazione a Distanza. Creazione
di specifici contenuti e loro pubblicazione.

Valutazione dei gap ed esigenze di ag-
giornamento del personale aziendale in
tema privacy emergenti da audit interni,

segnalazioni e modifiche normative e giu-
risprudenziali. Analisi bisogni formativi per
aggiornamento e formazione continua ver-
so i dipendenti coinvolti in trattamenti dati
rilevanti, con conseguente valutazione dei
contenuti oggetto della formazione e piani-
ficazione ed erogazione della formazione.

Incremento dell’'utilizzo delle tecnologie al-
ternative alla presenza fisica per riunioni,
formazione, ecc.

Inizio dei lavori del Gruppo di lavoro inter-
no, nato a seguito del Patto Utilitalia “La
Diversita fa la Differenza” per iniziare ad
analizzare I'approccio di Estra alla diversi-
ta e all'inclusione, implementare azioni in
quest’ottica e monitorare i risultati.



Ristrutturazione portale MyEstra:

» 2021 progettazione nuovo portale;
» 2022 realizzazione nuovo portale.

Realizzazione di attivita di coinvolgimento
del personale.

Award aziendali per premiare gesti quo-

tidiani dei colleghi piu in linea con i valori
aziendali.

Promuovere iniziative di volontariato azien-
dale/giornata del volontariato aziendale.

Stimolare i colleghi a risparmiare energia
in ufficio e a casa (in ottica smart working)
con la realizzazione di un decalogo.
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Rapporto con i clienti
Qualita dei servizi e centralita del cliente

Obiettivi e risultati

| client|







A

| clienti

Rapporto con i clienti

Il rapporto di fiducia con i clienti & fondamentale per il Gruppo Estra. Ogni giorno lavoriamo per
sviluppare servizi innovativi e garantire privacy, sicurezza, massima trasparenza e alti standard
qualitativi. Siamo presenti sul territorio e cerchiamo di essere sempre vicini ai nostri clienti, anche

nei momenti piu difficili.

y

CON OLTRE

80

store e sportelli
accompagniamo i nostri
clienti verso una scelta
energetica consapevole
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Migliorare la qualita del rapporto di fiducia
con i nostri clienti & l'obiettivo primario del
Gruppo Estra. Questo obiettivo viene per-
seguito attraverso la ricerca e lo sviluppo di
soluzioni innovative, il controllo dei processi
e l'innovazione dei servizi offerti.

Anche la comunicazione con i clienti gioca un
ruolo importante nel definire la relazione con
i clienti stessi. Estra, puntando anche sui ca-
nali online, utilizza infatti un linguaggio chiaro
e trasparente per raggiungere faciimente tutti
i consumatori e promuove un rapporto im-
prontato al dialogo continuo, con 'impegno
di costruire un legame di fiducia di lungo pe-
riodo con i propri clienti.

Nell'ottica di vicinanza e supporto ai clienti,
Estra ha adottato una strategia caratterizzata
da una forte presenza sul territorio. Gli oltre
80 store e sportelli forniscono assistenza ed
informazioni su prodotti e servizi, accompa-
gnando i clienti verso una scelta energetica
consapevole.

Per garantire a tutti i clienti le piu ampie tu-
tele e il rispetto delle norme poste a difesa
della leale concorrenza, Estra Energie e Pro-
meteo hanno approvato nel 2019 un proprio
Protocollo di autoregolazione volontaria in
materia di contratti e attivazioni non richieste,
condiviso con le principali Associazioni dei
Consumatori. Con il Protocollo si & definito
un complesso procedimento volto a fornire

a tutti i consumatori le pit ampie garanzie
nella relazione contrattuale. Il processo di
vendita, infatti, & stato orientato verso una
procedura molto piu attenta alla chiarezza
e alla trasparenza, con molteplici verifiche
sulla reale volonta del cliente di passare ad
Estra, tra le quali: verifiche telefoniche su tutti
i contratti porta a porta, proposta della scelta
esplicita tra conferma scritta e a mezzo te-
lefono in caso di contratto telefonico, messa
a disposizione del consumatore della docu-
mentazione contrattuale e della registrazione
delle telefonate di conclusione del contratto
e di conferma prima che il consumatore sia
vincolato, doppia verifica telefonica per ac-
certare la ricezione della documentazione
contrattuale e il consenso del consumatore
e ampia possibilita offerta al cliente di eser-
citare il diritto di ripensamento, consentendo
la relativa comunicazione in vari momenti del
processo di contrattualizzazione.

Come definito nel Protocollo, nel 2020 si
sono svolte due riunioni dell’organismo di
controllo, una a novembre per Estra Energie
e una a dicembre per Prometeo. Durante i
due incontri, svolti a distanza a causa delle
limitazioni per le riunioni in presenza derivan-
ti dal’emergenza sanitaria COVID-19, sono
state presentate le statistiche e 'andamento
dei reclami e delle conciliazioni durante I'an-
no. E stato inoltre presentato ad entrambi i
comitati il nuovo progetto relativo alla Carta
delle Responsabilita del Gruppo Estra.



Natale Musumeci
Sviluppo e Vendita Mass Market

Dal 1° luglio 2020, tutti i clienti gas e luce do-
vevano essere passati al mercato libero (la
liberalizzazione € stata poi rinviata a gennaio
2023 per gli utenti privati e a gennaio 2021
per le PMI), un cambiamento molto impor-
tante per numerosi clienti, spesso non piu
giovani e quindi piu esposti ad essere vittime
di pratiche commerciali scorrette.

Nel 2020 risulta ancora aperta soltanto una
causa amministrativa per comportamento
anticoncorrenziale e pratiche monopolisti-
che, che si riferisce allimpugnazione presso
il TAR del Lazio del provvedimento sanzio-
natorio irrogato nel 2016 dal’AGCM nei con-
fronti di Estra Energie e di Estra Elettricita,
relativo a pratiche commerciali scorrette nei
confronti dei clienti. Il giudizio, tuttora pen-
dente, € ancora in attesa di fissazione della
prima udienza.

Nel mese di luglio 2016, I'Autorita Antitrust
ha avviato nei confronti delle due Societa
un procedimento per pratiche scorrette nelle
attivita di vendita a distanza di contratti di for-
nitura di gas naturale ed energia elettrica. |l
suddetto procedimento si & chiuso nel dicem-
bre del 2016 con una sanzione di 500.000
euro. Come riconosciuto dalla stessa Autori-
ta Antitrust, Estra Energie ed Estra Elettricita
avevano gia “avviato dei processi interni volti
alla verifica delle procedure di contrattualiz-
zazione in essere e, prima della conclusione
del procedimento, hanno proposto e attuato
modifiche significative alle proprie procedure
di contrattualizzazione per superare i proble-

I NOSTRI CLIENTI SUL TERRITORIO

mi consumeristici contestati”. Al fine di tutela-
re i propri clienti, Estra ha agito con determi-
nazione presso tutti i partner per condurli a
comportamenti corretti. Tale attivita di moni-
toraggio ha portato all'applicazione di penali
e, in casi particolarmente gravi, a rescindere
i contratti.

L'altra causa amministrativa per compor-
tamento anticompetitivo e pratiche mono-
polistiche & relativa allimpugnazione, pen-
dente dinanzi al Consiglio di Stato, della
Sentenza del TAR del Lazio resa in esito
al giudizio intentato da Estra (e da Estra
Reti Gas) per ottenere I'annullamento del
provvedimento sanzionatorio emesso nel
2012 da AGCM nei confronti delle predette
Societa per comportamento anticoncorren-
ziale, in relazione alla richiesta dati per I'in-
dizione della gara bandita dal Comune di
Prato per il servizio di distribuzione del gas.
La sanzione originariamente comminata, in
solido per le due Societa, ammontava ad
euro 276.000. Nel 2017 il TAR del Lazio,
accogliendo in parte i ricorsi presentati
dalle Societa, ha diminuito la sanzione in-
flitta dall’Antitrust di due quinti dell'importo
originario, rideterminandola nella misura
di € 165.679,2. 1l 13 gennaio 2020, il Con-
siglio di Stato ha emesso la sentenza con
la quale ha annullato il provvedimento san-
zionatorio del’AGCM del 25 gennaio 2012,
ritenendo non sussistente la condotta di
abuso di posizione dominante. In esecu-
zione della citata sentenza & stato restituito
I'intero importo della sanzione comminata.

Il Gruppo svolge le proprie attivita principalmente nel Centro e nel Sud ltalia. Questa la dislocazione geografica dei clienti gas ed

energia elettrica:

» da 0 a 5.000 clienti in Basilicata, Friuli Venezia Giulia, Liguria, Trentino Alto Adige e Valle d’Aosta;

» da 5.001 a 15.000 clienti in Emilia Romagna, Puglia, Piemonte, Lombardia, Sardegna, Sicilia, Umbria e Veneto;
» da 15.001 a 50.000 clienti in Calabria, Lazio, Abruzzo, Campania e Molise;
+ da 50.001 a 400.000 clienti in Marche e Toscana.
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A

Clienti in cifre

Rispetto al 2019, il numero dei clienti finali
gas nel 2020 & diminuito dell’1,7%, men-
tre quello dei clienti di energia elettrica &
aumentato del 14,3%. Rispetto alla tipolo-
gia dei contratti, nel triennio 2018-2020 &
in costante diminuzione la vendita relativa
al mercato tutelato e in costante crescita

Numero clienti finali gas ed energia elettrica

NUMERO PDR GAS

2018

quella sul mercato libero. Segno dell’azio-
ne che ogni Societd commerciale che ope-
ra nel settore dell’energia sta attuando per
avvicinarsi, senza troppe conseguenze,
alla fine del mercato tutelato, prevista per
gennaio 2023.

2019 2020

TOTALE 643.461 635.574 624.869
MERCATO FINALE LIBERO 328.074 363.261 387.968
MERCATO FINALE TUTELATO 315.387 272.313 236.901

NUMERO POD ENERGIA ELETTRICA

TOTALE 130.744 164.859 192.298
MERCATO FINALE LIBERO 110.598 145.662 175.729
MERCATO FINALE TUTELATO 20.146 19.197 16.569

Riguardo ai volumi venduti, dal 2019 al
2020 si nota una diminuzione sia per il gas
metano che per I'energia elettrica. Tale
flessione deve le proprie origini al calo dei
consumi di gas ed energia elettrica soprat-

Volumi gas ed energia elettrica venduti

VOLUME GAS VENDUTO (MLN MC)

2018

tutto da parte di clienti retail ed industriali,
per effetto della chiusura delle attivita nel
periodo di lockdown e della successiva ri-
apertura a livelli ridotti e non sempre con-
tinuativa.

2019 2020

TOTALE 1.483 1.931 1.395
MERCATO FINALE LIBERO 1.201 1.695 1.192
MERCATO FINALE TUTELATO 282 236 203

VOLUME ENERGIA ELETTRICA VENDUTO (GWH)

TOTALE 649 778 764
MERCATO FINALE LIBERO 604 734 731
MERCATO FINALE TUTELATO 45 44 33
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Infrastruttura in fibra ottica

Stabile il numero dei clienti delle telecomu-
nicazioni, che si concentrano essenzial-
mente in Toscana, in particolare a Prato e
a Firenze. Aumentano invece i clienti ser-
viti dalla rete di teleriscaldamento, grazie

all’acquisizione della centrale cogenerativa
di Termas Srl, abbinata ad una rete di tele-
riscaldamento di 4,5 km situata nel Comu-
ne di Ancona, che si aggiunge agli impianti
di Siena, Calenzano e Sesto Fiorentino.

Numero clienti serviti: teleriscaldamento e telecomunicazioni

2018 2019 2020
TELERISCALDAMENTO 1.084 1.119 1.328
TELECOMUNICAZIONI 4.052 4.028 4170

La rete in fibra ottica rappresenta un esem-
pio di eccellenza per il Gruppo che, fin
dalla nascita, ha scelto di investire, trami-
te la Societa del Gruppo Estracom, nella
sua estensione, principalmente nell’area
metropolitana di Firenze, Prato e Pistoia.
Questo ha permesso di portare la fibra ot-
tica all'interno di aziende e Pubbliche Am-
ministrazioni, con particolare attenzione ai
distretti industriali, utilizzando la fibra ottica
come portante fisico per la connettivita a
banda ultra larga, superveloce, stabile e
performante e per i suoi tanti servizi inno-
vativi e ad alto valore aggiunto.

KM CAVO 662

Per i progetti di espansione della propria
rete a banda ultra larga, Estracom privi-
legia la realizzazione di infrastrutture con
architetture FTTB (Fiber to the Building)
e FTTH (Fiber to the Home). Viene cosi
garantita la disponibilita di collegamenti
ad almeno 100 Mbps per ogni utente. Da
qualche anno si € iniziato ad allacciare,
direttamente alla rete in fibra ottica, anche
abitazioni ed esercizi commerciali.

| dati del 2020 confermano il trend positi-
vo e costante di crescita dell'infrastruttura,
con un aumento del 16,7% dei km di rete.

2020

790 948

Anche il servizio di distribuzione di gas
metano, al pari dell’attivita di vendita, si
concentra nel Centro e nel Sud ltalia. Il
Gruppo, infatti, gestisce la rete e gli im-
pianti gas nelle province di Arezzo, Anco-
na, Bari, Campobasso, Firenze, Foggia,

Grosseto, Isernia, L’Aquila, Lucca, Peru-
gia, Pistoia, Prato, Rieti, Siena e Teramo.

A seguire i principali dati gestionali del

Gruppo Estra relativi alla distribuzione di
gas naturale nel triennio 2018-2020.
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Raffrontando il 2020 con il 2019, sinotauna  mentre rimane stabile il numero totale dei
variazione in leggera diminuzione relativa  PDR attivi e in leggera crescita (+0,4%) la
al gas vettoriato immesso in rete (-1,7%), lunghezza complessiva della rete.

Utenti della distribuzione gas metano (migliaia)

PDRATTIVI 447 516 516

Gas vettoriato immesso in rete (min mc)

2018 2019 2020

654 663 652
Lunghezza della rete gas naturale (km)

2018 2019 2020

6.378 6.984 7.015

Restano sostanzialmente invariati i datire- GPL da parte di Centria e Gergas, eviden-
lativi al servizio distribuzione e vendita di  ziati dalle seguenti tabelle.

Clienti distribuzione e vendita GPL

2018 2019 2020
PDRATTIVI 5.516 5.360 5.293

Volume GPL distribuito (min mc)
2018 2019 2020
0,932 0,863 0,782

Lunghezza della rete GPL (km)

2018 2019 2020
145 144 143
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Privacy

Francesco Mazzelli
Privacy e Politiche Autorizzative

A

Bonus sociali e
rateizzazioni

Per il Gruppo Estra la riservatezza dei dati
e delle operazioni sono elementi molto im-
portanti e, al fine di prevenire la perdita di
tali dati, un loro uso illecito o non corret-
to e accessi non autorizzati, adotta spe-
cifiche misure di sicurezza. L’informativa
relativa alla tutela della privacy & disponi-
bile esternamente all’interno del sito web
(www.estra.it/privacy-policy-e-copyright)
e internamente attraverso la rete intranet
aziendale.

Il trattamento dei dati personali avviene sia
tramite strumenti manuali che informatici
e telematici, in modo da garantire costan-
temente sicurezza e riservatezza. Tutte le
informazioni sono conservate solo per |l
periodo strettamente necessario al perse-
guimento degli scopi per i quali le stesse
sono raccolte, con I'obiettivo di minimizza-
re il rischio dell'uso illecito di dati sensibili.

Tra i principali strumenti di sicurezza adot-
tati meritano menzione le seguenti certifi-
cazioni:

Lo strumento del bonus sociale, ovvero il
regime di compensazione della spesa so-
stenuta dai clienti domestici per la fornitura
di gas naturale e di energia elettrica, é sta-
to introdotto dal Governo e reso operativo
dal’ARERA (Autorita di Regolazione per
Energia Reti e Ambiente) con la collabora-
zione dei Comuni e consiste in uno sconto
applicato nella bolletta per la fornitura di
gas naturale ed energia elettrica. Il bonus
sociale ha l'obiettivo di sostenere le fa-
miglie numerose in condizione di disagio

* le principali Societa del Gruppo sottopon-
gono da anni i propri processi di progetta-
zione, sviluppo ed erogazione dei servizi
alla Certificazione UNI EN ISO 9001:2008;

« tre Societa del Gruppo adottano il Sistema
di Gestione per la Sicurezza delle Infor-
mazioni in conformita alla Norma ISO/IEC
27001:2013.7

Nel corso del 2020 sono pervenuti tramite
I'Autorita Garante della Privacy due reclami
relativi a violazione della privacy. Entrambi si
sono conclusi positivamente, ovvero non &
stata irrogata alcuna sanzione al titolare del
trattamento dei dati.

Si sono inoltre registrate 137 richieste per
I'esercizio dei diritti GDPR ex artt. 15-21 e/o
per richiesta di informazioni e chiarimenti
sull’eventuale trattamento dei dati da parte
dei titolati.

In linea con il biennio precedente non si
sono verificati casi di furto o perdita di dati
dei clienti.

economico e i soggetti che, a causa di una
grave malattia, necessitano di apparec-
chiature elettromedicali. Per fare domanda
occorre compilare gli appositi moduli, repe-
ribili presso i Comuni, sui siti internet dell’A-
RERA e sul sito Anci e consegnarli al pro-
prio Comune di residenza o presso un altro
Istituto (es. Centri di Assistenza Fiscale).

Le seguenti tabelle riportano i dati relativi
all’erogazione dei bonus da parte di Estra
Energie e Prometeo.

Bonus gas erogati dalle principali Societa di vendita del Gruppo

2018 2019 2020
I
N. BONUS EROGATI 19.750 21.403 20.510
VALORE BONUS EROGATI (€) 1.832.272 2.126.349 1.902.494

"Per maggiori informazioni sul dettaglio delle Societa che hanno ottenuto la certificazione si faccia riferimento al capitolo “Il Gruppo”,

paragrafo “Certificazioni”.
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Bonus energia elettrica erogati dalle principali Societa di vendita del Gruppo

2018 2019 2020
I
N. BONUS EROGATI 6.337 8.656 9.725
VALORE BONUS EROGATI (€) 592.752 829.792 873.331

Il sostegno a clienti in condizione di disagio
economico si € tradotto anche nella rateiz-
zazione del pagamento delle bollette. Re-
lativamente ai clienti gas e luce sono state
rateizzate un totale di 27.934 bollette, di cui
I'88% sono bollette relative alla fornitura di
gas. Le rateizzazioni effettuate nel 2020

Continua ad essere in crescita il trend re-
lativo al numero dei clienti gas ed energia
elettrica che ha scelto di ricevere per e-mail
la propria fattura, una modalita che unisce
I'aspetto ambientale, evitando I'uso della
carta, e quello della comodita e semplici-
ta di fruizione e lettura. La crescita, dovuta
anche ad una sempre maggiore sensibilita
ambientale dei clienti, & anche strettamen-
te collegata all’incremento dei clienti che si

A

Bolletta web, area
clienti e APP

Clienti gas metano

derivano principalmente dalle agevolazioni
formulate da ARERA a sostegno di clienti
con oggettive difficolta di pagamento (es.
disoccupati, in cassa integrazione, ecc.)
a causa dellemergenza COVID-19 e che
prevedevano la possibilita di rateizzare le
bollette fino ad un massimo di 6 rate.

sono iscritti all’area web a loro dedicata o
che hanno scaricato 'APP per la gestione
delle proprie forniture.

L’aumento & relativo ai clienti di gas, ener-
gia elettrica e anche del servizio teleco-
municazioni che hanno scelto di ricevere
la bolletta via internet e che raggiungono,
rispettivamente, il 14,3% e il 26,5% del to-
tale.

2020

——
BOLLETTA WEB 9,2% 11,3% 14,3%
TOTALE CLIENTI 59.482 71.873 89.246
Clienti energia elettrica
2018 2019 2020
BOLLETTA WEB 18,6% 21,8% 26,5%
TOTALE CLIENTI 24.317 35.981 51.041
Clienti telecomunicazioni
2018 2019 2020
BOLLETTA WEB 10,7% 7,2% 7,8%
TOTALE CLIENTI 434 289 323
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Il numero dei clienti iscritti all’area web
€ in costante crescita, segno evidente
dell’utilita di questo servizio che permette
di comunicare la lettura dei propri con-
tatori, visualizzare e pagare le bollette e
modificare alcuni dati relativi al proprio
contratto. Il significativo incremento de-
gli accessi all’area clienti web nel 2020

291.421
233.713
153.357 '
2018 2019 2020

Variazione 2019-2020: +24,6%

€ dovuto, oltre all'incremento del numero
degli iscritti, al’emergenza sanitaria CO-
VID-19, che ha determinato la chiusura
degli store e degli uffici al pubblico per i
mesi di lockdown e, conseguentemente,
I'utilizzo da parte dei clienti di canali in-
formativi alternativi, come appunto I'area
clienti.

2.105.894

1.283.891
1.051.861 '
2018 2019 2020

Variazione 2019-2020: +64%

Area clienti web

In linea con quanto esposto sopra, anche il
numero di clienti che hanno scaricato I'APP

L’APP di Estra

2018

CLIENTI CHE HANNO SCARICATO L'APP DI ESTRA (ANDROID+OS)

22.080

dell’'area clienti Estra registra un significati-
vo aumento nel 2020.

2020

29.528 44.411

e
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Qualita dei servizi e centralita del cliente

A

Clienti serviti
agli sportelli

Federica Benigni
Sedi Regionali, Store e Sportelli

Numero uffici al pubblico

92 I 7Y ICLIENTI

Anche il 2020, nonostante un rallenta-
mento delle attivitda dovuto ai mesi di lock-
down derivati dallemergenza sanitaria
COVID-19, ha visto proseguire l'attivita di
rinnovamento dei punti fisici di contatto con
la clientela. La strategia si basa sul supera-
mento del concetto di “sportello” in favore
della creazione di luoghi dove fornire un
servizio soddisfacente e confortevole. Nel
2020 si sono inaugurati i nuovi corner bran-
dizzati di Firenze e Vallefoglia e la nuova
agenzia brandizzata di Polignano. Inoltre
sono stati chiusi e successivamente ria-
perti in aree piu facilmente accessibili gli
store di Ascoli Piceno e Poggibonsi. Questi
ultimi sono stati completamente rinnovati
nel concept, con spazi piu ampi e attrez-
zati dove i cittadini possono rivolgersi sia
per sottoscrivere offerte commerciali (gas,
energia elettrica, servizi energetici, ADSL
e telefonia) che per ottenere consulenze
sul complesso scenario del mercato libero
dell’energia e per svolgere tutte le pratiche
(volture, chiarimenti su bollette, suben-
tri, informazioni, ecc.). Questi nuovi store

2018

81

A

sono dotati di un taglia-code intelligente in
grado di semplificare e velocizzare le ope-
razioni di sportello, permettendo la scelta
dell'operazione di cui si necessita. Inoltre,
un dispositivo permette di inserire la lettura
del proprio contatore senza dover fare la
fila per parlare con I'operatore.

Sullo schermo, nella sala d’attesa, va in
onda Estra TV che, come un filo diretto con
I'azienda, rende disponibili notizie, infor-
mazioni di utilita, approfondimenti e novita
sulle offerte commerciali.

Gia da qualche anno, negli store del Grup-
po si possono visionare e acquistare pro-
dotti come biciclette elettriche, lampade
led, termostati intelligenti per caldaie e
condizionatori.

Il numero degli uffici al pubblico “di nuova
generazione” ha raggiunto nel 2020 quota
87, con una distribuzione territoriale che
li vede concentrati nel Centro e nel Sud
Italia.

2019 2020

84 87

Nel 2020 il numero dei clienti serviti agli
sportelli ha subito un calo a causa della
chiusura temporanea di tutti gli store e uffici
al pubblico durante il primo lockdown na-
zionale causato dall’emergenza sanitaria
COVID-19 e durato quasi due mesi. Inoltre,
tutti gli uffici al pubblico dell'area adriatica
sono rimasti chiusi ben oltre il primo perio-
do di lockdown e per gran parte dell’anno.
Questa chiusura forzata e successivamen-
te l'applicazione di accessi regolamentati

e il persistente timore di contagio hanno
portato alla riduzione generale del numero
delle presenze di clienti negli uffici al pub-
blico.

Questo, come vedremo successivamente,
ha avuto un impatto diretto su tutti i me-
todi alternativi di contatto messi in campo
dall’azienda per fronteggiare I'emergenza,
dai call center alle chat, dalle richieste scrit-
te di informazioni a WhatsApp e Facebook.



Tempo medio di attesa allo sportello (minuti)

Numero di clienti serviti agli sportelli’

2018

244145

2019 2020

260.566 159.874

*Il numero di clienti serviti agli sportelli nel 2020 & relativo a Estra Energie, Gas Marca e Prometeo.

Il tempo medio di attesa allo sportello nel
2020 rimane costante, anche se in leg-
gero aumento, passando dagli 11 minuti
del 2019 ai 12 del 2020. Si segnala che il
dato rilevato & stato comunque influenzato
dall’andamento dell’emergenza sanitaria in
quanto negli store Estra, una volta riaper-
ti, gli accessi sono stati regolati e limitati,

in ottemperanza alle normative vigenti per
evitare la diffusione del virus COVID-19. |
clienti erano quindi tenuti ad aspettare fuori
dai locali, senza la possibilita di prendere |l
numero per essere serviti dall’'operatore se
non una volta entrati, ovvero pochi minuti
prima di essere serviti.
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A

Call center

Nel 2020 il numero delle chiamate al call
center per Estra Energie e Prometeo cresce
significativamente (+14,7% rispetto al 2019),
ma subisce una diminuzione il numero di
chiamate andate a buon fine (-16,3%), con un
aumento dei tempi di attesa (dai 60 secondi
del 2019 ai 99 secondi del 2020) e una con-
seguente diminuzione del livello del servizio
(dal 79,86% del 2019 al 58,17% del 2020).

Laumento del numero di chiamate al call
center rappresenta una diretta conseguenza
della chiusura degli uffici al pubblico causata
dalla pandemia. Infatti, pur avendo chiuso i
canali di contatto diretto, i clienti hanno po-
tuto continuare a svolgere tutte le pratiche
quali allacciamenti, attivazioni, subentri, vol-
ture e richieste di informazioni grazie e tra-
mite il servizio offerto dal call center e dagli
altri canali di contatto come mail, sito e chat.

La diminuzione del numero delle chiamate
andate a buon fine e 'aumento del tem-
po medio di attesa, oltre che all’laumento
complessivo delle chiamate ricevute, sono
dovuti anche a un problema con un forni-
tore del servizio stesso che ha ritardato,
a causa dell’emergenza sanitaria, I'inizio
della propria attivita. Quindi i due fornito-
ri del Gruppo hanno dovuto farsi carico di
tutte le chiamate in entrata.

Dal 2018 il tempo di attesa per chi chiama
il call center & stato calcolato comprenden-
do in questo tempo anche quello nel quale
il cliente, prima di parlare con l'operatore,
ascolta il menu per fare la sua scelta.

Anche nel 2020, cosi come nel biennio
precedente, I'accessibilita & stata pari al
100%.

Numero di chiamate ricevute e andate a buon fine dagli operatori del call center

A

Reclami e richieste
di informazioni

2018

Ricevute

TOTALE

Risposte

652.614 620.602

2019 2020

Ricevute Risposte Ricevute Risposte

770.474 614.979 903.151 515.001

Nel triennio 2018-2020 il numero totale dei re-
clamidelle Societa del Gruppo & costantemen-
te diminuito. In particolare, sono diminuiti quelli
relativi alle Societa di vendita gas e luce: 3.957
nel 2018, 2.884 nel 2019 e 2.036 nel 2020.
Anche i reclami relativi alle Societa di di-
stribuzione gas metano subiscono un calo,
passando dai 179 del 2019 agli 83 del 2020,
considerando i reclami relativi alle Societa
Centria, Gergas e Murgia Reti Gas.

Il rispetto del tempo massimo di risposta a
reclami e richieste di informazioni scritte, nel
2020, & pari al 100% per tutte le Societa di
distribuzione.

Il tempo medio di risposta ai reclami di Estra
Energie, che riceve ben piu della meta dei
reclami totali, & di 20 giorni, in leggero calo
rispetto a quello del 2019 (che si attestava a
21 giorni).

Reclami

2018 2019 2020
RECLAMI SCRITTI 3.994 3.066 2.119
PRATICHE IN ATTESA DI RISPOSTAAL 31/12 27 98 6
RISPOSTE EVASE ENTRO IL TEMPO MASSIMO PREVISTO 3.967 2.968 2.107

*| reclami del 2020 sono relativi a Estra Energie, Prometeo, Gergas, Centria e Murgia Reti Gas.
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| reclami ricevuti da Estra Energie e Pro-
meteo per contratti o attivazioni gas e luce
non richieste, significativi per misurare la
trasparenza e correttezza nell’acquisizio-
ne di nuovi clienti, rimangono stabili rispet-
to al 2019, ovvero 74 (75 nel 2019). A tutti
i reclami, ad esclusione di 1, si & risposto
entro il tempo massimo previsto (ovvero
30 giorni), con un tempo medio di risposta
pari a 20 giorni, rispettando al 99% il tem-
po massimo stabilito da ARERA.

Nel 2020 le richieste di informazioni scritte
per le Societa Estra Energie e Prometeo
passano dalle 1.753 del 2019 alle 3.150
del 2020, con un aumento pari al 44,4%.

Richieste di informazioni

La significativa crescita di questo dato &
dovuta da un lato alla maggiore difficolta
avuta dai clienti nel raggiungere e parla-
re con gli operatori del call center per le
motivazioni sopra indicate; dall’'altro lato
¢ stata causata dall’aumento generale dei
contatti ricevuti dai clienti attraverso cana-
li alternativi all’ufficio al pubblico durante i
mesi di lockdown.

Nonostante il significativo aumento delle
richieste rimane allo stesso livello il rispet-
to del tempo massimo di risposta (98%) e
diminuisce il tempo medio di risposta, che
passa dai 20 giorni del 219 ai 16 giorni del
2020.

2018 2019 2020
RICHIESTE INFORMAZIONI SCRITTE 714 1.753 3.150
PRATICHE IN ATTESA DI RISPOSTAAL 31/12 0 28 43
RISPOSTE EVASE ENTRO IL TEMPO MASSIMO PREVISTO 712 1.721 3.100

I 2020 ha visto un maggior utilizzo anche
di tutti i canali digitali alternativi di contatto
messi a disposizione dei clienti da parte
delle Societa di vendita gas e luce per le
motivazioni gia evidenziate e relative alla
chiusura degli store e degli uffici al pubbli-
co durante il lockdown nazionale.

Nel 2020 e inoltre stato attivato sul sito
www.estra.it il servizio di assistenza vir-
tuale grazie alla partnership con una delle
startup vincitrici dell’edizione 2018 della

Altri canali di contatto

challenge E-qube. Il servizio di chatbot
permette di fornire a tutti gli utenti assi-
stenza immediata 24/7, di automatizzare
il customer service tramite I'algoritmo di
intelligenza artificiale che comprende e
migliora automaticamente nel tempo -
aumentando dunque il grado di soddisfa-
zione utente — e di ridurre i costi dell’help
desk. L'assistente virtuale infatti risponde
alle domande ripetitive, le interpreta, e
passa solo le piu complesse ad un ope-
ratore umano.

CHAT SITO WEB WHATSAPP FACEBOOK CHATBOT
2019 9.520 7.669 1.088 349 n.a.
2020 14.413 8.307 1.494 720 998
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A

Conciliazioni

Numero di conciliazioni attraverso le Camere di Commercio

Numero di conciliazioni attraverso lo Sportello del Consumatore Acquirente Unico

Le procedure di conciliazione sono quei
meccanismi per la soluzione alternativa
delle controversie (ADR) che consentono
alle parti di evitare il ricorso al Giudice e
di comporre bonariamente la lite: eviden-
temente si tratta dello strumento piu rapido
ed economico per risolvere i reclami dei
consumatori contro le aziende, special-
mente lo Sportello del Consumatore Ac-

quirente Unico. L'utilizzo di questo servizio
nel triennio 2018-2020 ha un andamento in
diminuzione, passando da 94 conciliazioni
nel 2018 alle 67 del 2020.

| numeri attestano come la conciliazione
permetta, nel 72% dei casi nel 2020, un
accordo tra le parti che evita il ricorso a
lunghe e onerose cause.

2018 2019 2020
TOTALE 3 12 0
CHIUSE POSITIVAMENTE 1 5 0
CHIUSE NEGATIVAMENTE 1 3 0
APERTE 1 4 0

2018

2019 2020

TOTALE 91 83 67
CHIUSE POSITIVAMENTE 73 62 48
CHIUSE NEGATIVAMENTE 7 15 13
APERTE 1 6 6

Katia Poli
Gestione ADR
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Contenziosi
promossi dai clienti®

A seguire la tabella relativa ai contenziosi

aperti dai clienti verso le Societa del Grup-

Contenziosi promossi dai clienti

po. A fine 2020 sono aperti 16 contenziosi
tra giudiziali ed extragiudiziali.

2018 2019 2020
—
CONTENZIOSI GIUDIZIALI
PROMOSSI DA CLIENTI VERSO UNA DELLE SOCIETA DEL GRUPPO 5 7 13
CHE RISULTANO APERTI ALLA FINE DELL'ANNO
PROMOSSI DA CLIENTI VERSO UNA DELLE SOCIETA DEL GRUPPO 4 8 4
CHE RISULTANO CHIUSI DURANTE LANNO
CONTENZIOSI EXTRAGIUDIZIALI
PROMOSSI DA CLIENTI VERSO UNA DELLE SOCIETA DEL GRUPPO 1 6 3
CHE RISULTANO APERTI ALLA FINE DELLANNO
PROMOSSI DA CLIENTI VERSO UNA DELLE SOCIETA DEL GRUPPO 17 13 12

CHE RISULTANO CHIUSI DURANTE LANNO

Qualita della
distribuzione gas

A
Standard

Ivan Lumini
Sistema Qualita Sicurezza e Ambiente

Nel corso del 2020, Centria e Murgia Reti
Gas non hanno effettuato indagini sulla
soddisfazione dei clienti in quanto erano
state svolte I'anno precedente. Centria
ha programmato I'attivita nel 2021.

Gergas invece ha svolto la sua indagi-
ne nel 2020 contattando 66 utenti. | dati
raccolti evidenziano un livello di soddi-
sfazione in linea con i valori attesi, ad
eccezione del valore relativo alla traspa-
renza delle tariffe leggermente inferiore
all'indicatore atteso, ma comunque pari
ad un giudizio “piu che buono”.

Per cio che concerne gli “Aspetti Rela-
zionali” e gli “Aspetti Tecnici” la valuta-
zione ¢ risultata piu che buona.

Questi i risultati dell'indagine, con una va-
lutazione complessiva dei servizi erogati
da Gergas di 3,6 (su una scala da 0 a 4):

* la soddisfazione per i tempi di attesa
nell’esecuzione degli interventi tecnici &
del 3,6;

» per cortesia del personale & del 3,2;

» per la tempestivita nella gestione delle
pratiche & del 3,6;

 per la capacita risoluzione problemi tec-
nici & del 3,6.

In considerazione delle risposte pervenute,
non si evidenziano quindi aspetti critici. La
rilevazione sara ripetuta al fine di tenere
sotto controllo il grado di soddisfazione del
cliente finale ed operarsi in tal senso.

Nell’ambito del servizio di distribuzione
gas metano, di particolare rilevanza per
la sicurezza e la garanzia del servizio per
i clienti, si rilevano importanti migliora-
menti per il Gruppo:

» percentuale di chiamate telefoniche
per pronto intervento gas con tempo
di arrivo sul luogo di chiamata entro 60
minuti: il tempo medio si attesta dai 20
minuti di Gergas ai 35 di Murgia Reti
Gas, con un tempo di rispetto dello
standard oltre il 99% in tutte le Societa
del Gruppo;

8Non si sono registrate richieste di risarcimento rilevanti da parte di clienti.
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» percentuale di rispetto del tempo mas-
simo di risposta (90% entro 120 secon-
di) alla chiamata per pronto intervento
gas: tutte le Societa del Gruppo lo ri-

Contatori elettronici

spettano per oltre il 99%;

« attivita di sostituzione dei vecchi con-
tatori con quelli elettronici di ultima ge-
nerazione.

2018 2019 2020
I
CONTATORI ELETTRONICI INSTALLATI NELL'ANNO 71.588 131.630 57.338
TOTALE CONTATORI ELETTRONICI IN ESERCIZIO 188.176 319.806 370.562

L’arrivo sul luogo dell'intervento di pronto
intervento per guasti e fughe di gas deve
essere effettuato entro 60 minuti dalla
chiamata di segnalazione, almeno nel

Chiamate telefoniche per pronto intervento gas
con tempo di arrivo sul luogo di chiamata entro 60 minuti

SOCIETA TIPOLOGIA DI INTERVENTO

90% dei casi. Le Societa che hanno ge-
stito nel 2020 il servizio di distribuzione
non superano i 36 minuti per intervenire
sull'impianto di distribuzione.

TEMPO MEDIO RILEVATO (MINUTI)

2018 2019 2020
Sullimpianto di distribuzione 33,51 32,93 32,11
CENTRIA
Avalle del PDR 32,72 32,74 32,32
Sullimpianto di distribuzione 23,37 20 20,06
GERGAS
Avalle del PDR 20,24 18,44 20,30
Sullimpianto di distribuzione - 38,71 35,51
MURGIA RETI GAS
Avalle del PDR - 36,17 35,46

Il tempo massimo di risposta alle chiamate
per pronto intervento gas stabilito da ARE-
RA & del 90% entro 120 secondi. Nel 2020
Gergas e Murgia Reti Gas lo hanno rispet-
tato con percentuali che vanno dal 98% di
Gergas al 100% di Murgia Reti Gas.

Centria ha deciso di adottare uno standard
migliorativo rispetto a quello stabilito da

98 I T 1CLENTI

ARERA, pari al 99% entro 100 secondi, re-
gistrando percentuali di rispetto del 99,9%
nel 2020, in linea con il 2019.

Grazie all'inserimento di una ulteriore po-
stazione all’interno del contact center di
Centria, il tempo medio di attesa prima di
parlare con I'operatore nel 2020 riscontra
una diminuzione.



Call center servizio clienti distribuzione gas:
numero chiamate e tempo medio di attesa prima di parlare con I'operatore

NUMERO TEMPO MEDIO DI ATTESA PRIMA DI PARLARE
DI CHIAMATE CON L’OPERATORE (SECONDI)
2018 2019 2020 2018 2019 2020
17.281 19.482 21.151 59,4 86,2 64,27

Riguardo al numero di casi di mancato
rispetto degli standard di qualita commer-
ciale distribuzione gas con diritto di inden-
nizzo automatico all’'utente, si nota che

sia Centria che Murgia Reti Gas ne dimi-
nuiscono considerevolmente il numero nel
2020. Gergas non presenta casi di manca-
to rispetto degli standard.

Numero di casi di mancato rispetto degli standard di qualita commerciale
distribuzione gas con diritto di indennizzo automatico all’'utente

2018 2019 2020

318 436 204

Ispezioni

V
ABBIAMO

ISPEZIONATO IL

100-.

della nostra rete gas nel 2020

L'attivita di gestione e distribuzione del
gas richiede, oltre al forte impegno da par-
te di tutto il Gruppo Estra, competenze e
capacita molto specifiche, che risiedono
nel capitale umano delle Societa collega-
te direttamente a questo business; questo
consente all'azienda non solo di rispetta-
re le esigenze di compliance dettate dalla
normativa del’lAEEG ma anche di andare
oltre, nell'ottica di perseguire una qualita
totale. Estra considera il tema delle ispe-
zioni un dovere verso la collettivita ed il
territorio e, mediante un costante e attento
monitoraggio dellinfrastruttura, si impegna
a intervenire in maniera tempestiva sulle
perdite e fughe di gas che si possono veri-
ficare nella rete.

Nello specifico, le attivita di monitoraggio
vengono effettuate sia mediante un siste-

ma di telecontrollo delle cabine di primo
salto volto alla riduzione della pressione
del gas metano, sia attraverso un sistema
di alert che permettono celeri interventi.

Lazienda comunica direttamente con i
cittadini delle zone gestite mediante mes-
saggi apposti sui propri automezzi, volti
a informare e/o sensibilizzare gli abitanti
stessi con consigli e pratiche utili per pre-
venire incidenti da gas combustibili nelle
abitazioni.

La prossima tabella mostra, in termini nu-
merici, la capillare attenzione del Gruppo nei
confronti della propria rete di distribuzione.
La salvaguardia dell'infrastruttura ha portato
nel corso del 2020 ad effettuare ispezioni per
circa il 100% della rete totale, comprensiva
dell'alta/media e bassa pressione.
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Ispezioni rete distribuzione gas

2018 2019 2020
METRI TOTALI ALTA E MEDIA PRESSIONE 2.952.853 3.076.546 3.081.430
METRI ISPEZIONATI ALTA E MEDIA PRESSIONE 2.951.446 2.544.937 3.068.295
METRI TOTALI BASSA PRESSIONE 3.469.302 3.843.850 3.899.272
METRI ISPEZIONATI BASSA PRESSIONE 3.467.424 3.004.267 3.898.139
NUMERO RIPARAZIONI 19 23 33

NUMERO PDR ALTA E MEDIA PRESSIONE

2018 2019

Gruppi di misura ispezionati

Nel corso del 2020 si € registrato un forte
incremento di oltre il 45% dei gruppi di mi-
sura complessivamente ispezionati, sia di
alta e media che di bassa pressione. Cio
€ dovuto ad un aumento sostanziale del-

2020 2018

le ispezioni nei gruppi di misura a bassa
pressione. La variazione dei PDR dipende
comunque dalla zona nella quale & stata
eseguita I'operazione.

NUMERO PDR BASSA PRESSIONE

2019 2020

538 256

202 3.786

4.098 6.147

Per quanto riguarda le ispezioni di deriva-
zioni aeree si pud notare come il numero
dei metri complessivamente ispezionati sia
diminuito, passando da 10.781 nel 2019 a
8.922 nel 2020. Il trend in costante diminu-
zione nel corso del triennio non & dovuto a

fattori specifici ma & causato in parte dal
territorio scelto a campione per effettuare
le ispezioni (la cui disomogeneita porta ine-
vitabilmente a dati sempre diversi) e in par-
te al fatto che I'azienda ha privilegiato mag-
giori controlli sulle derivazioni interrate.

Ispezioni derivazioni aeree

2018 2019 2020
METRI ISPEZIONATI ALTA E MEDIA PRESSIONE 825 757 245
METRI ISPEZIONATI BASSA PRESSIONE 12.078 10.024 8.677
NUMERO DERIVAZIONI ALTA E MEDIA PRESSIONE 332 189 73
NUMERO DERIVAZIONI BASSA PRESSIONE 1.708 2.223 2.223
NUMERO RIPARAZIONI 55 34 69

| dati si riferiscono a Centria e Gergas (Murgia Reti Gas non ha effettuato ispezioni di derivazioni aeree).
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Il dato delle riparazioni &€ notevolmente au-  Per il 2020 'azienda ha deciso di svolgere
mentato nel 2020 poiché sono state ispe- una campagna di controllo della rete piu
zionate delle zone di nuova acquisizione  allargata rispetto agli anni precedenti e fo-
(Isernia) che non erano ancora state veri-  calizzata principalmente sulle derivazioni
ficate. interrate.

Ispezioni derivazioni interrate

2018 2019 2020
METRI ISPEZIONATI ALTA E MEDIA PRESSIONE 2.100 4.135 33.912
METRI ISPEZIONATI BASSA PRESSIONE 41.315 84.862 445.057
NUMERO DERIVAZIONI ALTA E MEDIA PRESSIONE ISPEZIONATE 412 463 3.912
NUMERO DERIVAZIONI BASSA PRESSIONE ISPEZIONATE 6.958 9.090 51.615
NUMERO RIPARAZIONI 32 28 28

| dati si riferiscono a Centria e Gergas (Murgia Reti Gas e Melfi Reti Gas non hanno effettuato ispezioni di derivazioni interrate).

L’aumento & stato infatti considerevole se tri di derivazioni interrate, mentre nel 2020
si pensa che nel 2019 il Gruppo aveva i metri di derivazioni interrate ispezionati
ispezionato complessivamente 88.997 me-  sono stati ben 478.969.
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Obiettivi e risultati

A

Obiettivi 2020

OBIETTIVI 2020

Nuove aperture di store per Prometeo ad Assisi e Casalbordi-
no e per Estra Energie ad Ascoli Piceno, Poggibonsi, Cassino,
Ischia, Pagliare del Tronto e Firenze.

Gergas: rinnovamento di 10 gruppi di riduzione finale.

Centria
Tempo medio di arrivo per chiamate pronto intervento gas < 35
minuti.

Tempo medio per 'attivazione della fornitura gas < a 3,5 giorni.

Centria: aumentare il numero di derivazioni ispezionate (aeree
+ interrate) del 10%.

102 I 7 ICLENTI

RISULTATI 2020

| 4

Obiettivo parzialmente raggiunto

Assisi e Casalbordino previsti per il 2021.

Ascoli Piceno, Poggibonsi e Firenze aperti nel 2020, Cassino
in lavorazione (apertura prevista nel 2021), Pagliare del Tronto
conclusa la fase di progettazione (i lavori dovrebbero comin-
ciare nel 2021), Ischia non realizzabile.

Obiettivo raggiunto

Obiettivo raggiunto

Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento -
dispersioni a valle del PDR: 32,32 minuti.

Tempo di arrivo sul luogo di chiamata per pronto intervento -
dispersioni a monte del PDR: 32,11 minuti.

Tempo medio per l'attivazione della fornitura gas: 3,32 giorni.

Obiettivo raggiunto
Anno 2019 ispezionate n. 9.550 derivazioni.
Anno 2020 ispezionate n. 55.816 derivazioni, pari al 584% in

piu.



. Centria Gergas
Tempo medio di arrivo per chiamate pronto  Rinnovamento di 13 gruppi di riduzione fi-

Obiettivi 2021 intervento gas < 35 minuti. nale.
Tempo medio per I'attivazione della fornitu-

ra gas < a 3,5 giorni.
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Gestione sostenibile della catena di fornitura
Valore delle forniture

Obiettivi e risultati

| fornitori







‘ | fornitori

Gestione sostenibile della catena

di fornitura

| fornitori sono tra i nostri Stakeholder piu importanti, poiché attraverso di loro acquistiamo prodotti
e servizi indispensabili per I'erogazione delle prestazioni ai nostri clienti. Di conseguenza, valutia-

mo attentamente tutti i fornitori — fortemente radicati nel Centro Italia — e ne abbiamo un presidio

costante, in modo da garantire qualita, efficienza ed economicita.

Valutazione
dei fornitori

106 I f\) | FORNITORI

A

Il presente capitolo raccoglie e illustra i dati
relativi al triennio 2018-2020, ad esclusione
dei canoni pagati ai Comuni, degli acquisti di
materie prime (gas ed energia elettrica), delle
partite di acquisti infragruppo e dei compensi
per la partecipazione ai Consigli di Ammini-
strazione delle varie Societa del Gruppo.

Apartire dal 2019 ¢ stata avviata la procedura
di approvvigionamento centralizzato dei ser-

Per valutare i propri fornitori, in assenza di una
procedura standard comune e condivisa dalle
Societa appartenenti al Gruppo, Estra, Cen-
tria, Estra Energie, Estracom, Estra Clima e
Murgia adottano un articolato sistema valuta-
tivo che poggia su un set eterogeneo di criteri,
traiquali la rapidita di intervento, la risponden-
za tra quantita ordinata e quantita consegna-
ta, la competenza e rapidita dell'assistenza, la
qualita del prodotto, il rispetto delle condizioni
contrattuali e dei tempi di consegna.

Nel 2020, i partner commerciali presi in esa-
me hanno ottenuto, in media, un punteggio
pari a 92,7 punti su un massimo di 100,° fa-
cendo registrare un lieve calo rispetto alla
rilevazione effettuata nellanno precedente
(nel 2019 il punteggio € stato di 94), quando

vizi, lavori e forniture per le Societa partecipa-
te e controllate del settore della distribuzione
del gas naturale, tramite lo strumento della
Centrale Unica di Committenza. Estra SpA,
quindi, ricopre il ruolo di Stazione Appaltante
ed opera in nome e per conto di tutte le parte-
cipate del settore della distribuzione del gas.
Tale scelta risponde al fine di omogeneizzare
i materiali e le tecnologie utilizzati, ottimizzan-
do i procedimenti di procurement.

pero il calcolo venne effettuato sui dati di cin-
que delle sei Societa sopra citate, in quanto
Murgia ha adottato il sistema valutativo da
quest'anno.

Centria € la principale Societa del Gruppo
Estra che opera nel settore della distribuzio-
ne del gas metano ed é certificata SA 8000.
In termini di valutazione sociale, cid compor-
ta, da un lato, una particolare attenzione alla
valutazione dei propri fornitori in base ai criteri
stabiliti dagli standard della certificazione e,
dallaltro, la richiesta nei confronti dei fornitori
stessi di conformarsi ai requisiti previsti dalla
suddetta certificazione. A questo proposito, la
Societa effettua controlli periodici sul rischio
sociale caratterizzante I'attivita del fornitore e
svolge attivita di comunicazione e/o verifiche.

°Per chiarezza, si rende noto che tale punteggio & il risultato della media ponderata delle percentuali della valutazione dei fornitori,

tenendo conto, nel complesso, di qualita, ambiente e sicurezza.



Letizia Fratosi
Contratti e Assicurazioni

Nello specifico, Centria adotta un sistema di
valutazione del rischio sociale dei propri for-
nitori, classificandoli in base a diversi livelli di
rischio potenziale, determinati dalla tipologia
e dall'importo della fornitura. Centria ha deci-
so di adottare tale procedura di valutazione in
quanto le attivita connesse alla distribuzione
del gas metano, in particolare I'esecuzione
dei lavori, comportano un maggior rischio
sociale nella scelta dei fornitori rispetto ad al-
tre attivita del Gruppo Estra. A ciascun livello
identificato corrisponde una procedura di mo-
nitoraggio che diventa progressivamente piu
complessa allaumentare del rischio, come
riportato di seguito:

« per i fornitori classificati ad un livello di ri-
schio 0, viene inviata un’informativa nella
quale si rende noto il possesso della certifi-
cazione SA8000 e gli obiettivi prioritari della
Politica della Responsabilita Sociale;

« per i fornitori classificati ad un livello di ri-
schio 1, oltre allinformativa, viene richiesto
un impegno scritto al fornitore a conformar-

48,5%

36,7%

Livello rischio sociale 1
Totale: 161

Livello rischio sociale 0
Totale: 122

si, attuare e perseguire i principi di Respon-
sabilita Sociale previsti dalla norma interna-
zionale SA8000;

« per i fornitori classificati ad un livello di ri-
schio 2, oltre allinformativa, viene richiesto
un impegno scritto al fornitore a conformar-
si, attuare e perseguire i principi di Respon-
sabilita Sociale previsti dalla norma inter-
nazionale SA8000 e a rendersi disponibile
a svolgere il processo di autovalutazione
tramite questionari per verificare il rispetto
di tali requisiti;

« per i fornitori classificati ad un livello di ri-
schio 3, oltre a quanto previsto per il livello
2, viene richiesta la disponibilita ad effet-
tuare personalmente degli audit di verifica
presso il fornitore stesso.

Nel prospetto tabellare che segue € possibile
osservare gli esiti della suddetta valutazione
del rischio sociale dei fornitori di Centria per il
2020, suddivisi in modo funzionale per grup-
po merceologico.

2,6%

A

Livello rischio sociale 3
Totale: 9

Valutazione del rischio sociale dei fornitori di Centria
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Totale complessivo fornitori: 122

Livello rischio sociale 0
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Totale complessivo fornitori: 161

Livello rischio sociale 1
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I

Totale complessivo fornitori: 40

Livello rischio sociale 2

Rispetto allo scorso anno, mettendo a con-
fronto i dati a livello percentuale, si rileva
un lieve incremento del numero di fornitori
con rischio sociale 2 (+5,6%) e una riduzio-
ne del numero di partner commerciali con
rischio sociale 0 (-10,2%).

Nel 2020, il numero degli operatori eco-
nomici iscritti all’Albo Fornitori adottato da
Estra SpA e Centria & pari a 588 fornitori.
Di questi, 465 risultano essere accredita-
ti (33 con certificazione scaduta), 3 sono
in attesa di controllo da parte del Servi-

A

Albo Fornitori
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I

Totale complessivo fornitori: 9

Livello rischio sociale 3

In aggiunta, a quei fornitori che a causa
della loro attivita presentano un elevato
impatto ambientale, Centria richiede il pos-
sesso di certificazioni di carattere ambien-
tale ISO 14001.

zio competente, mentre 87 hanno avviato
la procedura per l'iscrizione attraverso la
compilazione della domanda, senza aver-
la tuttavia ancora completata (sono i co-
siddetti “fornitori in pre-iscrizione”).



A partire dal 1° febbraio 2020, I’Albo Forni-
tori si & rinnovato e ai partner commerciali
presenti nel precedente registro, vigente
dal 2016 al 2019, & stata inviata comuni-
cazione circa le modalita per l'iscrizione al
nuovo Elenco degli Operatori Economici,

Operatori iscritti all’Albo Fornitori

che rimarra in vigore fino a gennaio 2023.
Il innovamento ha interessato anche le ca-
tegorie merceologiche, che sono state ri-
organizzate in considerazione delle mutate
esigenze aziendali.

2018 2019 2020

TOTALE 509 688 588

ACCREDITATI 410 401 465
CON CERTIFICAZIONE SCADUTA PUR ESSENDO ACCREDITATI 62 146 33
IN ATTESA DI CONTROLLO DEL SERVIZIO COMPETENTE 19 79 3
IN PRE-ISCRIZIONE 18 42 87

| contenziosi
con fornitori

A

Si ricorda, inoltre, che come per il prece-
dente, ai soggetti intenzionati ad iscriversi
al nuovo Albo Fornitori € richiesto di dichia-
rare, sotto la propria responsabilita, di non
essere stati oggetto di sentenze di condan-
na passate in giudicato, decreti penali di
condanna divenuti irrevocabili, né senten-
ze di applicazione della pena su richiesta
ai sensi dell’art. 444 c.p.p., né che sussi-
stano situazioni ostative alla contrattazione
con la Pubblica Amministrazione, nonché

| contenziosi giudiziali ed extragiudiziali
avanzati da fornitori verso una delle So-
cieta del Gruppo sono in netto calo ri-
spetto allo scorso anno (1/3 in meno), pur
nella dimensione trascurabile del dato,
come si evince dalla tabella seguente. Al
31 dicembre 2020, risultano aperti sol-
tanto 4 contenziosi (3 giudiziali e 1 extra-
giudiziale); di contro, nel corso dell’anno
ne sono stati chiusi 4, tutti con procedura
extragiudiziale, a testimonianza della vo-

di impegnarsi a rispettare le disposizioni
sulla tracciabilita dei propri flussi finanziari.
Questo risponde allo scopo di garantire la
moralita professionale e sociale dei fornito-
ri che collaborano con il Gruppo Estra.

Il nuovo Regolamento dispone infine che
dell’Albo di Estra SpA e Centria Srl po-
tranno avvalersi anche le altre societa del
Gruppo Estra.

lonta del Gruppo Estra di cercare di risol-
vere le controversie con i fornitori in via
transattiva.

Per quanto riguarda l'oggetto, i conten-
ziosi hanno perlopiu riguardato il mancato
pagamento di fatture a seguito di servizi
erogati e la richiesta dello svincolo di cau-
zioni. Infine, si segnala che non si sono
registrate ingenti richieste di risarcimento
da parte dei fornitori.
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Numero contenziosi con fornitori per tipologia

2018 2019 2020
CONTENZIOSI GIUDIZIALI
APERTI ALLA FINE DELL’ANNO 0 1 3
(QUALSIASI SIA LALORO DATADI INIZIO)
CHIUSI DURANTE L'ANNO 1 1 0
(QUALSIASI SIA LA LORO DATA DI INIZIO)
CONTENZIOSI EXTRAGIUDIZIALI
APERTI ALLA FINE DELL'ANNO 0 6 1
(QUALSIASI SIA LA LORO DATA DI INIZIO)
CHIUSI DURANTE L'ANNO 3 5 4

(QUALSIASI SIA LA LORO DATA DI INIZIO)

A

Procedure di gara
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Nel corso del 2020 il Gruppo Estra ha in-
detto una procedura ad evidenza pubblica
e 12 procedure negoziate per I'affidamento
di lavori, forniture e servizi. Per poter par-
tecipare a tali procedure, ai fornitori viene
richiesto il possesso di alcune certificazioni
al fine di garantire il soddisfacimento di de-
terminati requisiti ambientali e sociali, seb-
bene attualmente il Gruppo non sia dotato
di una procedura standard tesa a valutare i
fornitori del Gruppo in base a criteri sociali
e ambientali.

La tabella a fronte riporta le certificazioni
richieste ai fornitori sia nelle procedure
ad evidenza pubblica che in quelle nego-
ziate. Si nota l'incremento di richieste di
conformarsi alla SA8000, la certificazione
che valuta aspetti della gestione aziendale
riguardanti la responsabilita sociale d’im-
presa, ponendo particolare attenzione a
tematiche quali il rispetto dei diritti umani,
ovvero il rispetto dei diritti dei lavoratori, la
tutela contro lo sfruttamento dei minori e le
garanzie di sicurezza e salubrita del posto
di lavoro. Tra le altre certificazioni richieste,
sono frequenti:

* la ISO 9001, che valuta i sistemi di ge-
stione della qualita;

« |la ISO 14001, che certifica il sistema di
gestione ambientale di un’organizzazio-
ne;

» la OHSAS 18001, che certifica il sistema
di controllo della sicurezza e della salute
dei lavoratori.

Infine, la richiesta di attestazioni SOA &
volta a garantire il possesso da parte del-
le imprese del settore lavori di tutti i re-
quisiti economici, tecnici e organizzativi
previsti dalla attuale normativa in ambito
di Contratti Pubblici (D.Lgs. 50/2016 e
s.m.i. e DPR 207/2010).

Per quanto concerne l'oggetto, l'unica
procedura ad evidenza pubblica svol-
ta nel 2020 ha riguardato I‘esecuzione
di lavori per la manutenzione delle reti
gas metano, I'estensione e la sostituzio-
ne di tubazioni. Le procedure negozia-
te, invece, hanno avuto come oggetto
I'affidamento di lavori di estensione e di
manutenzione della rete del gas metano,
e di fornitura di misuratori elettronici per
gruppi di misura del gas con funzioni di
telelettura e di telegestione. Inoltre, han-
no riguardato anche servizi di consulen-
za per progetti specifici e per attivita di
comunicazione.



Procedure a evidenza pubblica

Importo complessivo
(migliaia di €)

17.635

Numero di procedure

6

Certificazioni richieste

1SO 9001
(2 procedure)

SA 8000
(5 richieste di conformarsi)

Certificazioni per lavorazioni specifiche
(2 procedure)

1ISO 14001
(1 procedura)

OHSAS 18001
(1 procedura)

Attestazioni SOA
(1 procedura)

Altre certificazioni
(4 procedure)

Importo complessivo
(migliaia di €)

19.732

Numero di procedure

5

Certificazioni richieste

1ISO 9001
(5 procedure)

ISO 14001
(4 procedure)

OHSAS 18001
(4 procedure)

SA 8000
(2 richieste di conformarsi)

Attestazioni SOA
(3 procedure)

Importo complessivo
(migliaia di €)

5.675

Numero di procedure

1

Certificazioni richieste

1SO 9001
(1 procedura)

1ISO 14001
(1 procedura)

OHSAS 18001
(1 procedura)

SA 8000

(1 richiesta di conformarsi)

Attestazioni SOA
(1 procedura)

Altre certificazioni
(Certificati di buon esito
per lavorazioni analoghe)

Procedure negoziate

Importo complessivo
(migliaia di €)

5.102

Numero di procedure

9

Certificazioni richieste

SA 8000
(9 richieste di conformarsi)

Certificazioni per lavorazioni specifiche
(6 procedure)

1ISO 9001
(1 procedura)

Altre certificazioni
(1 procedura)

Importo complessivo
(migliaia di €)

883

Numero di procedure

4

Certificazioni richieste
1ISO 9001

(3 procedure)

1ISO 14001
(3 richieste di conformarsi)

SA 8000
(4 richieste di conformarsi)

Attestazioni SOA
(3 procedure)

Certificazioni per lavorazioni specifiche
(1 procedura)

Importo complessivo
(migliaia di €)

3132

Numero di procedure

12

Certificazioni richieste

SA 8000
(10 richieste di conformarsi)

Attestazioni SOA
(3 procedure)

Certificazioni per lavorazioni specifiche
(6 procedure)
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L'aumento significativo di procedure ne-
goziate che si registra nel 2020 si spiega
anche con l'entrata in vigore del D.Lgs.
76/2020 convertito in L. 120/2020 che
ha semplificato le procedure di gara, ren-
dendo piu rapidi i meccanismi di selezio-
ne e innalzando il tetto dell'importo per il
quale é possibile svolgere una procedura
negoziata piuttosto che una ad evidenza
pubblica. A seguito di questo decreto, le
Societa del Gruppo Estra hanno incre-
mentato I'utilizzo dell’Albo Fornitori, che &
stato possibile utilizzare anche per forni-
ture con un valore compreso tra 500.000
e 1.000.000 €.

Valore delle forniture

Fornitori in cifre

Numero fornitori
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A

Nel 2020 il Gruppo Estra ha instaurato
rapporti di natura commerciale con oltre
2.300 fornitori. Osservando i dati del trien-
nio si evidenzia una diminuzione del nu-

2018

2.419

Nel 2020, Estracom, pur non essendo sog-
getta al Codice degli Appalti poiché opera nel
settore delle telecomunicazioni, in accordo
con le linee guida di trasparenza del Gruppo
Estra, ha deciso di inviare richieste di ade-
sione ad un accordo quadro ai fornitori iscritti
all’Albo Fornitori nella categoria pertinente.
Tali lavori hanno un valore complessivo di
poco inferiore ai 17 milioni di euro. Nell'ac-
cordo quadro sono state fornite le condizio-
ni generali sia dell'esecuzione dei lavori che
delle norme disciplinanti i relativi contratti ap-
plicativi; & stata inoltre prevista I'applicazione
del principio di rotazione, al fine di garantire
lavoro ad un maggior numero di fornitori.

A

mero dei fornitori nell’'ultimo anno di poco
inferiore alle 150 unita, riconducibile alla
riduzione delle attivita dovuta al periodo di
lockdown.

2019 2020

2444 2.302

In linea con I'anno precedente, nel 2020,
il 91% dei fornitori del Gruppo (2.096 su
2.302) e composto da Societa di persone
e di capitali, nonché liberi professionisti e
studi associati. Il restante 9% é rappresen-
tato da associazioni (5,1%) e cooperative e
consorzi (3,9%). Inoltre, il 98,6% dei part-
ner commerciali sono aziende italiane.

In merito alla tipologia di servizi forniti, i
partner commerciali del Gruppo si diffe-
renziano per servizi relativi alla distribu-
zione e alla vendita. Per quanto riguarda
la distribuzione gas, i fornitori sono prin-
cipalmente aziende impegnate in lavori di
manutenzione delle reti del gas metano,
nella fornitura e posa di contatori del gas

e nel rilascio e nellaggiornamento delle
certificazioni di qualita. Rispetto alla ven-
dita, con riferimento a Estra Energie, Pro-
meteo, Gas Marca e Piceno Gas Vendita, i
fornitori sono in prevalenza realta aziendali
che offrono servizi di customer care e per
I'acquisizione di nuovi clienti, tra i quali la
gestione di store e sportelli, agenzie e ven-
ditori PaP, teleseller ed infine distributori di
gas. Inoltre, Estracom ha tra i propri part-
ner commerciali soggetti che offrono servi-
zi di allacciamento, customer care (sia per
gli utenti finali che per le amministrazioni
comunali), fornitura, nonché manutenzione
di hardware e software. Estra Clima ricorre
invece a imprese edili (lavori presso i con-
domini gestiti dalla Societa) e ad aziende



per la fornitura di materiale utile alla ge-
stione dell'impianto a biomasse di Calen-
zano. Sono riconducibili alla Capogruppo
Estra servizi quali forniture e manutenzioni
di software, noleggio di automezzi, spon-
sorizzazioni e progetti di marketing. Infine,
le categorie di fornitori con i quali Ecolat
intrattiene la maggioranza di rapporti sono
trasportatori, aziende che si occupano del-
la manutenzione elettromeccanica dell'im-
pianto e imprese fornitrici di articoli di ferra-
menta e minuteria.

Distribuzione geografica dei fornitori italiani

2018 2019

A livello geografico, i fornitori sono distri-
buiti sul territorio nazionale in maniera
eterogenea. Il 65,4% dei partner commer-
ciali € concentrato nel Centro Italia e non
potrebbe essere diversamente, conside-
rato lo stretto legame del Gruppo con il
territorio di origine e di sviluppo. Il restan-
te 34,6% dei fornitori si divide tra il Nord
(28,1%), il Sud (4,9%) e le Isole (1,6%).
Tale ripartizione percentuale & rimasta
pressoché inalterata rispetto allo scorso
anno.

Centro

65,4%

NORD 24,6% 26,9%
CENTRO 70,7% 66,9%
SUD 3,5% 5,1%
ISOLE 1,2% 1,1%

Nord

28,1%

Sud

‘ 4,9%

1,6%

Soffermandosi sulla dimensione regionale,
nel 2020 la Toscana resta di gran lunga la
regione con il maggior numero di partner
commerciali del Gruppo: 976 aziende, pari

al 43% dei fornitori totali. Seguono, nell’or-
dine, la Lombardia con il 15,5%, le Marche
con il 9,7%, il Lazio con il 5,3% e 'Emilia
Romagna con il 5,2%.
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Restringendo il campo di indagine al Cen-
tro ltalia, si osserva, in primo luogo, come
nell’'ultimo anno il numero dei fornitori sia
passato da 1.611 nel 2019 a 1.485 nel
2020. Tale riduzione ha di fatto contribui-
to in modo significativo al decremento del
dato su scala nazionale, come indicato ad
inizio paragrafo.

Distribuzione geografica dei fornitori del Centro Italia

Secondariamente, sebbene non si registri-
no variazioni percentuali in grado di modi-
ficare sensibilmente i rapporti di forza tra
le regioni del Centro, si segnala un lieve
incremento dei partner commerciali abruz-
zesi e marchigiani, cosi come una minore
presenza dei fornitori toscani (-1,1 punti
percentuali).

2018 2019 2020
——
zg-'zﬁ.l&%l:l.?:ﬂzom 1.679 1.611 1.485
ABRUZZO 4,6% 4,4% 5,1%
LAZIO 8,3% 8,1% 8,2%
MARCHE 16,6% 14,3% 14,8%
MOLISE 2,7% 3,6% 3,5%
TOSCANA 65,2% 66,8% 65,7%
UMBRIA 2,6% 2,8% 2,7%

Nel 2020, il valore complessivo delle fornitu-
re del Gruppo Estra € perfettamente in linea
con quello dellanno precedente, nel quale

Valore complessivo delle forniture (migliaia di €)
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2018

249.418

Nel 2020, limitatamente alle forniture italia-
ne, che rappresentano il 99,9% delle for-
niture totali, il valore complessivo & pari a
258.149 migliaia di euro, generato perlopiu
da Societa di persone e di capitali, non-
ché liberi professionisti e studi associati
(il 96,1% del totale, perfettamente in linea
con il dato del 2019).

Il valore complessivo delle forniture rispec-

era stata superata la soglia delle 250.000
migliaia di euro. Si conferma, in tal senso, il
trend positivo degli ultimi tre esercizi.

2019 2020

258.058 258.513

chia i dati riguardanti la distribuzione geo-
grafica dei partner commerciali, a confer-
ma della volonta del Gruppo di porsi come
una multiutility di livello nazionale, ma, al
contempo, con un forte radicamento nei
territori di origine. In particolare, nel corso
del 2020 si € avuto un lieve incremento in
termini percentuali del valore delle forniture
del Nord e delle Isole, a fronte di una va-
riazione di segno opposto del Centro Italia.



Suddivisione geografica del valore complessivo delle forniture

2018 2019

NORD 31,7% 34,5%
CENTRO 66,0% 62,4%
SuD 1,5% 2,3%
ISOLE 0,8% 0,8%

<t
e

Nord
36,7%
Centro
59,9%
Sud
2,3%

1,1%

La Toscana consolida la propria leader- che ha interessato la regione Marche. In
ship, raccogliendo circa il 45% del valore  due anni ha visto il valore complessivo del-
delle forniture italiane. Da rilevare inoltre la  le proprie forniture ridursi di ben 9,2 punti
significativa riduzione in termini percentuali  percentuali (-4,6 nel 2020 rispetto al 2019).
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Suddivisione del valore delle forniture per regione in %

2018

2019

2020

TOTALE VALORE FORNITURE ITALIANE (MIGLIAIA DI €) 248.926 257.530 258.149
ABRUZZO 1,5% 1,5% 1,3%
BASILICATA 0,0% 0,1% 0,1%
CALABRIA 0,3% 0,4% 0,6%
CAMPANIA 0,5% 0,7% 0,6%
EMILIA ROMAGNA 7,0% 4,7% 4,7%
FRIULI VENEZIA GIULIA 0,1% 0,1% 0,1%
LAZIO 13,9% 4,6% 4,3%
LIGURIA 0,1% 0,4% 1,9%
LOMBARDIA 1,7% 12,2% 13,9%
MARCHE 17,5% 12,9% 8,3%
MOLISE 1,0% 0,3% 0,3%
PIEMONTE 10,2% 13,6% 13,8%
PUGLIA 0,8% 1,1% 1,1%
SARDEGNA 0,5% 0,5% 0,8%
SICILIA 0,3% 0,3% 0,3%
TOSCANA 31,5% 42,2% 44,7%
TRENTINO ALTO ADIGE 0,1% 0,1% 0,2%
UMBRIA 0,6% 0,9% 0,9%
VALLE D’AOSTA 0,0% 0,0% 0,0%
VENETO 2,4% 3,3% 2,1%

Il dato toscano, gia rilevante su scala nazio-
nale, assume proporzioni imponenti se rap-
portato al Centro Italia. In questo caso, il va-
lore delle forniture della Toscana rappresenta
circa i 3/4 del valore delle forniture totali, con
un ulteriore incremento di 6,9 punti percen-
tuali rispetto al 2019, in cui si era registrato

Valore delle forniture del Centro Italia in %

uno scarto incrementale di 20 punti percen-
tuali rispetto al 2018. Tale aumento & stato
sostanzialmente controbilanciato dal risultato
negativo delle Marche, che ha osservato una
riduzione del valore delle forniture pari a 6,6
punti percentuali. Restano pressoché inva-
riati i dati relativi alle altre regioni.

2018 2019 2020
ABRUZZO 2,3% 2,4% 2,2%
LAZIO 21,0% 7,4% 7,1%
MARCHE 26,5% 20,6% 14%
MOLISE 1,5% 0,5% 0,5%
TOSCANA 47,7% 67,7% 74,6%
UMBRIA 1,0% 1,4% 1,6%
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Valore delle forniture del Centro Italia (migliaia di €)

Totale: 154.506

Toscana

115.328

Marche

21.548

Umbria

2.399

Lazio

11.004

A

Contratti e acquisti

Per I'acquisizione di beni e servizi, il Grup-
po Estra ricorre a due principali modalita:

« ordini da contratto, derivanti dagli esiti di
una procedura di gara o di un affidamen-
to diretto;

« acquisti autorizzati, per i quali & richiesto
un preventivo, e acquisti rapidi autoriz-
zati, i quali hanno origine da forniture ri-
chieste da uno specifico Servizio a fronte
di situazioni di urgenza (per questo moti-
vo non necessitano del preventivo).

Nel 2020, gli acquisti tramite ordini da con-
tratto, acquisti autorizzati e rapidi autoriz-
zati hanno rappresentato circa il 75,8%
del totale del valore delle forniture, pari
a 196.034 migliaia di euro. Nello stesso
anno, Gas Marca e Piceno Gas Vendita

Ordini da contratto (migliaia di €)

Acquisti autorizzati e acquisti rapidi autorizzati (migliaia di €)’

2018

216.478

Abruzzo

3.394

&

Molise

833

hanno effettuato ordini da contratto, acqui-
sti autorizzati e acquisti rapidi autorizzati
per un totale di € 75.664.

Passando ad analizzare il trend statistico
dell’ultimo triennio, si osserva che il va-
lore degli ordini da contratto & diminuito
di circa il 15% (-10,7% rispetto al 2019),
mentre 'ammontare degli acquisti autoriz-
zati e di quelli rapidi autorizzati ha subito
una riduzione del 25,8% (-6,7% nell’ultimo
anno). La diminuzione degli acquisti rapidi
autorizzati € dovuta al fatto che molte So-
cieta del Gruppo non ne fanno uso, men-
tre il decremento generale & legato alle
conseguenze dellemergenza sanitaria
per le Societa del Gruppo non strettamen-
te legate alla vendita di gas ed energia
elettrica.

2019 2020

206.551 184.368

2018

15.621

2019 2020

12.423 11.590

*| dati non includono le Societa Ecolat, Piceno Gas Vendita e Gas Marca, per le quali non & stato

possibile suddividere gli acquisti tra ordini da contratto, acquisti autorizzati e acquisti rapidi autorizzati.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

17



Obiettivi e risultati

A

Obiettivi 2020

OBIETTIVI 2020 RISULTATI 2020

| 4

Mantenere la certificazione volontaria di “Specialista Ufficio Obiettivo raggiunto
Gare” per 2 unita di personale, rilasciata dall’En.i.c. (Ente
Italiano di Certificazione).

Rivedere le categorie dell’Albo Fornitori con I'obiettivo graduale Progetto gia avviato. A causa della pandemia COVID-19, verra
di utilizzare per consulenze solo professionisti iscritti allinterno presentato al Consiglio di Amministrazione nel 2021.

dell’Albo.

Utilizzo dei fornitori qualificati, presenti nell’Albo Fornitori di Estracom utilizza I'Albo Fornitori per le procedure negoziate.

Estra SpA, per I'espletamento di alcune procedure negoziate
indette da Estracom Srl.

Rinnovo dell’Albo Fornitori di Estra SpA e Centria Srl per il trien- Obiettivo raggiunto
nio 2020-2022 per lavori, servizi e forniture, con nuove catego-
rie economiche e nuove richieste di requisiti.
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Obiettivi 2021-2022

Mantenere la certificazione volontaria di
“Specialista Ufficio Gare” per 2 unita di per-
sonale, rilasciata dal’En.i.c. (Ente Italiano
di Certificazione).

Predisposizione di una procedura per l'in-
dividuazione e gestione degli appalti estra-
nei al Codice dei Contratti.

Predisposizione di un regolamento che de-
finisca i criteri per la nomina, la composi-
zione e il funzionamento delle commissioni
giudicatrici e dei seggi di gara degli appalti
nei settori speciali di lavori, servizi e fornitu-
re al fine di assicurare il buon andamento e
limparzialita della stazione appaltante alla
luce della normativa vigente.
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‘ I'ambiente

Politica ambientale

La sostenibilita e la tutela dell’ambiente sono al centro dell’attenzione del Gruppo Estra. Ci impe-
gniamo con costanza per mitigare i rischi e 'impatto delle nostre attivita e contrastare il cambia-
mento climatico tramite una progressiva riduzione delle emissioni, dei rifiuti e del consumo delle

risorse naturali, promuovendo al contempo la produzione di energia da risorse rinnovabili, I’effi-
cientamento energetico e la mobilita elettrica.

y

L’impegno ambientale e
esplicitato nella politica del

SISTEMA DI
GESTIONE
INTEGRATO,

diffusa e condivisa da tutto
il personale e da tutte le
Societa del Gruppo
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La salvaguardia dellambiente, I'utilizzo ra-
zionale delle risorse naturali, insieme allo
sviluppo sostenibile sono, da sempre, al
centro dell'attenzione del Gruppo Estra che,
nonostante non abbia formalizzato una po-
litica unitaria in materia ambientale, sia per
la natura del proprio business sia per 'orien-
tamento della propria mission, ha definito
alcuni elementi imprescindibili che caratteriz-
zano i propri sistemi di gestione ambientale.
Questo impegno € esplicitato nella politica
del Sistema di Gestione Integrato, diffusa e
condivisa da tutto il personale e da tutte le
Societa del Gruppo.

Oltre alla sensibilizzazione e all'informazione
del personale, anche attraverso formazione
specifica, il Gruppo ha sviluppato strumenti
per il monitoraggio delle prestazioni, quali la
valutazione degli aspetti e degli impatti am-
bientali, i controlli analitici, gli audit interni e
le verifiche di conformita legislativa, volti a
monitorare le prestazioni anche in termini di
sostenibilita e salvaguardia ambientale.

Per il perseguimento della mission am-
bientale, il Gruppo si € dotato di sistemi di
gestione quali ad esempio le certificazioni
ISO 14001, ISO 50001, UNI CEI 11352 e la
Registrazione EMAS. Le Societa che sono
certificate 14001 sono quelle che svolgo-
no attivita a maggior impatto ambientale:

Estra, Estra Energie, Estracom, Estra Cli-
ma, Centria, Gergas, Ecolat e Prometeo.
Piu in dettaglio, il Gruppo Estra:

» persegue il mantenimento nel tempo del-
la certificazione del proprio Sistema di
Gestione per 'ambiente da parte di un
organismo terzo accreditato. La certifica-
zione riguarda tutte le Societa del Gruppo
che hanno impatti ambientali rilevanti, ad
esclusione delle Societa di vendita;

 siimpegna per un miglioramento continuo
delle performance ambientali, assicuran-
do sempre il rispetto delle norme e dei
regolamenti di riferimento;

* mira a ridurre l'uso delle risorse naturali
utilizzate per lo svolgimento delle proprie
attivita, tramite processi interni ed esterni
volti al contenimento delle emissioni;

» ove possibile, opera una riduzione dei ri-
fiuti prodotti, in particolare di quelli perico-
losi, favorendo anche l'attivita di recupero
a discapito di quella di smaltimento;

» esegue una costante attivita di monitorag-
gio dei possibili rischi ambientali correla-
ti alle attivita svolte e alla gestione delle
proprie strutture mediante attivita di verifi-
ca, valutazione e miglioramento;

» comunica e sensibilizza i dipendenti pro-
muovendo una maggiore consapevolez-
za verso i temi legati alla salvaguardia
dellambiente;



« informa e sensibilizza i propri fornitori ed
appaltatori in merito ai principi di gestione
ambientale del Gruppo;

e promuove azioni € processi volti a mini-
mizzare i consumi negli uffici e nelle sedi,
oltre che quelli derivanti dal proprio par-
co automezzi, attraverso il rinnovo dello
stesso impiegando tecnologie piu efficien-
ti e con un minor impatto ambientale;

* si impegna a sensibilizzare sui temi della
sostenibilita e dello sviluppo sostenibile i
cittadini dei Comuni serviti;

 contribuisce alla riduzione delluso delle
risorse energetiche per unita di gas im-
messo in rete grazie ad una costante ma-
nutenzione degli impianti;

 gestisce i propri cantieri con I'obiettivo di
ridurre eventuali inquinamenti e sempre
in conformita alle disposizioni legislative
applicabili;

Mitigazione degli impatti ambientali

Al pari di qualsiasi altra azienda che produce
beni e servizi attraverso I'impiego di risorse
umane e materiali, Estra non € immune dal
generare effetti impattanti sul’lambiente. Nel
caso di Estra tali effetti derivano, ad esempio,
dal consumo di energia elettrica e gas meta-
no per le sedi, per le cabine REMI, per gli im-
pianti di produzione di energia o dai consumi

« individua e mette in atto misure idonee a
ridurre e prevenire incidenti ambientali e
le relative conseguenze per 'ambiente e
per i cittadini.

Il rispetto e la tutela del’lambiente, 'uso razio-
nale delle risorse idriche, I'efficienza e la ridu-
zione dei consumi energetici, lo sviluppo del-
la produzione da fonti rinnovabili e la corretta
gestione del ciclo integrato dei rifiuti sono,
quindi, elementi imprescindibili che orientano
le scelte strategiche. Il Gruppo, oltre ad esse-
re attivo da anni nella produzione di energia
da fonti rinnovabili, € in prima linea nell’utiliz-
zo di soluzioni di efficientamento energetico
con l'obiettivo di ottimizzare e diminuire i pro-
pri consumi e quelli dei propri clienti.

Durante 'anno 2020 non si segnalano multe o
sanzioni ambientali a carico del Gruppo Estra.

A

di carburante del parco automezzi. Al fine di
ridurre tale impatto, il Gruppo adotta misure
interne ed esterne. Ne & un esempio la politi-
ca condotta a favore dell’efficientamento delle
cabine REMI, delle proprie sedi, di imprese,
condomini e altre civili abitazioni in grado di
coniugare risparmio energetico e risparmio
economico.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

123



| consumi energetici del Gruppo Estra in-
cludono:

A

Consumi energetici
* gas metano;

* energia elettrica;
« carburante per il funzionamento degli au-
tomezzi.

Nel 2020, al fine di tradurre la performan-
ce energetica complessiva del Gruppo in
indicatori facilmente comparabili e signi-
ficativi nel tempo € stato calcolato, per la
prima volta, l'indice di “intensita energeti-

k | consumi di metano riguardano I'utilizzo
dei locali ad uso ufficio e per la vendita
(sedi, uffici e store), delle cabine REMI,
degli impianti di cogenerazione e dell'im-
pianto di selezione e valorizzazione dei
rifiuti di Ecolat. Includono, inoltre, le per-
dite di metano derivanti da incidenti am-
bientali e da perdite fisiologiche, ovvero
quelle dispersioni che sono considerate
“normali” nel processo di distribuzione
del gas metano.

Consumi di metano

Nella tabella successiva sono riepilogati i
consumi di metano del Gruppo ad ecce-
zione delle perdite di metano, le quali non
costituendo un vero e proprio consumo

Consumi di metano del Gruppo Estra
2018

Mc GJ

SEDI, UFFICI E STORE 217.256

7.659

ca”, costruito come il rapporto tra il totale
dei consumi energetici del Gruppo (inclu-
si i consumi di metano, energia elettrica,
diesel e benzina) e il numero totale dei
dipendenti del Gruppo Estra. L'indice for-
nisce dunque il consumo per dipendente,
considerando il consumo aggregato. Per il
2020 & pari a 226 Giga Joule. Unitamente
al consumo totale di energia dell’'organiz-
zazione, lintensita energetica contribui-
sce a contestualizzare I'efficienza dell’or-
ganizzazione, anche in relazione ad altre
organizzazioni.

verranno trattate al termine del presente
paragrafo. Da notare 'aumento dei con-
sumi di metano per il funzionamento degli
impianti (principalmente di cogenerazio-
ne) che hanno portato, nel 2020, ad una
diversa distribuzione dei consumi com-
plessivi rispetto al 2019. Infatti, il consu-
mo di metano degli impianti adesso pesa
complessivamente per il 67,5% (contro il
51% del 2019), mentre la percentuale re-
stante, circa un terzo, & attribuita alla di-
stribuzione del gas per le cabine (26,4%) e
all'utilizzo delle sedi, uffici e store (6,1%).
Cid e dipeso dall’acquisizione del nuovo
impianto di cogenerazione Termas di An-
cona nel febbraio 2020.

2019 2020

Mc GJ Mc GJ

216.560* 7.645 205.186* 7.239

DISTRIBUZIONE GAS

1.009.310 35.581

943.165 33.297  883.422 31.168

IMPIANTI

1222928 43.112

1.206.994 42611 2.257.554 79.649

* Parte dei dati, in particolare per quanto riguarda uffici e store, sono stimati.

Per quanto riguarda i consumi delle sedi,
uffici e store, si registra una diminuzio-
ne del 5,3% rispetto al 2019 a causa del-
la pandemia che ha ridotto il lavoro in
presenza e incentivato lo smart working.
Il consumo di metano di Ecolat nel 2020 &
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stato pari a pari a 1.452 mc. Occorre preci-
sare che I'85% di questo totale, ovvero 1.234
mc, e leffettivo consumo dellimpianto men-
tre il restante 15% € il consumo della sede.

Il metano consumato per la distribuzione del



gas si riferisce al metano consumato dalle
cabine REMI, ossia dalle stazioni di primo
salto utilizzate nel processo di distribuzio-
ne del gas metano, per decomprimerlo e
regolarlo. In particolare, prima di essere im-
messo in rete, il gas viene riscaldato e que-
sto comporta un consumo di gas metano.
Nel complesso, nel 2020 il consumo di gas
metano per la distribuzione gas € diminuito
del 6,3% rispetto al 2019.

Il gas metano consumato da Centria per le ca-
bine REMI & ulteriormente diminuito del 2,8%
rispetto allanno precedente. Questo risultato
¢ stato raggiunto anche grazie all'installazione
di sistemi di efficientamento del processo di
preriscaldo, con regolazione elettronica abbi-
nata a nuovi generatori di calore supplementa-
ri, del tipo a pompa di calore ad assorbimento,
alimentati a gas metano. Si tratta di sistemi di
controllo che permettono di ottimizzare il con-
sumo di gas e, di conseguenza, le emissioni di
CO, durante la fase di pre-riscaldamento del
gas metano da distribuire in rete. Centria ha
attivato 3 sistemi nel 2018 (nelle cabine REMI
di Bucine, Cavriglia e Monte San Savino) e
ben 7 nel 2019 (nelle cabine di Asciano, Bib-
biena, Montespertoli, Porto di Mezzo, Siena 2,
Siena 3 e Trequanda). | 10 impianti efficientati
sono regolarmente funzionanti ed in servizio
continuativo. Nel corso dell’anno 2020 i siste-
mi hanno consentito di erogare le prestazioni
necessarie al funzionamento ottimale delle
stazioni di decompressione e al contempo di
evitare il consumo di 75.964 smc di gas natu-
rale, pari a 62 tep.

Gli impianti di cogenerazione del Gruppo
Estra sono complessivamente 5 e possono
essere distinti per tipologia di fonte come ri-
portato qui di seguito:

Consumo di metano degli impianti di cogenerazione

a) rinnovabile

* limpianto di cogenerazione a biomasse di
Calenzano, alimentato a cippato, con una
potenza elettrica pari a 799 kW ed una po-
tenza termica di 4.500 kW;

b) non rinnovabile

* limpianto di trigenerazione di Sesto Fioren-
tino, alimentato a metano, con una potenza
elettrica pari a 1.605 kW, una potenza ter-
mica di 1.596 kW e una potenza frigorifera
di 561,6 kW;

* limpianto di cogenerazione Malizia di Sie-
na, alimentato a metano, ha una potenza
elettrica pari a 135 kW e una potenza ter-
mica di 210 kW;

« limpianto di cogenerazione Mattioli di Sie-
na, alimentato a metano, ha una potenza
elettrica pari a 520 kW e una potenza ter-
mica di 876 kW;

* limpianto di cogenerazione Termas di An-
cona, alimentato a metano, & dotato di una
centrale con tre generatori di calore e due
impianti di cogenerazione, per una potenza
elettrica di 3.000 kW e una potenza termica
complessiva installata di 19.000 kW.

Nel 2020 si osserva che i suddetti impianti
hanno consumato 2.256.320 mc, facendo
registrare un notevole aumento, pari all'87%,
rispetto allo scorso esercizio. Nel dettaglio i
consumi di metano dellimpianto a fonte rin-
novabile sono aumentati del 24%. Cio € dipe-
so dal fatto che l'impianto & stato fermo per
un periodo prolungato; la pausa ha richiesto,
tuttavia, il consumo di metano per continuare
ad erogare i servizi alle utenze. Per quanto ri-
guarda gli impianti alimentati a metano, l'incre-
mento € stato molto piu consistente (+110%)
per via dell'acquisizione del nuovo impianto di
cogenerazione Termas. La seguente tabella
riporta il dettaglio di tali consumi.

2018 2019 2020
Mc GJ Mc GJ Mc GJ
TOTALE 1222928 43112 1.206.994 42.611 2.256.320 79.605
IMPIANTI ALIMENTATI A BIOMASSA 350.547 12.358 324663 11.462 403.246 14.227
IMPIANTI ALIMENTATI A METANO 872.381 30.754 882331 31.149 1.853.074 65.378
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| dati delle perdite di metano si riferisco-
no a Centria, poiché Gergas e Murgia Reti
Gas non hanno registrato perdite di meta-
no dovute ad incidenti ambientali. Infatti,
nel corso del 2020, si e verificato un solo
incidente ambientale, in luogo dei 5 inci-
denti avvenuti nel 2019. La fuoriuscita di
metano é stata pari a 2.381 mc e ha riguar-
dato un danneggiamento della condotta da
parte di terzi, avvenuto a Chiusi nella pro-
vincia di Siena.

k | consumi di energia elettrica del Gruppo
Estra riguardano i consumi da rete e da fo-
tovoltaico dei locali ad uso ufficio e per la
vendita (sedi, uffici e store), degli impianti
di cogenerazione, dellimpianto di selezio-
ne e valorizzazione dei rifiuti di Ecolat, di
quelli fotovoltaici (e eolici), nonché degli
impianti delle Societa che si occupano del-
la distribuzione del gas (Centria, Gergas e
Murgia Reti Gas).

Consumi di energia
elettrica

Nel paniere dei consumi di energia elettri-
ca, la principale voce € rappresentata dai
consumi imputabili alle sedi, agli uffici e agli
store. A tal proposito, nel corso del 2020
sono stati consumati 3.687.949 kWh, con
un decremento per effetto del COVID di
381.072 kWh (-9,4%) rispetto allo scorso
anno. Tali consumi hanno riguardato so-

Consumi di energia elettrica del Gruppo Estra*

Come accennato all'inizio del paragrafo, nel
2020, per maggior completezza e trasparenza
sono state inserite tra le perdite di metano an-
che quelle perdite fisiologiche, che sono natu-
rali e caratterizzano I'attivita stessa di distribu-
zione del gas metano. Tali perdite, comuni alle
tre Societa di distribuzione Centria, Gergas e
Murgia Reti Gas, ammontano complessiva-
mente a 2.153.880 mc e, se a queste sommia-
mo il dato degli incidenti ambientali, le perdite
da metano si attestano a 2.156.261 mc.

prattutto l'illuminazione, la forza motrice e
la climatizzazione dei locali e includono,
nel caso della sede di Prato, i consumi di
un’auto elettrica di proprieta del Gruppo
Estra. Sempre con riferimento ai consumi
di energia elettrica imputabili alle sedi, uffi-
ci e store occorre evidenziare che il 7,6%,
ovvero 281.753 kWh, derivano dall’offerta
“Scelta Pura Luce” certificata 100% e pro-
veniente da fonti rinnovabili.

In aggiunta, per I'alimentazione delle sedi
di Prato e Arezzo si fa ricorso anche all’e-
nergia elettrica rinnovabile prodotta dagli
impianti fotovoltaici, non di proprieta del
Gruppo, presenti sul tetto delle sedi. Nel
2020, si & assistito ad un ritorno ai livelli
del 2018 in termini di consumi da tale fonte
energetica.

kWh GJ kWh GJ kWh GJ
DARETE 5653.232 20.352 6.605.027 23.778 7.136.870 26.693
DI CUI DELLE SEDI, UFFICI E STORE 3695876 13.305 4.069.021 14.648 3.687.949 13.277
DELLE SEDI DAFOTOVOLTAICO 74.872 270 59.121 213 74.588 269

*Dalla tabella sono esclusi gli autoconsumi di energia elettrica degli impianti di generazione da fonte rinnovabile gestiti dal Gruppo che sono riportati all'interno del paragrafo “Lotta

al cambiamento climatico”.

Nel 2020, rispetto allo scorso anno, i consumi
di energia elettrica da rete relativi agli impian-
ti di cogenerazione sono aumentati sia per gli
impianti alimentati a biomassa (+13%) che
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per quelli alimentati a metano (+106,3%).
Anche in questo caso valgono le stesse mo-
tivazioni che sono state fornite nel paragrafo
precedente sui consumi di metano.



Consumi di energia elettrica da rete degli impianti di cogenerazione

2018 2019 2020
kWh GJ kWh GJ kWh GJ
TOTALE 917.633  3.303 924.772  3.329 1.732.881 6.238
IMPIANTI ALIMENTATI A BIOMASSA 166.432 599 187.591 675 211.914 763
IMPIANTI ALIMENTATI A METANO 751201  2.704 737181  2.654 1.520.967 5.475

Nel 2020, per cid che concerne i consumi
di energia elettrica da rete degli impianti fo-
tovoltaici, tra cui ricordiamo i principali Ca-

vriglia, Tegolaia, Gibilisco e Teseco, si &
registrata una riduzione del 5,5% rispetto
al precedente esercizio.

Consumi di energia elettrica da rete degli impianti fotovoltaici

2018

kWh GJ kWh

397.107 1.430 400.996

2019

2020

GJ kWh GJ

1.444 379.051 1.365

| consumi di energia elettrica degli impianti
di Centria, Gergas e Murgia Reti Gas (ca-
ratterizzati da dimensioni contenute, ricon-
ducibili essenzialmente a cabine REMI,
impianti di telelettura e alimentatori per la

protezione catodica delle tubazioni) espri-
mono dati in continuita con il trend degli
anni 2018 e 2019. Nel 2020, questi consu-
mi hanno subito un ulteriore incremento del
7,6% rispetto allo scorso anno.

Consumi di energia elettrica da rete degli impianti di Centria, Gergas e Murgia Reti Gas

2018

kWh GJ kWh

626.442 2.255 768.655

2019

2020

GJ kWh GJ

2.767 826.810 2977

Nel 2020 & stato riparato il guasto che ave-
va tenuto inattivo I'impianto eolico nel 2019
e, pertanto, I'impianto situato in Sardegna
ha consumato 32 kWh.

Infine, il consumo di energia elettrica di
Ecolat & stato pari a 530.629 kWh, che tut-

tavia si imputa, in modo analogo a quanto
detto per il metano, per 509.404 kWh (pari
al 96%) al consumo dell'impianto e solo
11.143 kWh (pari al 2,1%) alla sede. Il re-
stante 1,9% é attribuito alla Societa che ha
sede nello stesso immobile di Ecolat, non
facente parte del Gruppo Estra.
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Consumi degli
automezzi

Francesca Venuti
Segreteria Amministrativa

Parco automezzi
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Nel corso del 2020 il Gruppo Estra ha
potuto disporre di 323 automezzi (rispet-
to ai 347 del 2019, con una diminuzione
di 24 unita), tra i quali un camper adibito
a store mobile, due auto elettriche™ e un
motorino. Di questi, 25 sono di proprieta e
i restanti 298 risultano essere a noleggio.

| veicoli a noleggio sono quindi pari al
92,3% del totale, rispetto all'87,9% del
2019. Questo dato riflette la precisa poli-
tica del Gruppo di noleggiare i mezzi piut-
tosto che acquisirne la proprieta. Questa
scelta consente in primis di ridurre I'im-
patto ambientale mediante la progressiva
sostituzione dei veicoli con altri di ultima
generazione (il 72,5% degli automezzi ri-
entra nella classe Euro 6 e il 21,4% nella
classe Euro 5); inoltre tale policy permette
di garantire una sempre maggiore sicurez-
za e tutela dei lavoratori, i quali possono
avere a disposizione automezzi nuovi e
tecnologicamente avanzati, consentendo
al contempo un notevole risparmio eco-
nomico.

| chilometri percorsi nel 2020 registrano
una diminuzione del 15,6% rispetto al
2019. Questa diminuzione & dovuta in par-
te dalla diminuzione del numero comples-
sivo dei veicoli del Gruppo, ma particolar-
mente al’emergenza COVID-19. Infatti
durante tale emergenza & stato chiesto a
tutti i dipendenti del Gruppo di ridurre ai
soli casi importanti e inderogabili gli spo-
stamenti tra le sedi e di ridurre le trasferte
all’essenziale, con un conseguente minor
utilizzo dei mezzi aziendali.

Per quanto concerne la tipologia di alimen-
tazione, anche nel 2020 la quasi totalita
(304 su 323, ovvero il 94,1%) degli auto-
mezzi risulta alimentata a gasolio. Il rima-
nente 5,9% é distribuito tra veicoli a benzina
(5%), a metano (0,3%) ed elettrici (0,6%).

Ne consegue che la maggior parte dei chi-
lometri & stata percorsa da automezzi a
gasolio (96,4%) e soltanto una parte resi-
duale da mezzi alimentati con altri combu-
stibili (benzina, metano, elettricita).

2018 2019 2020
NUMERO 318 347 323
KM PERCORSI 6.784.322 7.078.176 5.971.324*

*|I totale dei km non comprende i km percorsi dai due veicoli elettrici in auanto il dato non era disponibile.

Quanto ai consumi degli automezzi, questi
comprendono anche i consumi dello store
mobile che, seppur alimentato a diesel, utiliz-
za in minima parte benzina per I'alimentazio-
ne di un generatore elettrico necessario per i
computer e le luci all'interno dell’ufficio mobi-
le. Nella voce sono inoltre compresi i consu-
mi derivanti dal funzionamento di due gruppi
elettrogeni presenti nella sede di Prato allo
scopo di garantire, all'occorrenza, I'autosuffi-
cienza energetica dei server e della centrale
di telecomunicazioni. Non & stato possibile

scorporare il dato riguardante il consumo del
generatore e dei gruppi elettrogeni da quello
degli automezzi a causa della trascurabile
quantita di benzina consumata.

In linea con 'andamento dei km percorsi, an-
che il dato relativo ai consumi di combustibili
della flotta del Gruppo nel 2020 riscontra una
diminuzione complessiva rispetto al 2019. In-
fatti, il consumo di gasolio e benzina totale &
459.083 litri rispetto ai 523.526 litri del 2019,
con un decremento percentuale del 12%.

10 ’auto elettrica in dotazione al personale di Prato ¢ utilizzata dal 2017, a differenza di quella di Siena che & stata resa disponibile

nel 2019.



Rispetto al 2019 risulta invece aumentato
il dato relativo ai soli consumi di benzina
(+55,2%), questo perché il numero dei mez-
zi alimentati a benzina & cresciuto di 3 uni-
ta, passando da 13 nel 2019 a 16 nel 2020.
Questo ha quindi determinato una crescita
dei km percorsi e dei consumi di questi stes-
si mezzi.

Nel totale dei consumi di gasolio sono inclu-
si anche i macchinari da lavoro non targati
di Ecolat, i quali operano all'interno dell'im-
pianto, che nel 2020 hanno consumato, se-

Consumi parco automezzi

condo una stima, circa 55.000 litri di gasolio.

Nel corso del 2020 sono stati dismessi tutti i
mezzi bifuel (benzina e metano) tranne 1
(erano 7 nel 2019), a causa della difficolta
nel raggiungimento di distributori di metano;
di questo unico mezzo non é stato possibile
disporre dei dati di consumo. | consumi di
elettricita riportati in tabella riguardano una
delle due auto elettriche del Gruppo, quella
in dotazione presso la sede di Siena. | con-
sumi dell’altra auto elettrica sono inclusi nei
consumi della sede di Prato.

2018 2019 2020
L GJ L GJ L GJ
GASOLIO 430.366 18.453 514.401 16.777 444917 15.991
BENZINA 6.272 196 9.125 287 14.165 445
Mc GJ Mc GJ Mc GJ
METANO 4.957 174 1.555 55 nd. n.d
kWh GJ kWh GJ kWh GJ
ELETTRICO - - 309 1 743 3

| consumi di acqua riportati nella seguente
tabella si riferiscono ai consumi delle sedi.
| dati 2018 sono riferiti alle sedi di Grosse-

A

Consumi idrici

Consumi di acqua delle sedi

to, Montepulciano, Arezzo, Prato e Siena,
mentre in quelli del 2019-2020 & compresa
anche la sede di Ancona.

2018 2019 2020
Mc Mc Mc
12.995 14.100 10.760

L'acqua viene consumata anche per ga-
rantire il funzionamento degli impianti a
biomasse di Calenzano e di teleriscalda-
mento a Sesto Fiorentino. Tali impianti
hanno consumato 10.423 mc di acqua nel

2020 rispetto ai 12.975 mc dello scorso
esercizio, facendo registrare una riduzio-
ne percentuale del consumo di acqua del
20%. Nel dettaglio, il consumo del 2020 dei
suddetti impianti & il frutto della differenza
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algebrica tra il prelievo idrico che é stato di
11.543 mc e lo scarico di acqua che invece
¢ stato paria 1.120 mc.

Il consumo di acqua dell'impianto di Calen-
zano si rende necessario per:

* reintegrare I'acqua del sistema di “spe-
gnimento delle ceneri” in uscita dalla
caldaia, che comporta la produzione di
ceneri pesanti e soluzioni acquose;

+ lavare semestralmente la caldaia con ac-
qua in pressione. Quest'ultima viene in
seguito prelevata dalla rete, recuperata e
trattata come rifiuto. L'ottimizzazione del
processo di raccolta dell’acqua ha con-
sentito di ridurre i quantitativi di questo
rifiuto durante il lavaggio, non tanto per
la diminuzione della componente liquida,
quanto per la possibilita di estrarre tra-
mite un nastro trasportatore la parte soli-
da dei rifiuti, che vengono ritirati quando
l'autocisterna preleva queste soluzioni
acquose, riducendone quindi il peso fi-
nale;

* reintegrare I'acqua presente nella torre
di raffreddamento che viene utilizzata
presso una delle sottostazioni della rete
di teleriscaldamento per la climatizzazio-
ne estiva di alcuni degli edifici ad essa
collegati.

L’impianto di proprieta di Ecolat, invece, uti-
lizza 'acqua essenzialmente per il lavaggio

Per mitigare i suoi impatti sul territorio e
sulla collettivita, il Gruppo intraprende le
seguenti attivita:

« |'efficientamento energetico attraverso la

Proseguono gli interventi di efficienta-
mento energetico delle sedi del Gruppo.
In particolare, nel 2020 sono stati comple-
tati tutti gli interventi di sostituzione delle
macchine di climatizzazione a servizio
della palazzina uffici di Via Panziera. In-
sieme alla proprieta dellimmobile si sta
valutando la sostituzione degli apparecchi
di climatizzazione nella palazzina su Via

dell’area di stoccaggio e della cisterna del
carburante dei mezzi non targati. Quest'ac-
qua viene costantemente prelevata dalla
rete da maggio a settembre e non viene
scaricata in fognatura, in quanto viene fatta
evaporare come parte del ciclo produttivo
per la produzione di energia frigorifera. La
parte scaricata consiste principalmente
nello scarico della vasca di accumulo che
si trova alla base della torre evaporativa al
momento in cui I'impianto viene messo a
riposo per il periodo invernale.

Limpianto di Ecolat, nel 2020, ha consu-
mato 2.143 mc di acqua rispetto ai 753 mc
del 2019, facendo registrare un aumento
del 184,6%. Nel dettaglio, il consumo 2020
dell'impianto & il frutto della differenza alge-
brica tra il prelievo di acqua (dall’acquedot-
to e dal pozzo) e lo scarico di acque di de-
purazione, pari a 172 mc. L'aumento cosi
evidente del consumo di acqua ¢ ascrivibi-
le ad alcune perdite che si sono verificate
nel circuito di prelievo dell’acqua dal pozzo
(rammontare prelevato € comunque rien-
trato nel quantitativo di prelievo annuo au-
torizzato). Le perdite sono state segnalate
all’organo competente, mediante segnala-
zione all'ufficio preposto della Regione To-
scana. Lo stoccaggio totale dell’acqua nel
serbatoio antincendio, sia all'inizio che al
termine del periodo di rendicontazione, &
sempre stato di 90 mc nel biennio 2019-
2020.

Societa dedicata, Estra Clima;

* lincentivazione della mobilita elettrica;

* la produzione di energia da fonti rinno-
vabili;

« il recupero dei rifiuti prodotti.

di Grignano. Per la sede di Prato & in fase
di studio il progetto di schermatura solare
Urban Jungle.

E inoltre in fase di esecuzione in tutte e
tre le sedi di Arezzo, Prato e Siena la se-
parazione delle utenze energetiche volta
a migliorare i consumi e a permettere una
puntuale attribuzione degli stessi.



A

Mobilita elettrica

A

Sostituzione delle
coperture di amianto

Incoraggiare modalita di trasporto a minor
impatto ambientale & una delle principali
azioni per ridurre la dipendenza da combu-
stibili fossili e le emissioni di gas climalte-
ranti. Per questo motivo Estra ha deciso di
investire ormai da alcuni anni nella mobilita
elettrica attraverso la realizzazione di in-
frastrutture di ricarica e, piu recentemente,
attraverso la commercializzazione di mezzi
per la mobilita sostenibile, come le e-bike
(nel 2020 sono state vendute 41 e-bike,
contro le 34 del 2019).

Dalla prima colonnina di ricarica inaugura-
ta a dicembre 2016, il settore della mobili-
ta elettrica e sostenibile ha registrato una
costante crescita. Sono infatti numerosi i
Comuni che stanno adottando piani € linee
guida specifiche per regolamentare le in-
stallazioni.

Le stazioni di ricarica sono attive H24 e
sono dotate di 2 prese di tipo 2 a 22 kW (ri-
carica accelerata). Per fare il “pieno”, Estra
ha predisposto un sistema di ricarica veloce
e innovativo che si fonda su due elementi:
una carta di credito e la APP dedicata di-
sponibile per iOS e Android. Nello specifico,
per attivare e gestire ricarica e pagamento
con il proprio smartphone, € sufficiente col-
legarsi alla rete della colonnina (la quale e
dotata di un hotspot wi-fi), scaricare la APP
“Estraricarica” e registrarsi. La APP ha varie
funzioni, tra cui anche quella di visualizza-
re tutte le stazioni di ricarica su una mappa
interattiva. Per usufruire del servizio non &
necessario essere clienti Estra. Nel 2020

Con riferimento al servizio distribuzione
gas, Centria nel 2020 ha portato avanti un
piano di monitoraggio e analisi delle coper-
ture in amianto delle cabine REMI, perse-
guendo una politica ambientale di riduzione
dei rischi derivanti dall'utilizzo di sostan-
ze pericolose. Nel 2020, in particolare, ha
predisposto e attuato la rimozione e sosti-
tuzione di 5 coperture in amianto, materia-
le estremamente dannoso per I'ambiente
e per la salute, nei Comuni di Chianciano,
Chiusi, Sant’Albino, Valiano e San Biagio.
| lavori sono stati affidati a imprese iscritte

I'APP “Estra ricarica” & stata rinnovata nel
design e nelle funzionalita grazie alla part-
nership con Enermia, startup innovativa con
sede a Modena che opera nel settore della
mobilita elettrica.

Alla fine del 2020 si contano 19 colonnine
installate tra Toscana e Marche (+6 rispet-
to al numero complessivo del precedente
anno). Nel 2021, & prevista l'installazione
di ulteriori colonnine in vari Comuni toscani.

A novembre 2020 Estra ha anche attivato,
in partnership con MiMoto, startup italiana,
il primo servizio di scooter sharing elettrico
100% Made in ltaly nella citta di Firenze.
Con una flotta di oltre 50 scooter, il servizio
di scooter sharing € diventato strategico per
gli spostamenti in citta, per disincentivare
I'utilizzo del mezzo privato, migliorando la
mobilita locale. In neanche due mesi, a fine
2020, si sono registrati 2.000 utilizzi del ser-
vizio e 9.000 km percorsi con i nuovi scooter
elettrici.

Al fine di ridurre progressivamente il proprio
impatto ambientale sul territorio, il Gruppo
Estra ha continuato anche nel 2020 ad attua-
re una politica di disincentivazione dell’utiliz-
zo delle auto aziendali per gli spostamenti
dei dipendenti tra le sedi, grazie all'imple-
mentazione del sistema di videoconferenze
aziendale Cisco Webex. Questo é risultato
strategico nel 2020 a causa del’emergenza
COVID-19, che ha forzatamente disincenti-
vato gli spostamenti a favore dell’utilizzo dei
sistemi di videoconferenza.

nell’Albo Nazionale Gestori Ambientali per
la categoria 10 A e, interessando materia-
li contenenti amianto, sono stati condotti
nellosservanza delle misure di sicurezza
previste dalla normativa vigente sulla tutela
dell’ambiente e sulla prevenzione dei rischi
per la salute dei lavoratori e del personale
operante. Tutte le 5 coperture sono state ri-
mosse completamente e sostituite con pan-
nelli in fibrocemento, materiale che assicura
caratteristiche di impermeabilita, protezione
e stabilita strutturale. Le vecchie copertu-
re sono state correttamente smaltite.
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Il trend di riduzione dei rifiuti prosegue per
tutto I'arco del triennio esaminato. Nel 2020
la riduzione nel suo complesso ¢ stata del
42% rispetto al 2019. Nel dettaglio, il dato
che emerge con particolare evidenza é la
netta riduzione dei rifiuti pericolosi rispet-
to al precedente esercizio (-94%). Questa
riduzione generalizzata dei rifiuti si colloca
all'interno di un trend virtuoso del Gruppo
Estra, ma la particolare entita della ridu-
zione avvenuta nel 2020 € da considerarsi
in larga parte il frutto di fattori esterni che
vanno oltre la tradizionale policy del Grup-
po di limitare al minimo i rifiuti pericolosi.
A tal proposito, il fattore piu importante &
legato alla forte riduzione avvenuta nella
produzione dei rifiuti dell'impianto di coge-
nerazione a biomassa. Detto impianto pro-
duce principalmente 3 tipi di rifiuti: ceneri
fini, ceneri pesanti e acque di spegnimento
delle ceneri pesanti.

Nel corso del 2020 i rifiuti totali prodotti
dallimpianto sono stati pari a 236.560 kg
rispetto ai 526.650 kg del 2019 e 509.900
kg del 2018. Di seguito vengono riportate
nel dettaglio le dinamiche che hanno porta-
to a questa riduzione nel 2020:

» Cambio di classificazione di una parte
delle acque di spegnimento dell'impianto
di cogenerazione. In precedenza questo
rifiuto veniva suddiviso in parte come pe-
ricoloso ed in parte come non pericolo-
so. Dalle analisi effettuate nel corso del
2019 (e confermate nel 2020) & emersa
la possibilita di conferire tale rifiuto nel-
la categoria dei “non pericolosi”, aven-
do confermato il paramento del pH al di
sotto della soglia limite consentita. Cio
ha permesso di conseguenza di avviare
il rifiuto suddetto a recupero anziché a
smaltimento in discarica.

» Riduzione dell'attivita dell'impianto di
cogenerazione a biomassa a causa di
manutenzioni straordinarie non proroga-
bili, che ne hanno ridotto sensibilmente
la produttivita. Questo ha portato ad una
riduzione del combustibile rinnovabile
utilizzato per la produzione di calore ed

energia elettrica, con una conseguente
diminuzione delle ceneri prodotte dall'im-
pianto stesso.

» Selezione di fornitori che conferissero
allimpianto una materia prima combusti-
bile di qualita superiore. Questa, aven-
do meno contenuto di impurita (foglie,
ramaglie verdi e terra), ha comportato,
a parita di peso, un maggior potere ca-
lorifico ed una migliore combustione e,
conseguentemente, una riduzione delle
ceneri.

Altri fattori che congiuntamente hanno in-
ciso sulla riduzione dei rifiuti complessivi
sono stati una diretta conseguenza dell’at-
tivita di smart working protratta per 9 mesi
dal Gruppo. Infatti, da un lato si & avuta
una riduzione di consumo di carta da foto-
copiatrice (come dimostrato dalla riduzione
negli acquisti delle risme) e dall’altro una
sensibile riduzione sia dell’attivita di prepa-
razione che nel numero di pasti effettiva-
mente erogati.

Per quanto invece riguarda la composizio-
ne dei rifiuti, successivamente ad un’ana-
lisi dettagliata, si pud evincere che la net-
ta maggioranza di essi viene recuperata
(94%) anziché smaltita: cio testimonia la
volonta del Gruppo di privilegiare il recupe-
ro a discapito dello smaltimento, seguendo
cosi l'ottica di sostenibilita complessiva del
rifiuto.

Nel 2020 Ecolat, la Societa del Gruppo
Estra che fornisce servizi ambientali, ha
trattato 18.963 tonnellate di multimateria-
le, 2.893 tonnellate di ingombranti, 30 ton-
nellate di carta, 3.086 tonnellate di legno,
2.787 tonnellate di vetro, 14 tonnellate di
plastica e 58 tonnellate di pneumatici. Si
segnala inoltre che sempre Ecolat, a di-
cembre, ha effettuato un importante inve-
stimento con I'acquisto di un trituratore che
consente di sminuzzare i rifiuti consenten-
do una riduzione degli stessi in termini di
volume di circa il 30-40%. Questo consen-
te di ottimizzare i trasporti dei rifiuti stessi
in discarica.



| rifiuti del Gruppo Estra

2018 2019 2020
Kg Kg Kg
TOTALE RIFIUTI 910.577 810.692 471.525
RIFIUTI NON PERICOLOSI 835.537 774.688 469.215
INVIATI ARECUPERO 828.869 744.928 439.672
INVIATI A SMALTIMENTO 6.668 29.760 29.543
RIFIUTI PERICOLOSI 75.040 36.004 2.310
INVIATI ARECUPERO 1425 1.248 1490
INVIATI A SMALTIMENTO 73615 34.756 820
TOTALE RIFIUTI INVIATI A RECUPERO 830.294 746.176 441.162
TOTALE RIFIUTI INVIATI A SMALTIMENTO 80.283 64.516 30.363

6,4%

@ Pericolosi @ Inviati a smaltimento
@ Non pericolosi @ Inviati a recupero

| rifiuti del Gruppo Estra suddivisi per tipologia
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ABBIAMO STAMPATO, ABBIAMO PIANTATO

Il Gruppo Estra partecipa al processo di riforestazione mondiale proposto dalla Societa americana Print Releaf attraverso una
piattaforma automatica online in grado di misurare il consumo di carta per ogni singolo lavoro di stampa (peso e volume) e, al
contempo, di determinare I'equivalente numero di alberi da piantare in tutto il mondo grazie ad una rete di progetti di riforestazione
certificati (Brasile, Repubblica Dominicana, India, Irlanda, Madagascar, Messico e Stati Uniti).

In seguito, Print Releaf attua un processo di audit di otto anni per monitorare i progressi e la capacita di sopravvivenza degli alberi
piantati. La Societa SGS International, azienda leader a livello mondiale per ispezione, verifica, collaudo e certificazione, certifica i
Global Forestry Partners e conduce audit sul campo per verificare il 100% della sopravvivenza netta degli alberi piantati.

Nel 2020 Estra ha compensato I'equivalente di 2.558.456 pagine standard totali di consumo di carta mediante la riforestazione di
307 alberi. Il dato 2020, come conseguenza dell’emergenza COVID-19, riscontra una diminuzione rispetto alle 3.235.893 pagine
standard totali di consumo di carta e la riforestazione di 389 alberi del 2019.

Le stampanti collegate al sistema Print Releaf sono 150, pari a circa I'89% del parco di tutte le Societa del Gruppo: oltre alle
stampanti di Prato ed Ancona, sono state aggiunte al progetto anche quelle di molti store di Estra Energie sparsi per il territorio
nazionale. Tra gli obiettivi futuri & prevista la continua diffusione di questo sistema a tutte le stampanti delle sedi e uffici di Arezzo,
Siena, Murgia, Rieti e Fano.

ni prodotte, il dato raccolto a fine 2020 ri-

. Nel corso del 2020, il valore totale delle

Emissioni prodotte
di NOx e PM10

Emissioni prodotte di NOx e PM10 per il consumo degli automezzi (tonnellate)

emissioni di NOx e PM10 prodotte ha su-
bito una riduzione complessiva del 18,2%
a causa delle limitazioni negli spostamenti
dovute alla pandemia e alla conseguen-
te riduzione nell'utilizzo degli automezzi.
Per quanto riguarda la tipologia di emissio-

guardante gli ossidi di azoto e loro miscele
(NOx) mette in evidenza una diminuzione del
18,3% rispetto al 2019; mentre per le emis-
sioni di PM10 (materia particolata) si attesta
una riduzione del 16,4% sempre in riferimen-
to al 2019.

2018 2019
NOx PM10 NOx PM10 NOx PM10
TOTALE 4,336572 0,267639 4,271631 0,290344 3,489971 0,242826
GASOLIO 4,319863 0,265286 4,138956 0,284356 3,457801 0,237709
BENZINA 0,012545 0,001282 0,130109 0,005054 0,032170 0,005117
METANO 0,004164 0,001071 0,002565 0,000754 n.d. n.d.
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Lotta al cambiamento climatico

Il Gruppo Estra possiede molti impianti di
produzione di energia sia elettrica che ter-
mica. Tale produzione, in linea con le linee
strategiche volte a ridurre I'impatto am-

La produzione di energia da fonti alterna-
tive & diventato un elemento centrale nel
business di tutte le multiutility. Estra, gia
da tempo, riserva un ruolo strategico alle
risorse rinnovabili con un’ottica impostata
non solo sul presente ma soprattutto ver-
s0 uno scenario di medio lungo periodo.

A

Gli impianti
di produzione di
energia

A

Produzione di energia
da fonte rinnovabile

La maggior parte dell’energia prodotta de-
riva dai numerosi impianti fotovoltaici, di
varie dimensioni, situati in sei regioni ita-
liane (i principali sono quelli di Cavriglia e
Tegolaia in Toscana).

Energia elettrica totale prodotta da fonti rinnovabili*

A

bientale e la lotta al cambiamento climatico
prodotto anche dai combustibili fossili, & ot-
tenuta principalmente con fonti rinnovabili.

Anche la centrale a biomasse, situata nel
Comune di Calenzano (Fl), contribuisce
in maniera significativa alla produzione
di energia da fonte rinnovabile, in parti-
colare quella termica.

Dal seguente prospetto riepilogativo, si
evince che nel 2020, in linea con i dati
del 2019, I’'86,4% del totale dell’energia
elettrica prodotta dal Gruppo nel cor-
so del 2020 deriva dal fotovoltaico, il
13,4% dalle biomasse e lo 0,2% dall’i-
droelettrico.

2018 2019 2020
0,2%
kWh GJ kWh GJ kWh GJ \
13,4%
FOTOVOLTAICO 26.909.950 96.876  28.561.958 102.823 27.857.303 100.286 ™~
BIOMASSE 4.611.450 16.601 5.126.000 18.454 4.311.626  15.522
EOLICO 12.668 46 0 0 2.220 8
IDROELETTRICO  144.653 521 91.886 331 84.409 304

* In tabella é riportato il dato dell’energia elettrica prodotta da fotovoltaico, biomasse, eolico e idroelettrico; I'energia elettrica ceduta
da fotovoltaico ed eolico € pari a 26.146.053 kWh nel 2018, 27.745.233 kWh nel 2019 e 26.780.202 kWh nel 2020; I'energia elettrica
ceduta da biomasse & pari a 3.118.637 kWh nel 2018, 3.519.769 kWh nel 2019 e 2.970.868 kWh nel 2020; I'energia elettrica ceduta

AN
86,4%

@® Fotovoltaico

@® Biomasse

da idroelettrico & pari a 144.653 kWh nel 2018, 90.134 kWh nel 2019 e 82.721 kWh nel 2020.

Fotovoltaico

Nel 2020, la produzione da fotovoltaico
si attesta ai livelli del 2019 facendo regi-
strare una lieve riduzione del 2,5%, pari a
704.655 kWh. Nell'arco del triennio 2018-
2020 la produzione di energia elettrica da
fotovoltaico € rimasta stabile, attestandosi
mediamente a 27.776.404 kWh annui.

Sebbene il Gruppo Estra disponga di nu-

@ Idroelettrico

merosi impianti fotovoltaici, la produzione
€ rappresentata per oltre i 2/3 dagli impianti
di Cavriglia e soprattutto di Tegolaia.

Biomasse

Oltre a produrre energia termica, I'impianto
a biomasse di Calenzano genera energia
elettrica mediante una turbina ORC. L'e-
nergia elettrica viene assorbita in maggior
parte dagli ausiliari necessari al funziona-
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Andrea Pagni
Efficienza Energetica e Gestione
Impianti Rinnovabili

Energia termica prodotta dall’impianto a biomasse*

mento della turbina stessa, della caldaia a
biomasse e delle pompe della rete di teleri-
scaldamento; la parte restante viene cedu-
ta alla rete nazionale.

Nel 2020 il dato relativo all’energia elettrica
prodotta dall'impianto a biomasse & dimi-
nuito del 15,9% rispetto al 2019, sempre
attribuibile al fermo impianto avvenuto
nell’esercizio.

Eolico

L'energia elettrica viene prodotta dal pic-
colo impianto di proprieta di Estra Clima
situato in Sardegna. Nel 2020 la risoluzio-
ne del guasto tecnico ha permesso di riat-
tivare la produzione da fonte eolica, che &
stata pari a 2.220 kWh.

Idroelettrico
Nel corso del 2020, la produzione di ener-
gia elettrica da idroelettrico (di cui si oc-

2018

kWh GJ kWh

22.528.946 81.104 24.074.439

cupa Idrogenera) ha avuto un ulteriore
decremento dell’8,1% rispetto al 2019. Di
conseguenza, l'energia elettrica ceduta
alla rete elettrica nazionale & passata dai
90.134 kWh del 2019 ai 82.721 kWh del
2020 a causa di eventi climatici.

Come accennato poco sopra, I'impianto a
biomasse di Calenzano produce energia
termica. Questa & destinata al riscalda-
mento e alla produzione di acqua calda
sanitaria per 600 appartamenti, 7 con-
domini, 3 impianti sportivi, 2 alberghi, 6
edifici pubblici e una chiesa. Nel 2020
sono stati prodotti 17.494.171 kWh, oltre
27 punti percentuali in meno rispetto al
2019. Di pari passo, anche I'energia ter-
mica ceduta dall’impianto a biomasse ha
fatto registrare un decremento del 23,3%
rispetto al 2019. Tali riduzioni sono sem-
pre attribuibili al fermo impianto intercorso
nell’esercizio.

2020

GJ kWh GJ

86.668 17.494.171 62.979

* L'energia termica ceduta & stata pari a 7.773.164 kWh nel 2018, 7.983.301 kWh nel 2019 e 6.126.697 kWh nel 2020.

Nel 2020, i dati riguardanti I'energia frigorife-
ra dall'impianto di cogenerazione a biomas-
se hanno rilevato un decremento per cio
che concerne la produzione della stessa del

19,1% (pari a -240.940 kWh), mentre per
quanto riguarda I'energia frigorifera ceduta si
e assistito ad un incremento del 40,2%
(+260.885 kWh) rispetto al precedente anno.

Energia frigorifera prodotta dall’impianto di cogenerazione a biomasse*
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2018

kWh GJ kWh

581.142 2.092 1.259.340

2019 2020

GJ kWh GJ

4.534 1.018.400 3.666

* L'energia frigorifera ceduta & stata pari a 404.977 kWh nel 2018, 649.458 kWh nel 2019 e 910.343 kWh nel 2020.



ENERGIA GREEN

Nel 2019 Estra ha ampliato la propria offerta contrattuale di fornitura di energia ai clienti domestici grazie a Pura Luce, una propo-
sta di energia rinnovabile certificata che rappresenta un’alternativa di valore a quel sempre pit ampio segmento di clienti attento
all’lambiente e al territorio. Infatti, con Pura Luce viene fornita energia elettrica proveniente soltanto da fonti rinnovabili e certificata
con la Garanzia di Origine, che assicura il totale rispetto degli standard internazionali e la certezza delle fonti.

Afine 2020 sono 21.377 i contratti attivi, a fronte di 641 dell’anno precedente, a testimonianza del successo dell’'offerta. Nel 2019, il
consumo direttamente legato all'offerta Pura Luce é stato pari a 282.739 kWh, mentre nel 2020 si stima che si sia attestato intorno
ai 27,5 milioni di kWh.

A novembre 2020, la proposta green & stata ampliata anche ai clienti gas, grazie a Scelta Pura Gas. In soli due mesi sono stati
stipulati 8.692 contratti di Scelta Pura Gas, con un consumo stimato pari a 1 milione di mc. Questa offerta garantisce la compensa-
zione della CO, derivante dai consumi di gas dei clienti attraverso il finanziamento di progetti internazionali che sviluppano energie
rinnovabili e che mirano alla lotta al cambiamento climatico.

In particolare, il Gruppo Estra ha siglato un accordo triennale con AzzeroCO,, una Societa che si occupa di sostenibilita ed energia
partecipata da Legambiente e Kyoto Club, per I'avvio di un programma strutturato di compensazione delle emissioni di CO, pro-
dotte nella fase di combustione del gas metano venduto. La compensazione delle emissioni avviene tramite I'acquisto di crediti di
CO, sul mercato volontario, derivanti da progetti internazionali di sviluppo delle energie rinnovabili certificati Gold Standard, ovvero
selezionati tra quelli con le migliori caratteristiche sociali, ambientali ed economiche e conformi ai principali standard di verifica
riconosciuti a livello internazionale.

Inoltre, Estra ha aderito a “Mosaico Verde”, una grande campagna nazionale di forestazione ideata e promossa da AzzeroCO, e Le-
gambiente nata con lo scopo di facilitare I'incontro tra le necessita degli enti locali di recuperare aree verdi e la volonta delle aziende
di investire risorse nella creazione o tutela di boschi permanenti, come misura di Responsabilita Sociale d’Impresa. Gli interventi di
forestazione sostenuti da Estra prevedono la piantumazione di circa 9.000 alberi nel triennio 2021-2023. Il progetto, nello specifico,
coinvolgera Comuni e Enti Parco del Centro ltalia, area in cui il Gruppo Estra affonda le sue origini.

A

Produzione di energia
da fonte non
rinnovabile

Il Gruppo Estra, oltre agli impianti che
producono energia da fonti rinnovabili,
possiede quattro impianti alimentati a me-
tano, situati a Sesto Fiorentino, Siena e
Ancona, che producono energia da fonte
non rinnovabile. Si tratta degli impianti a
cogenerazione, di proprieta di Estra Cli-
ma, che contribuiscono alla produzione di
energia elettrica, termica e frigorifera.

La produzione di energia da fonti non rin-
novabili registra un forte incremento del
113,6% rispetto al 2019, dovuto principal-
mente all’acquisizione del nuovo impianto
a cogenerazione di Ancona. Come si evin-
ce dalla prossima tabella, I'aumento piu

evidente ¢ stato registrato nella produzio-
ne di energia termica (+134,3%); anche
I'energia elettrica &€ aumentata del 30,1%,
a fronte di un decremento di quella frigo-
rifera (-19,6%). Ricordiamo che I'energia
frigorifera & prodotta solo dagli impianti di
Sesto e Calenzano e nel 2020, a causa
del lockdown, ne & stata prodotta di meno
per la chiusura forzata degli alberghi, degli
impianti sportivi e di qualche ufficio pub-
blico.

Conseguentemente nel corso dell’eser-
cizio, per quanto riguarda il dato totale
dell’energia ceduta, si rileva un incremen-
to del 78,9% rispetto al 2019.
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Produzione di energia degli impianti di cogenerazione di proprieta di Estra Clima*

2018 2019 2020
kWh GJ kWh GJ kWh GJ
ENERGIAELETTRICA 864.561 3.112 761.727 2.742 990.952 3.567
ENERGIA TERMICA 6.383.500 22.981 6.991.160 25.168 16.381.440 58.973
ENERGIA FRIGORIFERA 517.770 1.864 609.953 2.196 490.342 1.765

* In tabella € riportato il dato dell’energia elettrica, termica e frigorifera prodotta da fonte non rinnovabile; I'energia elettrica ceduta da fonte non rinnovabile € pari a 811.071 kWh nel 2018, 652.769 kWh
nel 2019 e 631.341 kWh nel 2020; I'energia termica ceduta da fonte non rinnovabile € pari a 5.584.583 kWh nel 2018, 5.885.315 kWh nel 2019 e 11.434.993 kWh nel 2020; I'energia frigorifera ceduta
da fonte non rinnovabile & pari a 450.239 kWh nel 2018, 435.681 kWh nel 2019 e 408.618 kWh nel 2020. L'energia frigorifera viene prodotta e ceduta soltanto dall'impianto di Sesto Fiorentino.

Autoconsumo
di energia elettrica
da fonti rinnovabili

La maggioranza degli impianti di proprieta
consumano parte dell’energia elettrica pro-
dotta. Per quanto riguarda I'autoconsumo
degli impianti fotovoltaici, nel 2020 si € as-
sistito ad un incremento del 40% rispetto al
2019. La causa di questo aumento ¢ stata
'usura dei componenti di rifasamento dei
trasformatori, che ha ampliato le disper-

sioni di energia elettrica e quindi portato a
maggiori consumi.

Mentre per cid che attiene la centrale a bio-
masse si & registrato un decremento del
13% rispetto al precedente esercizio, a
causa del minor utilizzo dell'impianto stes-
s0.

Autoconsumo degli impianti di energia elettrica da fotovoltaico*

2018

kWh GJ kWh

662.730 2.386 698.981

2019 2020

GJ kWh GJ

2.516 979.746 3.527

* La stima é valida solo per il biennio 2018-2019 ed é calcolata facendo: delta produzione-immissione moltiplicato per il coefficiente
che & 0,85 per Cavriglia e Tegolaia, 0,80 per Teseco, Gibilisco e Sansepolcro, 0,90 per gli altri impianti FTV. Nel 2020 i dati non sono

stimati ma reali

Autoconsumo di energia elettrica da biomasse

A

Efficienza
energetica
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2018

kWh GJ kWh

1.502.498 5.409 1.606.241

2019 2020

GJ kWh GJ

5.782 1.401.893 5.047

L’autoconsumo di energia elettrica dell'impianto

L attivita di efficientamento e risparmio ener-
getico rappresenta un driver di business
rilevante per Estra, che se ne occupa di-
rettamente mediante una delle societa del
Gruppo: Estra Clima. Nel corso del 2020

idroelettrico € stato stimato in 1.200 k\Wh.

I'attivita si & concentrata principalmente sul-
la sostituzione di caldaie tradizionali di uten-
ti residenziali con caldaie a condensazione
dotate di sonda esterna per il controllo della
temperatura. Questa attivita ha visto un no-



tevole incremento rispetto al 2019 (+69%)
con 313 interventi effettuati; la portata di tale
aumento & direttamente collegata all'entra-
ta a regime della formula contrattuale della
cessione del credito, che prevede agevola-
zioni fiscali sul'lRPEF del 50% o 65% per
chi acquista una caldaia a condensazione,
con la possibilita di cedere il credito al for-
nitore (nel nostro caso Estra) senza dover
attendere 10 anni per recuperare il beneficio
complessivo.

Per cid che concerne gli interventi di ristrut-
turazione e riqualificazione condominiale,
nel 2020 si registra una riduzione del 50%,
con 16 interventi effettuati contro i 32 del
2019. Tale riduzione & diretta conseguenza
della pandemia che ha ridotto al minimo in-
dispensabile il numero di interventi nei con-

Michele Gianotti
Manutenzione Impianti Termofrigoriferi
e di Cogenerazione

Numero di interventi realizzati

domini, vista la tipologia di intervento molto
piu articolata rispetto, ad esempio, alla so-
stituzione di una caldaia.

Nel 2020 non si registrano interventi di effi-
cientamento energetico realizzati su impian-
ti di pubblica illuminazione. Questa attivita
prevede necessariamente la partecipazione
a bandi pubblici per I'avvio di nuovi contratti
e durante l'esercizio Estra Clima non ha
partecipato a nuovi bandi. Pertanto, ad oggi,
rimane attivo esclusivamente il contratto
con il Comune di Calenzano avviato nel
2019 che prevede I'efficientamento degli im-
pianti di pubblica illuminazione con l'installa-
zione di ulteriori 20 telecamere di videosor-
veglianza per il monitoraggio del corretto
funzionamento degli impianti e 3 nuove cen-
traline per la ricarica di veicoli elettrici.

2018 2019 2020
RISTRUTTURAZIONI E RIQUALIFICAZIONI CONDOMINIALI 17 32 16
SOSTITUZIONE CALDAIE DI UTENTI RESIDENZIALI 9 185 313
INTERVENTI CON FORMULA ESCo 1 0 0
INTERVENTI REALIZZATI PER IMPIANTI 0 1 0
DI ILLUMINAZIONE PUBBLICA
IMPIANTI COGENERATIVI REALIZZATI 1 0 0

Le emissioni prodotte sono comprensive nel-
lo specifico:

A

Emissioni di CO,

A

Emissioni prodotte .

» del consumo di metano e di energia elet-

trica per il funzionamento delle sedi, uffici

e impianti;

del consumo di metano per il riscaldamen-

to delle cabine REMI per la distribuzione

del gas;

« delle perdite di metano e di energia degli
impianti di produzione e distribuzione;

 del consumo del parco automezzi.

Inoltre, secondo i piu diffusi standard di ren-
dicontazione, le emissioni si suddividono per:

* Scopo 1: emissioni dirette di CO, prodot-
te, provenienti da fonti proprie o controllate
dall'azienda;

*+ Scopo 2: emissioni indirette di CO, con-
seguenza delle attivita dell’azienda, che
derivano da consumo di energia elettrica
prelevata dalla rete.

Prendendo in esame le emissioni che rientra-
no nello Scopo 1, si riscontra un trend incre-
mentale nel corso del triennio, ma soprattutto
nellultimo esercizio, con un’impennata del
564% rispetto al 2019. Questo incremen-
to & dovuto principalmente al fatto di aver
considerato nel 2020 all'interno delle emis-
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sioni fuggitive un’altra categoria di perdite di
metano oltre a quelle classiche dovute agli
incidenti ambientali, ovvero le perdite fisio-
logiche. Infatti, queste ultime ammontano
nel 2020 a 2.153.880 mc, dando origine a
43.422 tonnellate di CO, e rappresentando
il 99,9% del totale delle emissioni da perdite
di metano. Nell'ipotesi in cui non avessimo
considerato queste ulteriori perdite di meta-
no e avessimo limitato il dato alle sole perdi-
te di metano derivanti da incidenti ambienta-
li (come nel 2019), avremmo registrato una
diminuzione del 97% delle emissioni dovute
a queste perdite (1.671 tonnellate nel 2019
contro le sole 48 tonnellate del 2020).

L’altro elemento che ha inciso, anche se in
misura minore, sullincremento delle emis-

Emissioni di Scopo 1 (tonnellate)

sioni (in questo caso da combustione) &
rappresentato dallaumento del consumo
di metano da parte degli impianti con par-
ticolare riferimento a quelli a cogenerazione
da fonte non rinnovabile (nuovo impianto
di Ancona). L'impatto di questi ultimi sulle
emissioni & stato pari a 3.676 tonnellate di
CO, (che rappresentano il 47% delle emis-
sioni da combustione), questo al netto della
diminuzione dei consumi delle sedi e degli
automezzi per gli effetti gia ampiamente de-
scritti della pandemia.

Coerentemente con quanto previsto dagli
standard GRI, il prospetto tabellare riporta-
to di seguito presenta separatamente le
emissioni di Scopo 1 derivanti da perdite di
metano.

2018 2019 2020
co, co, co,
DA COMBUSTIONE 5.993 6.059 7.848
DA PERDITE DI METANO 232 1.671 43.470*

* Per la societa Murgia Reti Gas non ¢ disponibile il dato riferito agli allacci e, pertanto, le emissioni fuggitive sono state stimate, dando luogo ad una possibile sottostima del dato.

Per quanto riguarda le emissioni di Scopo 2
(calcolate sia secondo il criterio location ba-
sed che market based), si assiste ad una so-
stanziale stabilita del dato rispetto al 2019.
Infatti nel corso dell’esercizio l'incremento
& stato appena dell’'1,2% se consideriamo
il criterio location based, mentre & addirittu-
ra invariato se prendiamo in considerazione
il criterio market based. Per il calcolo delle

Emissioni di Scopo 2 (tonnellate)

emissioni di Scopo 2 sono stati considera-
ti oltre ai consumi delle sedi, uffici e store,
anche quelli di tutti gli impianti del Gruppo.

La tabella seguente consente di procedere
ad un raffronto tra le emissioni totali di Sco-
po 2 nel triennio 2018-2020, calcolate sia
con il criterio location based che con quello
market based.

2018 2019 2020

co, co, co,
LOCATION BASED 2.035 2.371 2.398
MARKET BASED* 2.694 3.192 3.194

* Sono stati esclusi i consumi derivanti dalla formula contrattuale “Scelta Pura Luce”.
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k Le emissioni evitate derivano da due voci
Emissioni evitate di seguito riportate:

* interventi di efficientamento energetico;

Emissioni evitate (tonnellate)

» produzione di energia elettrica da fonti
rinnovabili (principalmente fotovoltaico).

2018 2019 2020
co, co, co,
12.057 12.455 14.391

Prendendo in esame i dati riguardanti le due
voci menzionate sopra, emerge che nel 2020:

* la quantita delle emissioni evitate di CO,
per interventi di efficientamento energe-
tico & aumentata del 37,1%, passando
da 307 a 421 tonnellate nel 2020 grazie
soprattutto al risparmio di CO, derivante
sia dalle ristrutturazioni e riqualificazioni
condominiali che dalla sostituzione cal-
daie nei confronti degli utenti residenziali;

 le emissioni evitate grazie alla produzio-
ne di energia elettrica da fonte rinnovabi-
le, complessivamente pari a 10.838 ton-
nellate di CO,, sono diminuite del 10,6%
rispetto al 2019.

Nell’esercizio in corso sono state consi-
derate anche le emissioni evitate da pro-
duzione di energia termica da biomasse
(pari a 3.096 tonnellate) e quelle evitate
dalla produzione di energia frigorifera (36
tonnellate). Pertanto, le emissioni evitate
per la produzione di energia da fonte rin-
novabile nel 2020 sono state paria 13.970
tonnellate di CO,,.

Come riportato nel focus rappresentato
dalla tabella sottostante, comunque, da
sempre, la parte piu rilevante delle emis-
sioni evitate € costituita dalla produzione
di energia elettrica da fonte rinnovabile.

Emissioni evitate per produzione di energia elettrica da fonte rinnovabile (tonnellate)

2018 2019 2020
co, co, co,
TOTALE 11.879 12.127 10.837,7
DA FOTOVOLTAICO 10.091 10.254 9.360
DA BIOMASSE 1.729 1.840 1.449
DAEOLICO 5 0 0,7
DA IDROELETTRICO 54 33 28
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Obiettivi e risultati

A

Obiettivi 2020

CONSUMI ED EFFICIENZA ENERGETICA

Completare gli interventi di efficientamento energetico degli
impianti di climatizzazione a servizio della sede di Prato
(Palazzina di Via di Grignano).

Sostituire gradualmente le lampade nelle sedi aziendali di
Estra SpA con luci a led.

Ottimizzare e ridurre i consumi di energia elettrica della sede

di Arezzo mediante:

* l'installazione di sensori per I'accensione automatica dei
corpi illuminanti in alcuni locali della sede;

* la sostituzione della pompa di calore inverno/estate con
eventuale rimozione della vecchia macchina di climatizza-
zione estiva.

Continuare la politica di efficientamento energetico delle sedi

di Arezzo, Prato e Siena con:

* 'esecuzione dei lavori di sostituzione degli infissi e delle
pannellature di coibentazione verticali;

* 'esecuzione della coibentazione del sottosuolo con pannel-
lature isolanti caldo/freddo.

Centria: sostituzione di 12 coperture di cabine contenenti
amianto.

Centria: migliorare i consumi energetici relativi alla gestione
delle caldaie REMI, attraverso I'implementazione di siste-
mi elettronici, realizzando altri 8 impianti con interventi di
efficientamento energetico (coibentazione, pompe, gestione
preriscaldo e scambiatori).
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RISULTATI 2020

Nell'anno 2020 sono stati completati tutti gli interventi di sostitu-
zione delle macchine di climatizzazione a servizio della palazzi-
na uffici di Via Panziera. Insieme alla proprieta dellimmobile si
sta valutando la sostituzione degli apparecchi di climatizzazione
nella palazzina su Via di Grignano.

Sede di Siena: completata nel corridoio al piano direzionale.
Sede di Prato: in completamento. Sede di Arezzo: in comple-
tamento contemporaneamente alla ristrutturazione in corso.

Prima fase della ristrutturazione della palazzina uffici comple-
tata al piano terra. La sostituzione della macchina di climatiz-
zazione estiva € in fase di studio da parte di Estra Clima.

Sede di Siena: completata con il termine della ristrutturazio-
ne nel 2021. Sede di Prato: in studio all'interno del progetto
di schermatura solare Urban Jungle. Sede di Arezzo: in
completamento con la ristrutturazione in atto al piano primo
della palazzina uffici ed in corso di valutazione per il locale
mensa/spogliatoi.

Obiettivo parzialmente raggiunto
Nel 2020 sono state sostituite n. 5 coperture (Chianciano,
Chiusi, Sant’Albino, Valiano, San Biagio).

Completata I'installazione di sistemi di efficientamento del
processo di preriscaldo di n. 10 centrali termiche di cabine
REMI 2018-2020 (Bibbiena, Bucine, Monte San Savino,
Cerchiaia, Trequanda, Cavriglia, Montespertoli, Porto di
Mezzo, Isola d’Arbia, Asciano), con regolazione digitale ab-
binata, in n. 6 di queste, anche a nuovi generatori di calore
supplementari del tipo a pompa di calore ad assorbimento
alimentate a gas metano.

I 10 impianti efficientati sono regolarmente funzionanti ed

in servizio continuativo. Nel corso dell’anno 2020 i sistemi
hanno consentito di erogare le prestazioni necessarie al
funzionamento ottimale delle stazioni di decompressione e al
contempo di evitare il consumo di 75.964 smc di gas natura-
le, pari a 62 tep, e 'immissione in atmosfera di 148 t di CO,,.



CONSUMI ED EFFICIENZA ENERGETICA

Murgia Reti Gas: definizione standard impiantistici ed attiva-
zione progetti di armonizzazione sulle REMI a seguito della
presa in carico delle concessioni in provincia di Campobasso.

Ottimizzare i consumi energetici attraverso la graduale sepa-
razione delle utenze energetiche volta a migliorare i consumi
e a permettere una puntuale attribuzione degli stessi.

MOBILITA ELETTRICA

Installare 9 colonnine di ricarica per auto elettriche.

RIFIUTI

Estra SpA, Estra Energie e Estracom: sostituire gradual-
mente le stampanti multifunzione esistenti con macchine piu
efficienti e con stampa protetta (attraverso I'utilizzo del bad-
ge personale), per ottimizzare e ridurre i consumi, compresi
quelli connessi alla carta.

Estra Energie e Estracom: incrementare la spedizione tele-
matica delle bollette dei consumi di gas, energia elettrica e
telefonia.

Sostituzione delle stampanti del Gruppo Estra non ancora
rispondenti allo standard Print Releaf.

RISULTATI 2020

Obiettivo raggiunto

In corso di esecuzione in tutte e tre le sedi di Arezzo, Prato e
Siena.

RISULTATI 2020

Obiettivo parzialmente raggiunto

Installazione di 6 nuove colonnine (1 Lucignano, 3 Montemurlo,
2 Sesto Fiorentino) e I'aggiudicazione del bando per l'installa-
zione di 1 colonnina a Capolona.

RISULTATI 2020

A fine 2020 sono 157 i dispositivi con tali caratteristiche, pari
a oltre il 90 % del parco di tutte le Societa del Gruppo Estra.

Le bollette web gas, luce e TLC sono aumentate, nel 2020,
dell’8,3%.

Afine 2020 il 60% del parco stampanti rispondeva allo
standard Print Releaf: nel 2020 si sono sostituiti 6 dispositivi
riguardanti uffici di Estra Energie.
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Incentivare e implementare la fatturazione
elettronica.

Ottimizzare I'utilizzo delle macchine multi-
funzioni per contenere i consumi di carta e
prodotti consumabili.

Centria: migliorare i consumi energetici
relativi alla gestione delle caldaie REMI,
attraverso l'implementazione di sistemi
elettronici, realizzando altri tre impianti
con interventi di efficientamento energeti-
co (coibentazione, pompe, gestione preri-
scaldo e scambiatori). Per il programma
2021 é stato individuato un primo impian-
to in cui eseguire I'intervento di efficienta-
mento: Arezzo 1. Sono inoltre in corso le
valutazioni costi-benefici per l'installazio-
ne di ulteriori 6 sistemi in altrettante cabi-
ne REMI.

Sede di Siena: efficientamento energetico
climatizzazione, illuminazione led e im-
pianto FV.

Sostituzione di 7 coperture di cabine con-
tenenti amianto:

* n. 2 da sostituire nel 2021;
* n. 5 di nuova acquisizione da program-
mare sostituzione periodo 2021-2023.

Conclusione della ristrutturazione nella
sede di Prato della zona denominata ex
Sori, compreso efficientamento del siste-
ma lighting e climatizzazione.

Nuova gestione degli impianti tecnologici
con software da remoto. In corso di rea-

lizzazione la sperimentazione su progetti
pilota. Terminera con la fine dei lavori di ri-
strutturazione sede di Prato locali ex Sori.

Installare 10 colonnine di ricarica per auto
elettriche.

Stipula contratto per recupero ceneri fini
impianto biomassa. Attualmente il forni-
tore che gestisce tali rifiuti li conferisce a
smaltimento quindi con maggior impatto
ambientale.

Intervento di gestione da remoto della
centrale idrica sede Estra SpA Prato.

Efficientamento del primo piano sede
Arezzo. Sostituzione pannelli illuminazio-
ne led e sostituzione fancoil.

Vendita di 40 wallbox/stazioni di ricarica
distribuite attraverso i canali societari.

Vendita di 60 e-bike distribuite attraverso i
canali societari.

Avvio del progetto di commercializzazione
e proposizione dei monopattini elettrici, di-
stribuiti attraverso i canali societari.

Vendita di 100.000 lampadine led a rispar-
mio energetico, distribuite attraverso i ca-
nali societari, in gran parte come concorso
a premi associato ad un listino luce con
I'obiettivo di sensibilizzare al risparmio
energetico.

Ecolat: 30% riduzione volume dei rifiuti
lavorati.



A

Obiettivi 2021-2022

A

Obiettivi 2021-2023

A

Obiettivi 2022-2023

Sostituzione delle stampanti non ancora
rispondenti allo standard Print Releaf del
Gruppo Estra.

Adeguamento delle sedi di Siena, Arezzo,
Murgia, Rieti e Fano, con stampanti opera-
tive nel 2022.

Avvio del progetto di proposizione di noleg-
gio a lungo termine di auto elettriche distri-
buite attraverso i canali societari.

Incremento dematerializzazione documen-
ti con adozione anche di un nuovo gestio-
nale a livello di Gruppo societario.

Partecipare ad un minimo di cinque bandi
per l'installazione di colonnine di ricarica su
suolo pubblico nei Comuni soci indiretti.

Messa a disposizione nella flotta veicoli
aziendali di mezzi di mobilita sostenibile
(es: auto elettriche, scooter elettrici, e-bike,
monopattini).

Proseguire 'implementazione dei servizi di
sharing in ambito mobilita sostenibile, con
eventuali nuovi sviluppi territoriali o part-
nership (es: su sharing monopattini).

Rinnovo del parco automezzi con l'introdu-
zione di circa 100 veicoli tutti con l'ultima
omologazione in vigore.
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la collettivita
e Il territorio

Innovazione, ricerca e sviluppo

Per Estra I'innovazione € un punto cardine
attorno al quale ruotano attivita e investi-
menti e che coinvolge in modo trasversale
tutti i settori e le Societa del Gruppo. Questi
sono i principali progetti in ambito innova-
zione, ricerca e sviluppo svolti nel 2020:

Estra ha preso parte al progetto di speri-
mentazione promosso dal Ministero dello
Sviluppo Economico per la pre-commer-
cializzazione del 5G nello spettro di fre-
quenza compreso tra 3.6-3.8GHz. Tramite
un accordo con I'Universita di Firenze e il
PIN (Polo Universitario Citta di Prato) ha
sviluppato i due use case “Sensori e loT”
e “Videosorveglianza cittadina”. La speri-
mentazione 5G si & conclusa il 30.06.2020.

A ottobre 2019 é stata lanciata la terza call
di E-qube - Start up&idea challenge, che
per I'edizione 2019-2020 vede la collabo-
razione di Nana Bianca e Startup ltalia.
L’iniziativa, che ha l'obiettivo di individuare
startup e progetti di interesse nel settore di-
gital&energy, & stata sospesa a causa della
pandemia COVID-19.

Estra, SEl Toscana, Acea Ambiente e al-
tre quattordici tra imprese ed enti, hanno

siglato un accordo per la promozione della
ricerca, innovazione e sviluppo nel campo
dell’economia circolare e della sostenibilita
ambientale. Il contratto di rete denominato
“A.l.LR.E.S. Ambiente Innovazione Ricerca
Energia Sviluppo”, di durata quinquenna-
le, prevede tra le principali finalita la rea-
lizzazione di attivita volte al miglioramento
di performance tecniche ed economiche
in materia di economia circolare. Firmatari
del contratto anche ALIA Servizi Ambien-
tali, Reti Ambiente, ASEV, Consorzio Polo
Tecnologico Magona, INSTM Consorzio In-
teruniversitario Nazionale per la Scienza e
Tecnologia dei Materiali, Tiemme, Sienam-
biente, Cispel Confservizi Toscana, CSA Im-
pianti, Ecologia Soluzione Ambiente, CRE-
AF, Ekovision, SSIP e Scapigliato SpA. Nel
corso del 2020, le aziende e gli organismi di
ricerca aderenti al Contratto, singolarmente
0O riuniti in piccoli partenariati, hanno parte-
cipato a varie iniziative e progetti inerenti i
temi di interesse della rete.

Nel 2017 la Fondazione Monte dei Paschi di
Siena, la Provincia di Siena, I'Universita di
Siena, il Comune di Siena e la Regione To-
scana hanno costituito I'Alleanza Territoriale
Carbon Neutrality: Siena” a sostegno del pro-
getto Siena Carbon Free. Estra ha aderito



allAlleanza nel 2019. A settembre 2020,
I'Alleanza ha lanciato il nuovo sito internet
e dato il via ad una campagna sul valore
pubblico e sociale di essere carbon neutral;
la campagna di promozione del progetto in-
tende far conoscere a chi vive, produce e
lavora nella provincia, che questo territorio
ha il significativo valore pubblico e sociale di
essere carbon neutral.

E la piattaforma cloud di Docebo rivolta a
tutti gli operatori del Servizio Clienti per 'ag-
giornamento sui temi legati alla gestione del
cliente sia in termini di assistenza sia in ter-
mini di vendita. Estra Training supporta I'ap-
prendimento attraverso e-learning, webinar
ed incontri in aula. La gestione ¢é affidata ad
un team dedicato e prevede la partecipazione
di esperti di area provenienti da diversi settori
aziendali. E in corso di sviluppo un nuovo am-
biente dedicato alla rete vendita che entrera
in produzione nei primi mesi del 2021.

La nuova rete di telecontrollo & stata svi-
luppata con un approccio innovativo, con-
cepito per supportare le scelte decisionali
e migliorare i processi lavorativi. Il siste-
ma, la cui implementazione & ancora in
corso, non sara limitato alla sola super-
visione degli impianti ma costituirda una
piattaforma espandibile ed integrabile atta
a consentire la gestione ed elaborazione
dei dati raccolti. Il nuovo sistema sara in
grado di integrare qualsiasi dispositivo
che verra installato in futuro nella rete
gas, che sia un sensore |loT o un sistema
complesso da automatizzare (ad es. una
cabina di ricezione del biometano o un
sistema di iniezione di idrogeno in rete),
supportando l'operativita tramite elabora-
zioni complesse di data analytics. Di fatto
il nuovo sistema costituira l'infrastruttura
fondamentale di digitalizzazione della rete
di distribuzione, coadiuvato da un network
dedicato di telecomunicazione.
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Dialogo con istituzioni locali e nazionali

Giovanna Poma
Relazioni Istituzionali e Ufficio Stampa

Estra ha da sempre curato con particolare
attenzione le relazioni e il dialogo con le
istituzioni e con i propri Stakeholder di rife-
rimento, con I'obiettivo di gestire le proprie
attivita nell'interesse di tutte le parti coin-
volte. Questo anche in relazione al fatto
che sono soci indiretti di Estra 139 Comuni
nelle province di Ancona, Arezzo, Firenze,
Grosseto, Macerata, Pistoia, Prato e Sie-
na. Con queste Amministrazioni Pubbliche
Estra collabora, anche in virtu dell’essenzia-
lita dei servizi erogati, per la realizzazione di
iniziative volte a generare ricadute positive
sul territorio e sui cittadini. Grazie a questo
scambio partecipativo Estra si & affermata
come punto di riferimento per i Comuni che
si rivolgono al Gruppo per varie necessita.

Estra ricopre un ruolo significativo anche
nella politica dei servizi pubblici locali e na-
zionali, tanto che il suo Presidente & Vice-
presidente di Confservizi Cispel Toscana e
di Utilitalia. L'assunzione di questi ruoli ha
portato allampliamento e al rafforzamen-
to del dialogo con le istituzioni pubbliche
nazionali (Governo, Ministeri), con quelle
locali (Regioni, ATO), con le categorie eco-
nomiche locali e nazionali, con le aziende
dei servizi pubblici e con le Associazioni
dei Consumatori.

Anche con il mondo dell’alta formazione
Estra ha da sempre impostato un rapporto
di stretta collaborazione, sia con la presen-

za diretta nell'lTS Energia e Ambiente della
Toscana, sia con accordi con diverse Uni-
versita toscane.

Il Gruppo, anche tramite le sue Societa,
aderisce a vari enti territoriali tra cui Confin-
dustria Toscana Nord, Confindustria Tosca-
na Sud, CNA, Confservizi Cispel Toscana,
Fondazione ITS Energia e Ambiente della
Toscana e ITS di Colle Val d’Elsa di Siena.

In continuita con il 2019, anche nel 2020 &
stato conferito ad Estra lo status di Parteci-
pante Sostenitore della Fondazione Museo
del Tessuto di Prato, con la possibilita di avere
un proprio rappresentante aziendale all'inter-
no del Comitato di Gestione delle Fondazione.

Alivello nazionale, questi sono gli enti a cui
le Societa del Gruppo sono associate:

« Utilitalia;

* Associazione ltaliana Internet Provider;

» APCE Associazione per la Protezione
dalle Corrosioni Elettrolitiche.

La continuita del dialogo con I'esterno e
la qualita della reputazione di Estra sono
riscontrabili anche dai risultati della pre-
senza sulla stampa di notizie relative al
Gruppo. Nel 2020, sono 8.287 gli articoli
e 51 i servizi televisivi o radiofonici che
parlano del Gruppo. L'86% di tutti gli arti-
coli ha un tono positivo o neutro.
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Il Gruppo Estra progetta e realizza da
sempre molteplici progetti e iniziative ri-
volte alla collettivita e al territorio, con
I'obiettivo di promuovere e diffondere la

cultura della sostenibilita e I'adozione di
stili di vita coerenti con 'uso consapevole
e responsabile delle risorse naturali.



PMIR

PROJECT MANAGER

SUSTALNABILITY REPORT
INTEGRATED REPORT

PREMIO GIORNALISTICO

©estra per lo sport
RACCONTARE LE BUONE NOTIZIE

Nel 2018 Estra ha avviato il progetto PMIR
(Project Manager for Sustainability Report/
Integrated Report), un innovativo percorso
di formazione per la creazione di una nuova
figura professionale, il Project Manager del
Report di Sostenibilita. L'idea prende spun-
to da un’esigenza normativa rappresentata
dalla Direttiva 2014/95/UE, che costituisce
un passo importante per la sensibilizzazio-
ne e il valore positivo rappresentato dalle
pratiche sostenibili, anche delle piccole e
medie imprese, degli enti e delle organizza-
zioni no profit. La nascita di questa nuova
figura professionale non rappresenta perd
solo una risposta agli obblighi normativi, ma
soddisfa, da una parte, le richieste di una
societa sempre piu attenta a valutare le con-
seguenze sociali delle scelte delle aziende
e, dallaltra, le esigenze operative delle
stesse imprese ed organizzazioni sempre
pit consapevoli dellimportanza del tema
Sostenibilita.

Il progetto PMIR ¢ stato finanziato dal Pro-
gramma Erasmus+ 2014/2020 Azione KA2
“Progetti di cooperazione per 'innovazione
e lo scambio di buone pratiche” e ha visto
partecipare numerosi partner internazionali
di primo livello quali Universita degli Studi
di Siena (ltalia), Euromasc (Norvegia), BXL
Europe (Belgio), Camera di Commercio Ita-
liana per la Germania (Germania), Camera

Il premio giornalistico nazionale “Estra perlo
Sport. Raccontare le buone notizie” nasce
dalla volonta di Estra di dare un riconosci-
mento a giornalisti professionisti e pubblicisti
regolarmente iscritti all'Ordine di categoria
e ai praticanti delle Scuole di Giornalismo,
che abbiano saputo esporre al meglio i va-
lori stessi dello sport evidenziandone il ruolo
di grande rete sociale, di agenzia educativa
e di strumento di crescita per il territorio. Al
premio collabora I'Unione Stampa Sportiva
Italiana (USSI), mentre altre importanti real-
ta lo patrocinano, come I'Ordine dei Giorna-
listi Nazionale, quello della Toscana e delle
Marche, il Comitato Italiano Paralimpico
(CIP), il Comitato Regionale CONI Toscana
e Marche, Special Olympics ltalia e la Fon-
dazione “Candido Cannavo per lo Sport”.

di Commercio di Badajoz (Spagna) e Open-
Com (ltalia).

Il percorso formativo ha coinvolto 60 parte-
cipanti provenienti da Italia, Germania, Spa-
gna, Belgio e Norvegia. E stato progettato
secondo la metodologia ECVET (Sistema
europeo di crediti per l'istruzione e la for-
mazione professionale) ed era strutturato
da una prima parte teorica della durata di
6 mesi con video MOOC e webinar inerenti
temi quali la Responsabilita Sociale d’'Im-
presa, il reporting di sostenibilita, la comu-
nicazione, il data e project management,
seguita da un test finale di verifica delle co-
noscenze apprese.

Per i 19 allievi con i risultati piu brillanti era
previsto I'accesso al secondo step di for-
mazione on-the-job di dieci giorni all’'este-
ro presso un’‘azienda europea partner del
Progetto. A causa del’emergenza sanitaria
COVID-19, solo 3 dei 19 partecipanti alla
formazione on-the-job hanno potuto effet-
tuare il percorso all’'estero tra febbraio e i
primi giorni di marzo 2020. Per gli altri 16
partecipanti il progetto € stato rimodulato e
ripensato in modalita online a distanza, per
permettere comunque ai partecipanti di con-
cludere I'esperienza e ricevere il Certificato
di Mobilita Europass. Il progetto si & conclu-
so a ottobre 2020.

I1 2020 & stato caratterizzato principalmente
da due eventi riguardanti il Premio Giorna-
listico: la cerimonia di premiazione dei vin-
citori della terza edizione e il lancio della
quarta edizione.

Lunedi 19 ottobre, presso il Salone d’Onore
del CONI, con la presenza del Presidente
del CONI Giovanni Malagod e del Presiden-
te USSI Luigi Ferrajolo, si € svolta la Ceri-
monia di Premiazione della Il edizione del
Premio Estra per lo Sport, in cui, oltre ai
premi delle categorie “Televisione e radio”,
“ Carta stampata” e “Web e Blog”, sono
state assegnate quattro Menzioni d’Onore
e quattro Premi Speciali: “Premio alla Car-
riera” a Marino Bartoletti, giornalista, con-
duttore e autore televisivo, “Premio Donna

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

151



A

Energicamente

=\
energica

A SCUOLA DI SOSTENIBILITA

152 I f\ LA COLLETTIVITA E IL TERRITORIO

di Sport” ad Alessandra Giardini, “Premio
Redaelli” a Massimiliano Cassano, “Premio
Protagonista Buona Notizia” ai campioni di
volley Matteo Piano e Luca Vettori. Ospite
speciale dell’evento & stata Sara Simeoni,
Campionessa Olimpica di salto in alto, da
sempre esempio di sport e di vita al fem-
minile.

A novembre 2020 sono state aperte le
iscrizioni alla IV edizione del premio gior-
nalistico “Estra per lo Sport. Racconta-
re le buone notizie” che, in questa nuova
edizione, vede l'assegnazione di tre rico-
noscimenti ai migliori servizi delle catego-
rie “Televisione e radio”, “Carta stampata”
e “Web e blog” e l'attribuzione di quattro
Premi Speciali: “Alla Carriera”, “Donna di
Sport” (destinato ad una giornalista che si
sia occupata di sport al femminile), “Danie-
le Redaelli”, dedicato agli under 30, siano
essi studenti di master, di Scuole di Gior-
nalismo, praticanti o collaboratori di testate

La sensibilizzazione delle nuove genera-
zioni verso I'educazione ambientale e I'uso
consapevole delle risorse € da sempre un
impegno che il Gruppo Estra ha scelto di
portare avanti. Per questo motivo il Gruppo
ha messo in campo due importanti iniziati-

Con il progetto Energicamente Estra con-
ferma il proprio impegno nella sensibiliz-
zazione delle giovani generazioni verso i
temi relativi al’educazione ambientale e al
risparmio energetico, valorizzando il ruolo
della scuola quale luogo imprescindibile
per far crescere una nuova cultura della
sostenibilita fatta di informazioni e di azioni
foriere di comportamenti piu consapevoli
fin dall'infanzia dei piccoli cittadini ai quali
rivolge la sua attenzione.

Giunto alla sua decima edizione nell'anno
scolastico 2019/2020, il progetto didattico
Energicamente, promosso da Estra insieme
a Legambiente, si € rivolto a studenti, inse-
gnanti e famiglie dei ragazzi delle scuole pri-
marie e secondarie di primo grado.

riconosciute a livello nazionale, e “Estra
per il territorio”, dedicato ai giornalisti dei
territori su cui il Gruppo & maggiormente
presente (Toscana, Marche, Abruzzo, Um-
bria e Molise).

La nuova edizione del premio introdu-
ce un’importante novita: la call to action
“Le buone notizie dello sport”, un ricono-
scimento economico dedicato alle Asso-
ciazioni Sportive che quotidianamente si
impegnano per valorizzare la funzione
educativa dello sport nelle regioni Abruzzo,
Marche, Molise, Toscana e Umbria, che da
sempre vedono una forte connessione tra
Estra e il territorio. Saranno individuate da
un’apposita giuria le cinque migliori “buone
pratiche” (una per ognuno dei territori coin-
volti) e 'azienda assegnera ad ognuno dei
vincitori una donazione di € 3.000 a sup-
porto dell’attivita sportiva. Questa iniziativa
rappresenta un altro strumento di supporto
concreto al territorio e alle comunita.

ve rivolte al mondo della scuola di tutti gli
ordini e gradi, con l'obiettivo di stimolare lo
sviluppo di una coscienza ecologica € in-
centivare comportamenti piu consapevoli
nei giovani.

Al centro del progetto il percorso ludico-di-
dattico che ha accompagnato i ragazzi
in modo interattivo con un innovativo ap-
proccio digitale. La formazione & avvenu-
ta, infatti, sulla piattaforma web dedicata
di Energicamente (www.energicamente-
online.it), in cui si € riunita online I'Estra-
Community, composta da studenti (delle
scuole primarie e secondarie di primo gra-
do) e insegnanti provenienti da tutta Italia.
Dalla sostenibilita al risparmio energetico,
dall'uso razionale dell’energia a livello do-
mestico alle innovazioni tecnologiche eco-
compatibili, molteplici i temi protagonisti
del progetto che ha mirato a sensibilizzare
le nuove generazioni sui valori della tutela
ambientale e dell'utilizzo ecocompatibile
dell’energia.



I moduli di approfondimento traggono
origine dal nome di Estra: Energia, Svi-
luppo sostenibile, Tecnologia, Riduzione
dei consumi e Ambiente. | giochi interatti-
vi (EstraExperience), che rappresentano
I'approccio ludico del progetto, si sono ac-
compagnati alla parte di formazione vera e
propria con lezioni interattive online di ap-
profondimento (EstralLesson), quiz di verifi-
ca e approfondimenti con i docenti coinvol-
ti. Grazie a tutti questi contenuti i ragazzi
hanno avuto I'opportunita di maturare co-
noscenze mirate e sviluppare competenze
trasversali (soft e hard skill) ad hoc come
creativita, spirito di iniziativa e orientamen-
to al risultato. Il percorso ludico-didattico
si € concluso con la possibilita, rivolta alle
classi di studenti, di partecipare al concor-
so Energia in Squadra realizzando un ela-
borato creativo sull’energia (video, device
digitale innovativo, gioco) in cui condensa-
re le conoscenze apprese. |l premio & stato
assegnato agli otto migliori progetti multidi-
sciplinari sul tema.

Durante la decima edizione lo sviluppo
della pandemia relativa al COVID-19 ed il

lockdown nazionale che ne & conseguito
hanno portato ad un lungo periodo di so-
spensione di tutte le attivita scolastiche in
presenza, periodo che si & protratto fino
alla fine dell’anno scolastico. Durante gli
ultimi mesi dell'anno I'approccio digitale del
progetto ha consentito che questo potesse
svilupparsi lo stesso anche con la modali-
ta della Didattica a Distanza cui sono sta-
te costrette tutte le scuole. Il premio per i
vincitori al posto dei previsti EstraDay, una
giornata speciale all'insegna dell’energia,
€ stato tramutato in un buono da spende-
re presso venditori selezionati di materiale
didattico.

Per le famiglie dei ragazzi che hanno ade-
rito a Energicamente era inoltre prevista la
possibilita di partecipare al concorso de-
dicato alle abitudini domestiche legate al
consumo di energia a casa, per vincere kit
di prodotti all'insegna dello smart living.

Come si pud vedere dal prospetto, il pro-
getto, concluso nel 2020, si & esteso su
ben 20 regioni con la partecipazione di ol-
tre 700 scuole.

Percorso ludico-didattico (anno scolastico 2019/2020)

IMPATTO SCUOLE DOCENTI TEAM STUDENTI
Regioni 20 Primaria 398 Primaria 455 Primaria 91
Province 83 Secondaria I° Grado 349 Secondaria I° Grado 412 Secondaria I° Grado 210
Comuni 473 Totale 747 Totale 867 Totale 301

Ai docenti che hanno aderito a Energi- -
camente, Estra insieme a Legambiente
Scuola e Formazione ha dedicato una se-

rie di 4 webinar, un vero e proprio supporto ¢
metodologico nella progettazione, gestione

e valutazione del percorso in classe con

i ragazzi, incentrato sulla promozione di
competenze di cittadinanza. | webinar han-
no visto un’ampia partecipazione con pun-

te di oltre 400 docenti.

3 giugno 2020 - Scuole, famiglie, territori
e nuovi divari sociali: la poverta energeti-
ca (390 partecipanti);

17 giugno 2020 - Spazi di apprendimen-
to sostenibili in e fuori scuola per espe-
rienze di cittadinanza attiva (430 parte-
cipanti);

20 ottobre 2020 - Micromobilita elettrica
e autonomia dei ragazzi nel percorso ca-
sa-scuola (87 partecipanti);

» 3 novembre 2020 - Vivere la casa e la
scuola sostenibilmente: nuove abitudini
e consumi (166 partecipanti).

Questo il calendario e gli argomenti trattati
all'interno dei 4 webinar:
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Per la nuova edizione 2020/2021 si € rite-
nuto necessario rinnovare il progetto con
un sito diverso e contenuti piu moderni,
consolidando I'approccio digitale per con-
sentirne la fruibilita anche nel caso si ripe-
tessero le difficolta dell’edizione preceden-
te legate alla modalita di svolgimento delle
lezioni imposta dall’emergenza COVID-19.

Cosi € nato Energicamente - A scuola di
sostenibilita, il rinnovato percorso educa-
tivo proposto per l'edizione 2020/2021,
'undicesima, promossa da Estra in colla-
borazione con Legambiente, in linea con
gli obiettivi di sviluppo sostenibile e dei
Global Goals dellONU.

La nuova piattaforma 100% digitale di
Energicamente offre un percorso gamifica-
to sviluppato a tappe ricco di giochi, attivita
di approfondimento e missioni pensate per
coinvolgere direttamente e attivamente gli
studenti che, cosi, imparano facendo. La
sfida online, funzionale alla valorizzazione
di merito degli studenti, permette a bambi-
ni e ragazzi di fare squadra, guadagnare
punti come singolo e come classe, scalare
la classifica e vincere i premi messi in palio
per la propria scuola.

SCUOLE

241 251

DOCENTI

Come gia avveniva nelle passate edizio-
ni di Energicamente, bambine e bambini,
ragazze e ragazzi sono accompagnati nel-
le loro scoperte da una squadra di 5 su-
pereroi: Elio, Sofia, Ted, Regina e Aurora.
Insieme a loro, gli studenti imparano cosa
sono e a cosa servono gli Obiettivi di Svi-
luppo Sostenibile, a partire dal Global Goal
numero 7 “Energia pulita e accessibile”,
presupposto per costruire un futuro equo
e sostenibile entro il 2030. Vengono inol-
tre approfonditi i Global Goals “Imprese,
innovazione e infrastrutture” (9), “Citta e
comunita sostenibili” (11), “Consumo e pro-
duzione responsabili” (12), “Lotta contro il
cambiamento climatico” (13) e “Partnership
per gli obiettivi” (17).

Energicamente - A scuola di sostenibilita si
integra nei programmi scolastici delle ma-
terie scientifiche quali Scienze e Tecnolo-
gia, ma anche ltaliano, Matematica, Storia
e Geografia. |l percorso si presta inoltre a
essere inserito nelle ore di Educazione Ci-
vica, dal momento che tratta argomenti di
“Sostenibilita” e “Cittadinanza digitale”. Le
adesioni sono ancora in corso e termine-
ranno il 13 maggio 2021. Queste quelle
registrate ad oggi:

TEAM STUDENTI

251

Oltre al percorso online, il progetto Energi-
camente coinvolge le classi nel concorso
educativo “Insieme per i Global Goals”, at-
tivo fino al 22 aprile 2021. All'insegna del
Goal numero 17 “Partnership per gli Obiet-
tivi” e dei 5 valori Estra (Vicinanza, Soste-
nibilita, Accessibilita, Empatia e Cura), il
concorso chiede agli studenti di realizzare
un elaborato creativo che racconti la loro
idea per migliorare il mondo, a cominciare
dalla realta che li circonda. Una giuria di
esperti selezionera i progetti pit sostenibili
e pensati per rispondere in modo creativo
e semplice a esigenze concrete e locali.
Le prime tre classi saranno premiate con

dispositivi tecnologici e materiale didattico.

A completare l'offerta formativa anche
quest’anno i docenti trovano 4 webinar
a loro dedicati, realizzati da Estra in col-
laborazione con Legambiente, occasioni
preziose di confronto e condivisione per
una riflessione comune sulla ripartenza
del nostro Paese che prende avvio pro-
prio dalla scuola e che approfondiranno la
conoscenza dei Global Goals affrontati in
Energicamente, con I'obbiettivo di fornire
a scuole e docenti un contributo di suppor-
to efficace per affrontare in classe i grandi
temi e processi dello sviluppo sostenibile,



Roarr! Risparmia,
ricicla... ruggisci!

-
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inserendoli nella cornice dell’educazione
civica.

Il primo webinar della nuova edizione si &
svolto il 14 dicembre 2020 ed era dedica-
to al Goal 7 dellAgenda: Energia pulita e
accessibile per tutti. La tematica & stata
introdotta da Gianni Silvestrini, Direttore
scientifico di Kyoto Club. Hanno parteci-
pato al dibattito Ida Lacamera, Condomi-
nio Green - Civico 5.0 di via San Gregorio

Giunto alla sua terza edizione, il progetto
di educazione ambientale Roarr! Rispar-
mia, ricicla... ruggisci! rivolto alle classi I,
II, 1l delle scuole primarie diventa sempre
piu grande: alla partecipazione degli istituti
di Siena, Arezzo, Prato e Ancona si € ag-
giunta la volonta di partecipare anche degli
alunni e degli insegnanti di Grosseto e Pe-
rugia. L'edizione 2019/2020 si & conclusa a
marzo 2020 con ottimi risultati: oltre 4.500
alunni di 179 classi di 39 Comuni hanno
imparato cosa significa rispettare il Pianeta
attraverso pratiche riguardanti il risparmio
energetico, la raccolta differenziata e la
mobilita sostenibile.

Il progetto, ideato da Straligut Teatro in
collaborazione con Estra, si svolge in gran
parte su una piattaforma online dedicata a
insegnanti, alunni e famiglie, dove si pos-
sono fare in classe e a casa tante attivita
tutte dirette a sviluppare, tra i piu giovani,
competenze, abilita e conoscenze neces-
sarie ad uno sviluppo e uno stile di vita
sostenibile, alla cittadinanza globale e alla
valorizzazione del contributo della cultura
alla sostenibilita.

Attraverso le sue attivita ludiche, Roarr! svi-
luppa una consapevolezza ambientale ed
ecologica sulle fonti di energia rinnovabile
e sullimportanza della raccolta differenzia-
ta per il riutilizzo dei rifiuti. Inoltre, stimola
gli studenti all’'uso delle tecnologie digitali,
accrescendo le loro competenze, incentiva
lo spirito di iniziativa, agevola il lavoro di
gruppo e l'orientamento al risultato attra-
verso un’appassionante caccia al tesoro
ecologica. Le classi devono completare un

49 di Milano (che ha portato I'esperienza
di come si vive in un condominio green),
Alessandra Capizzi, educatrice Legam-
biente Scuola e Formazione, Francesco
Aiazzi di Estra Clima che ha raccontato il
particolare funzionamento dell'impianto a
biomasse del Comune di Calenzano che
funziona a legna e produce energia e calo-
re, il tutto coordinato da Vanessa Pallucchi,
Vicepresidente Legambiente. Con la parte-
cipazione di 203 insegnanti.

album di figurine online sul sito www.roarr.it
fotografando 50 azioni amiche dell’ambien-
te, che spaziano dall’utilizzo di lampadine a
led alla riduzione degli imballaggi. L’attivita
proposta si integra nei programmi scolasti-
ci e si inserisce nel piano formativo come
percorso in grado di coinvolgere attiva-
mente gli alunni, valorizzandone il merito.
Gli argomenti trattati sono: energia, mobili-
ta sostenibile, cittadinanza attiva, alimenta-
zione, raccolta differenziata.

Inoltre, i bambini con i genitori sono impe-
gnati nella raccolta di tappi in diversi ma-
teriali, un semplice gesto per abituarli alla
raccolta differenziata di acciaio, alluminio,
plastica e sughero.

In palio per i primi classificati di ogni giro-
ne provinciale i biglietti per spettacoli e la-
boratori teatrali. A causa dell’emergenza
COVID-19 l'erogazione dei premi (prevista
nella primavera 2020) € stata rimandata
allautunno 2020. Quando € diventato evi-
dente che sarebbe stato difficile organizzare
laboratori teatrali in aula con operatori ester-
ni o portare i bambini ad assistere ad uno
spettacolo a teatro, & nata l'idea di trasfor-
mare il problema in opportunita. Grazie agli
insegnanti, alle famiglie e a tutti i partner di
progetto, i premi teatrali di Roarr! sono di-
ventati “digitali”. Forti dell’esperienza ma-
turata nel lungo periodo di lockdown, sono
nati cosi i laboratori online, realizzati in vide-
oconferenza per permettere interazione tra
educatori e bambini, e gli spettacoli teatrali
in diretta streaming, vere e proprie opere
interattive digitali pensate per superare la
barriera dello strumento video e per coin-
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SCUOLE

39

La gara edizione 2019/2020

CLASSI SCUOLA PRIMARIA

volgere attivamente i piccoli spettatori.

Ulteriori premi sono stati distribuiti con
EstraClick, il contest fotografico online

179 223

DOCENTI

sulla pagina Facebook del progetto che
ha premiato con buoni per I'acquisto di
materiale didattico le figurine piu votate
dagli utenti social.

STUDENTI

4.475

Scuole/classi vincitrici che hanno ricevuto un premio

SCUOLE

CLASSI SCUOLA PRIMARIA

N
(o)}
N
N

Attivita web (www.roarr.it)

FOTO CARICATE

39.503

SESSIONI DI INTERAZIONE

84.658

VISUALIZZAZIONI

1.231.981

VISITATORI UNICI

30.993

Attivita social Facebook

CONDIVISIONE

FIGURINE

FIGURINE

INTERAZIONE
CONDIVISIONE

FANBASE PAGINA
FACEBOOK

IMPRESSIONI
PAGINA

COPERTURA
POST

INTERAZIONI
POST

111.915 185.437

10.474 947.947

670.946 53.177
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La quarta edizione del progetto Roarr!,
proposta alle scuole per I'anno scolastico
2020/2021, e stata lanciata a ottobre 2020 ed
€ in linea con gli obiettivi del’Agenda 2030 in-
dicati dal MIUR e dal Ministero del’Ambiente.

Il progetto prevede sempre un’avvincente
caccia al tesoro ecologica: ogni classe iscritta
ha a disposizione un album online che racco-
glie 50 “ecoazioni”, ovvero buone azioni ami-
che dellambiente. Le prime 3 classi di ogni
territorio regionale vincono un premio teatrale
digitale. Le classi vincitrici saranno infatti pro-
tagoniste di laboratori teatrali digitali interattivi
e, grazie alla visione di spettacoli in live strea-
ming, a kit per la costruzione di scenografie e
costumi e a video tutorial, realizzeranno una

messa in scena teatrale originale e creativa. |l
tutto per riportare in video la magia del teatro,
ma con i ritmi e I'energia del mondo digitale.

Nel progetto sono state confermate alcune
attivita che nella stagione precedente erano
solo sperimentali: il “Giuramento di Roarr!”,
ossia l'incontro in videoconferenza con i bam-
bini dove vengono presentati gli obiettivi e le
regole del gioco; i “gemellaggi”, ovvero incon-
tri sulla piattaforma Google Meet tra classi
ruggenti per conoscersi, scambiarsi idee e
suggerimenti “ecologici” e promuovere la dif-
fusione di buone pratiche ambientali. Oltre
all'utilizzo della pagina Facebook, in questa
edizione si affianca un’attivita sistematica an-
che su un altro canale social: Instagram.



La gara edizione 2020/2021"

SCUOLE

39

CLASSI SCUOLA PRIMARIA

DOCENTI

256 344

STUDENTI

6.400

* Dati al 31.12.2020, gara e iscrizioni ancora aperte.

Sponsorizzazioni erogate

Nel 2020 il Gruppo Estra ha dato conti-
nuita al sostegno verso diversi enti e fon-
dazioni per un importo complessivo di €
216.010 tramite donazioni ed erogazioni
liberali. In particolare ha sostenuto, tra-
mite lo strumento dell’Art Bonus Nazio-
nale, la Fondazione Teatro Metastasio di
Prato - Contemporanea Festival 20, per
un importo di € 10.000 e il Museo del

2018

€1.862.194

2019

€1.721.030

Tessuto per un importo di € 30.000.

Nel 2020 si riscontra una diminuzione delle
spese relative ad attivita di sponsorizza-
zione del Gruppo, riduzione dovuta prin-
cipalmente alla mancata realizzazione di
sociali sul territorio a causa della sopravve-
nuta pandemia COVID-19

2020

€1.209.400
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Obiettivi e risultati

A

Obiettivi 2020

OBIETTIVI 2020

Play for Inclusion

Il progetto si inserisce nelle politiche di Responsabilita So-
ciale d’'Impresa di Estra. E rivolto al mondo dello sport, con
il quale I'azienda dialoga attivamente attraverso importanti
collaborazioni e progetti ad ogni livello. Play for Inclusion
rappresenta un contributo verso una traduzione pratica del
cambiamento culturale e politico in atto nel mondo dello
sport nazionale. Il progetto & un ambizioso percorso innova-
tivo che ha come obiettivo la progettazione e la realizzazione
di un percorso formativo per ideare e strutturare la figura del
Responsabile all'Inclusione nelle organizzazioni sportive.
All'interno del percorso, il Responsabile andra a lavorare
sulle proprie conoscenze, abilita e competenze con la con-
sapevolezza del ruolo che le Societa sportive giocano nei
rispettivi contesti sociali. Il progetto si rivolge a:

* Associazioni/Societa sportive ESTRA SPORT CLUB;

« Altre Associazioni/Societa sportive (con sede giuridica/ope-
rativa nelle Regioni Toscana, Marche e Umbria);

« Centri/Gruppi Sportivi Scolastici (Regioni Toscana e Mar-
che);

* Laureandi/laureati in Scienze Motorie presso le Universita
di Firenze, Pisa, Urbino e Perugia;

* Tecnici sportivi CONI/CIP/Enti di Promozione Sportiva (ope-
rativi nelle Regioni Toscana, Marche e Umbria).

Partecipazione, in qualita di partner, al progetto Prato Urban
Jungle

Il progetto mira a ri-naturalizzare alcune aree della citta di
Prato in modo sostenibile e socialmente inclusivo attraverso
la creazione di giungle urbane, aree ad alta densita di verde,
immerse nella struttura urbana, che moltiplicano la capacita
naturale delle piante di abbattere gli inquinanti. Una delle
aree oggetto di intervento sara proprio la sede Estra di Prato.

Riproposizione progetto Alfabetizzazione digitale “Anche io
uso Internet”, estendendolo su Ancona.

158 I f\) LA COLLETTIVITA E IL TERRITORIO

RISULTATI 2020

| 4

Il contratto per la gestione del progetto € stato firmato a novem-
bre 2019. Le relative attivita di coinvolgimento delle Associa-
zioni e formazione non si sono svolte a causa dellimpossibilita
di incontri in presenza a causa dell’emergenza sanitaria. Il
progetto non verra riproposto.

Nel corso del 2020 & stato ufficialmente avviato il progetto
PUJ e sono state implementate le attivita propedeutiche alla
progettazione degli interventi di forestazione urbana. In par-
ticolare, sono state portate avanti le attivita di codesign degli
interventi con il coinvolgimento della popolazione e sono
stati definiti i progetti preliminari delle 3 Urban Jungle che
verranno realizzate nella citta di Prato. Le attivita previste
nell’application form presentata alla Commissione Europea
sono state sviluppate in modo coerente, ma hanno subito un
rallentamento dovuto alle conseguenze della pandemia in
COrso.

Il progetto non verra realizzato.



Avvio realizzazione progetto Urban Jungle
sulla sede Estra di Prato.

Progettazione e successiva realizzazione
di iniziative di Stakeholder engagement
per creare momenti di dialogo e confronto
sui temi della sostenibilita e creare consa-
pevolezza negli Stakeholder degli impatti
(sociali e ambientali) generati dal Gruppo
nei territori di riferimento.

Completamento realizzazione progetto Ur-
ban Jungle. Il termine previsto per la rea-
lizzazione € in corso di definizione a causa

Installazione sensori sui tre pilot in collabo-
razione con CNR.

Attivare progettualita di supporto per fa-
miglie in difficolta promuovendo la cultura
della solidarieta e della responsabilita so-
ciale per combattere la poverta energetica,
anche attraverso azioni collegate alla so-
stenibilita dei consumi e della produzione
energetica.

dei problemi legati alla pandemia; si stima
che il termine ultimo possa essere aprile
2023.
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‘ nota

metodologica

Il periodo di rendicontazione del presente Bi-
lancio di Sostenibilita, pubblicato con caden-
za annuale, va dal 01.01.2020 al 31.12.2020.
Per quanto concerne invece il perimetro di
rendicontazione, esso coincide con quello
del Bilancio Consolidato del Gruppo, i dati

Lo standard di rendicontazione

Di seguito si riporta la tabella di correla-
zione dei temi materiali di Estra e i corri-

di rendicontazione ricomprendono quindi
tutte le Societa consolidate integralmente. |l
presente documento & stato predisposto in
conformita con i GRI - Global Reporting Ini-
tiative - Sustainability Reporting Standards
secondo l'opzione “In accordance - Core”.

A

spondenti aspetti GRI selezionati.

TEMI MATERIALI ASPETTI GRI IMPATTO INTERNO IMPATTO ESTERNO

Riduzione dei consumi interni e dei rifiuti 302 - Energia X

prodotti 306 - Scarichi e Rifiuti

EﬁlClentqmento e.r?e‘rgetlco, .eljergle 305 - Emissioni X

rinnovabili e mobilita sostenibile

Swluppp delle com_unlta locali e. . 413 - Comunita Locali X

educazione allo sviluppo sostenibile

Creazione di valore economico- 201 - Performance Economiche

finanziario sostenibile nel tempo 202 - Market Presence X
204 - Pratiche di Approvvigionamento

Reputa.2|or?e del br?nd © pr.atlche di 206 - Comportamento Anticompetitivo

comunicazione e di marketing corrette 419 - Compliance Socioeconomica .

Qualita e sicurezza del servizio e 417 - Marketing _ed EtIChetta.turfa _

soddisfazione del cliente 416 - Salute e Sicurezza dei Clienti

Innovazione, ricerca e sviluppo - X

Tutela della privacy e sicurezza dei dati 418 - Privacy dei Clienti X

Occupazione, sviluppo e valorizzazione 401 - Occupazione

del capitale umano 404 - Formazione ed Istruzione X

405 - Diversita e Pari Opportunita
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TEMI MATERIALI ASPETTI GRI IMPATTO INTERNO IMPATTO ESTERNO
Tutela dei diritti, della salute e della ) )
. . . 403 - Salute e Sicurezza Occupazionale
sicurezza dei lavoratori I
X Fornitori
Welfare aziendale 402 - Relazioni Industriali
Tutela dei diritti umani 407 - Liberta di Associazione e
Contrattazione Collettiva X Fornitori’
406 - Non-Discriminazione
Gestione responsabile della catena 414 - Valutazione Sociale dei Fornitori X Fornitori
di fornitura 308 - Valutazione Ambientale dei Fornitori
Etica, integrita e lotta alla corruzione 205 - Anticorruzione X Fornitori’

* Per quanto riguarda gli aspetti con impatti rilevanti anche al di fuori del Gruppo, la rendicontazione non ¢ estesa al perimetro esterno. Il Gruppo si impegna a coprire tali aspetti nel futuro.

Le metodologie di calcolo

Di seguito si riportano le principali metodo-
logie di calcolo e i parametri utilizzati nel
presente documento:

Il tasso di infortuni sul lavoro registrabili
¢ il rapporto fra il numero di infortuni sul
lavoro registrabili, ad esclusione degli in-
fortuni in itinere, e il numero totale di ore
lavorate, moltiplicato per 1.000.000.

Il tasso di infortuni sul lavoro con gravi
conseguenze (ad esclusione dei deces-
si) & il rapporto tra il numero totale di in-
fortuni sul lavoro con gravi conseguenze
(ad esclusione dei decessi) e il numero
totale di ore lavorate, moltiplicato per
1.000.000.

Il tasso di decessi risultanti da infortuni
sul lavoro ¢ il rapporto fra il numero to-
tale di decessi risultanti da infortuni sul
lavoro e il numero totale di ore lavorate,
moltiplicato per 1.000.000.

Il tasso di gravita & calcolato come il rap-
porto tra i giorni di lavoro di calendario
persi per infortuni (togliendo il giorno di
accadimento dell’evento) e il numero
delle ore lavorabili nel periodo di riferi-
mento, moltiplicato per 1.000.

Per calcolare la stima dei km non percor-
si lavorando in smart working sono state
definite quattro classi: la prima compresa
tra 10 e 20 km, la seconda tra 20 e 40

A

km, la terza tra 40 e 60 km e la quarta
oltre i 60 km. Per ciascuna classe ¢ sta-
to identificato il numero di dipendenti e
moltiplicato la media della classe per |l
numero di dipendenti e per il numero dei
giorni di smart working. Il totale dei km
non percorsi & stato calcolato somman-
do i km di ciascuna delle 4 classi.

| fattori di emissione utilizzati per il calcolo
delle emissioni di CO, riportate sono i se-
guenti:

» Emissioni dirette Scopo 1: per i consumi
di gas naturale sono stati utilizzati i fat-
tori di emissione e di conversione tratti
dalla tabella dei parametri standard na-
zionali pubblicata nel 2020 dal Ministero
dell’Ambiente e della Tutela del Territorio
e del Mare in riferimento all'ultimo ag-
giornamento. Le emissioni derivanti da
perdite di metano sono calcolate con un
GWP del metano pari a 28, come indi-
cato nello studio scientifico dell’'Intergo-
vernmental Panel on Climate Change
(IPCC) “Fifth Assessment Report IPCC”.
Inoltre, la quantita di metano deriva da
una stima del gas fuoriuscito a causa
di incidenti registrati da Centria, mentre
Gergas e Murgia Reti Gas non hanno
registrato incidenti. Infine, per quanto
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riguarda le emissioni fuggitive derivan-

ti dalle perdite fisiologiche di gas lungo

la rete di distribuzione, il Gruppo ha uti-

lizzato la Delibera ARERA 39/2020/R/

gas, nella quale si rimanda ai documenti

dell’Associazione tecnica dell’industria
europea del gas naturale (Marcogaz)

“Assessment of methane emissions for

gas Transmission and Distribution sy-

stem operators” e “Survey methan emis-
sion for gas distribution in Europe”.
» Emissioni indirette energetiche Scopo 2:

1. Location based: queste emissioni
sono state calcolate moltiplicando I'e-
lettricita acquistata dalla rete elettrica
nazionale per il fattore di emissione
tratto da confronti internazionali Terna
su dati Enerdata - dati 2018, 2017;

2. Market based: queste emissioni sono
state calcolate moltiplicando la quanti-
ta di energia elettrica acquistata dalla
rete elettrica nazionale (al netto dell’e-
nergia consumata dall’'offerta contrat-
tuale “Scelta Pura Luce”) per il fattore
di emissione residual mix dell'ltalia,
secondo I'European Residual Mixes,
AIB - dati 2019.

Le emissioni inquinanti di NOx e PM10
sono state calcolate prendendo in conside-
razione i fattori di emissione di Ispra Am-
biente, nella sua ultima versione aggiorna-
ta al 2018.

| consumi di alcune utenze sono stati og-
getto di stima essendo per loro natura im-
possibili da determinare con esattezza a
causa delle loro diverse tipologie contrat-
tuali.

Il metodo di stima scelto non segue gli in-
dici di consumo medio pro capite pubblicati
sul sito dellAEGESI poiché considerati
non applicabili alla tipologia di immobili in
oggetto, in quanto I'uso degli immobili in
questione non & costante ma saltuario.

Sulla base di tali considerazioni la stima &
stata effettuata seguendo i seguenti pas-
saggi:

* in primo luogo, & stato individuato un

consumo medio del vettore energetico
partendo dal dato noto, individuando
cosi il consumo in mqg (consumo totale
del vettore energetico relativo agli im-
mobili di cui conoscevamo il dato certo,
diviso i mq dei relativi immobili);

» questo valore & stato poi moltiplicato per
la superficie del’immobile del quale non
disponevamo del dato sul consumo per
ottenere la stima al metro quadro;

« infine, il valore & stato moltiplicato per un
indice di utilizzo espresso in giorni setti-
manali di apertura dell’immobile.

Per quanto riguarda le emissioni evitate
emerge quanto segue. Il Gruppo ha con-
diviso internamente una metodologia per il
calcolo delle emissioni evitate per la produ-
zione di energia elettrica, termica e frigo-
rifera da fonti rinnovabili che é riportata di
seguito. Per calcolare le emissioni evitate
da energia elettrica rinnovabile & stato mol-
tiplicato il quantitativo di energia elettrica
per il fattore di emissione tratto da confronti
internazionali Terna su dati Enerdata - dati
2018, 2017.

Per cio che concerne il riscaldamento e la
produzione di acqua calda:

« E stata considerata I'energia termi-
ca ceduta alle utenze del teleriscal-
damento alimentato a biomassa, la
quale & stata successivamente con-
vertita in energia primaria consideran-
do il rendimento medio stagionale di
una caldaia a condensazione (ren-
dimento medio stagionale del 94%).
Questa energia primaria € stata conver-
tita in consumo di metano equivalente
utilizzando il potere calorifico indicato
da SNAM rete gas per la fornitura dell’a-
rea di Calenzano. Il potere calorifico di
SNAM Rete Gas per I'area di Calenzano
€ quello dell'impianto di distribuzione del
gas naturale denominato “34675600 -
PDR di PRATO?”. Il valore del potere ca-
lorifico convenzionale dell’anno 2020 &
pubblicato al link www.snam.it/it/traspor-
to/adempimenti-reporting-autorita/PCS_
Convenzionale/ e vale: 0,039365 GJ/
Smc. Dal metano equivalente si ricavano



quindi le emissioni di CO, e conseguen-
temente quelle evitate.

Per cido che concerne invece la climatizza-
zione estiva:

« E stata considerata I'energia frigorifera
ceduta alle utenze del teleriscaldamen-
to alimentato a biomassa successiva-
mente convertita in energia primaria
considerando il SEER medio stagionale
del gruppo frigo (9,54). Questa energia
primaria & stata successivamente con-
vertita in consumo di energia elettrica
equivalente. Dall’energia elettrica equi-
valente sono state calcolate quindi le

L’analisi di materialita

Il presente documento si basa sull'indivi-
duazione dei temi materiali effettuata nel
2020 e approvata dal Consiglio di Ammi-
nistrazione di Estra SpA il 30 novembre
2020. | temi sono stati individuati mediante
lo strumento dell’'analisi di materialita. Tale
analisi € qui riportata nelle sue “tappe” prin-
cipali:

« attivita di benchmarking sui temi consi-
derati materiali dai competitor nazionali e
da grandi aziende di riferimento per altri
settori;

» analisi qualitativa e comparazione dei
documenti esterni e di scenario per arric-
chire l'universo dei temi;

 analisi qualitativa dei documenti azien-
dali interni per far emergere gli argomen-
ti piu importanti relativi al valore della
sostenibilita;

emissioni di CO, e conseguentemente
quelle evitate.

Infine non tutta I'energia termica prodot-
ta dallimpianto a biomassa e ceduta alla
rete proviene dalla caldaia a biomassa,
una parte infatti deriva dall’'uso delle calda-
ie a metano, utilizzate solo come backup
dell'impianto in caso di fermo per manuten-
zione o guasto. Pertanto & stata conside-
rata come emissioni evitate solo la quota
parte relativa all’energia effettivamente
proveniente da fonte rinnovabile, cioé con-
siderando rispetto alla totalita dell’energia
termica prodotta, quanta di questa € dovu-
ta alla caldaia a cippato.

A

« definizione della lista iniziale dei temi e
coinvolgimento del Gruppo di Lavoro e
del Comitato di Direzione, coinvolto per
la prioritizzazione interna, ovvero per va-
lutare per ciascun tema gli impatti eco-
nomici, ambientali e sociali significativi
dell’'azienda. Il Comitato di Direzione ha
quindi individuato un elenco di 17 temi
sui quali ogni Stakeholder ¢ stato chia-
mato ad esprimere un giudizio sul grado
di rilevanza per il Gruppo Estra;

» coinvolgimento Stakeholder, tramite fo-
cus group e questionari online, per la
prioritizzazione esterna, ovvero per va-
lutare i temi che influenzano in modo
sostanziale le valutazioni e le decisioni
degli Stakeholder stessi.

Nella prossima pagina si riporta I'elenco
dei 17 temi materiali.
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. ETICA, INTEGRITA E LOTTAALLA CORRUZIONE

RISK MANAGEMENT E CAPACITA DI REAZIONE Al CAMBIAMENTI DI SCENARIO

INTEGRAZIONE DEGLI ASPETTI DI SOSTENIBILITA NELLE STRATEGIE AZIENDALI

OCCUPAZIONE, SVILUPPO E VALORIZZAZIONE DEL CAPITALE UMANO

TUTELA DEI DIRITTI, DELLA SALUTE E DELLA SICUREZZA DEI LAVORATORI

. WELFARE AZIENDALE

. QUALITA E SICUREZZA DEL SERVIZIO E SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

REPUTAZIONE DEL BRAND E PRATICHE DI COMUNICAZIONE E DI MARKETING

" CORRETTE

. TUTELA DELLA PRIVACY E SICUREZZA DEI DATI

10.

GESTIONE RESPONSABILE DELLA CATENA DI FORNITURA

1.

EFFICIENTAMENTO ENERGETICO, ENERGIE RINNOVABILI E MOBILITA
SOSTENIBILE

12.

RIDUZIONE DEI CONSUMI INTERNI E DEI RIFIUTI PRODOTTI

13.

RAPPORTO E DIALOGO CON GLI STAKEHOLDER

14.

SVILUPPO DELLE COMUNITA LOCALI E EDUCAZIONE ALLO SVILUPPO SOSTENIBILE

15.

INNOVAZIONE, RICERCA E SVILUPPO

16.

CREAZIONE DI VALORE ECONOMICO-FINANZIARIO SOSTENIBILE NEL TEMPO

17.

TUTELA DEI DIRITTI UMANI

La raccolta e I'analisi statistica dei risulta-  group ha portato alla seguente Matrice di
ti ottenuti dalle survey online e dai focus  Materialita.



Matrice di Materialita 2020

5
7
45 -
= 11 T )
s [ 15 4 5 1
2 °
3 14 2| 17
[ [ ) [ ) ( ]
2 12
S 4 ° o o ®
< e © 9 3 e 16
S 10 13 8
s
» °
6
35
3
3 35 4 45 5

Stakeholder interni

Come si pud notare tutti i temi materiali rice-
vono una valutazione alta (non si scende sot-
to il 3,3), segno sia dell'aver individuato i temi
che gli Stakeholder interni ed esterni ritengo-
no importanti per il Gruppo Estra, sia della dif-
ficolta di comprendere che dare punteggi pit
bassi non significa svalutare il tema, ma sem-
plicemente fare una necessaria graduatoria.

| principali temi materiali sono risultati:

« qualita e sicurezza del servizio e soddi-
sfazione del cliente;

occupazione, sviluppo e valorizzazione
del capitale umano;

tutela dei diritti, della salute e della sicu-
rezza dei lavoratori;

etica, integrita e lotta alla corruzione;
risk management e capacita di reazione
ai cambiamenti di scenario;

tutela dei diritti umani;

creazione di valore economico-finanzia-
rio sostenibile nel tempo;

reputazione del brand e pratiche di co-
municazione e di marketing corrette.

ESTRA - Bilancio di Sostenibilita 2020

167



A

Questo Bilancio di Sostenibilita & stato approvato dal
Consiglio di Amministrazione di Estra SpA il 18 marzo 2021
ed é stato redatto da:
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La versione del Bilancio di Sostenibilita 2020, disponibile alla
pagina corporate.estra.it/bilanci-relazioni/2020, rappresenta
la Dichiarazione Consolidata di Carattere non Finanziario del
Gruppo Estra redatta ai sensi degli articoli 3 e 4 del D.Lgs.
254/2016 e accompagnata dalla Relazione della Societa di
Revisione indipendente EY SpA.
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