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Dall’aggregazione di 12 aziende di servizi pubblici
dell’Emilia-Romagna nasce il Gruppo Hera.

The Hera Group is created from the merger of 12 public
service companies operating in Emilia-Romagna, Italy’s
first and biggest merger in the sector.

.

Qe -

2002

Fusione per incorporazione di
Agea Ferrara.

Merger by incorporation of
Agea Ferrara.

2004

TIMELINE

Privatizzazione attraverso il collocamento in

2003

Borsa Italiana del 44,5% del capitale sociale.

Privatisation through the listing of 44.5% of its

Share capital on the Milan Stock Exchange.

La crescita e lo sviluppo

Nella gestione dei servizi energetici, idrici e ambientali, il
Gruppo Hera & un’azienda leader nel panorama
nazionale.

Nata nel 2002 dalla prima e piu significativa
operazione di aggregazione nel settore delle
public utilities, che ha coinvolto 12 aziende
dell’Emilia-Romagna, nel 2003 Hera ¢ stata privatizzata
con il collocamento del 44,5% del capitale sociale in
Borsa.

Il Gruppo ha continuato a crescere negli anni,
acquisendo nel 2004 Agea (multiutility della provincia

di Ferrara) e concludendo nel 2005 con Meta (Modena)
la prima fusione italiana tra multiutility quotate in Borsa.
Nel 2006 il Gruppo ha portato a termine I'incorporazione
di Geat (azienda della distribuzione gas di Riccione)

e, nel 2008, quella di Sat (multiutility di Sassuolo).

La crescita del Gruppo & proseguita anche al di fuori
della regione Emilia-Romagna, attraverso I'acquisizione,
nel 2008, di una quota del 41,8% in Marche Multiservizi,
societa nata dalla fusione di Megas S.p.A. di Urbino

in Aspes Multiservizi S.p.A. di Pesaro, dando origine
alla prima multiutility operante nella Regione Marche.
Sempre nel 2008, il Gruppo Hera ha acquisito il 100%
di Megas Trade, societa di vendita di gas ed energia
elettrica del territorio di Urbino. L operazione ha sancito
la nascitadi Hera Comm Marche, societa commerciale
del Gruppo per I'area marchigiana.

2005

Fusione per incorporazione di
Meta Modena.

Merger by incorporation of
Meta Modena.

Nel 2009 il Gruppo ha rafforzato e consolidato la propria
leadership nel settore ambientale con la nascita di
Herambiente, che, gia all’atto della sua costituzione,

si presentava come il 1° operatore nazionale nella filiera
del trattamento e dello smaltimento dei rifiuti.

Per linee esterne, la crescita del Gruppo € proseguita,
nel 2009, con I'acquisizione del 25% di Aimag
(multiutility operante tra le province di Modena e
Mantova) e, nel 2010, con la firma di un accordo

che ha posto le basi per intraprendere il percorso

di aggregazione con la societa multiutility ACAM,
attiva sull’intero territorio della provincia di La Spezia.

Oggi il Gruppo Hera opera nelle province di Modena,
Bologna, Ferrara, Forli-Cesena, Ravenna, Rimini e
Pesaro-Urbino, e in alcuni comuni della provincia di
Firenze, nel territorio di riferimento serve oltre 3 milioni
di cittadini e conta circa 6.700 dipendenti.



e Incorporazione di Geat Riccione.
e Costituzione della societa Galsi per la
costruzione del nuovo gasdotto tra Algeria e Italia.

e Incorporazione di Sat Sassuolo nel
Gruppo mediante concambi azionari
e Nasce Hera Comm Marche.

e |ncorporation of Geat Riccione.
e Creation of Galsi for the construction of the
new natural gas pipeline between Algeria and ltaly.

e Incorporation of SAT Sassuolo into
the Group through share swapsi
® Hera Comm Marche is founded.

e Acquisizione del 25% del capitale sociale di Herambiente
da parte di Ambiente Arancione Cooperatief U.A.,
controllata del fondo EISER Infrastructure Limited.

e Firmata I'intesa per avviare il percorso di aggregazione
con ACAM.

e Acquisition of 25% of Herambiente’s share capital
by Ambiente Arancione Cooperatief U.A., controlled
by the EISER Infrastructure Limited Fund.

e Agreement signed to launch the merger process
with ACAM La Spezia.

2008

2010

2007

Acquisizione di una partecipazione
(41,8%) in Marche Multiservizi.

2009

e Nascita di Herambiente.
® Acquisizione del 25% di Aimag.

Acquisition of a 41.8% stake
in Marche Multiservizi.

e (Creation of Herambiente.
e Acquisition of 25% of Aimag.

Growth and development

The Hera Group is a leading energy, water and
environmental services company on the national
scene.

Founded in 2002, as a result of the first and most
significant business combination in the public
utilities sector, which involved 12 companies based
in Emilia-Romagna, Hera was privatised in 2003, with
44.5% of its capital being placed on the stock market.
Over the years, the Group continued to grow, acquiring
Agea (a multiutility based in the province of Ferrara) in
2004 and completing the first Italian merger between
listed multiutilities with Meta (Modena) in 2005.

In 2006, the Group completed the incorporation of Geat
(a gas distribution company based in Riccione) and, in
2008, the incorporation of Sat (a multitutility based in
Sassuolo).

The Group also continued to grow outside Emilia-
Romagna. In 2008, it acquired a 41.8% stake in Marche
Multiservizi, a company resulting from the merger of
Megas S.p.A. of Urbino and Aspes Multiservizi S.p.A.

of Pesaro, creating the first multiutility operating in the
Marche region.

Also in 2008, the Hera Group acquired 100% of Megas
Trade, a gas and electricity sales company in the area of
Urbino. This operation led to the creation of Hera Comm
Marche, a Group sales company for the Marche area.

In 2009, the Group strengthened and consolidated its
leadership in the environment sector by creating
Herambiente which, at the time of its establishment, was
the first national operator in the field of waste treatment
and disposal.

The Group also continued to grow externally with the
acquisition, in 2009, of 25% of Aimag (a multiutility
operating in the provinces of Modena and Mantua) and
with the signing, in 2010, of an agreement that laid the
foundations for the merger with multiutility company
ACAM, operating throughout the territory of La Spezia.

The Hera Group currently operates in the provinces

of Modena, Bologna, Ferrara, Forli-Cesena, Ravenna,
Rimini and Pesaro-Urbino, and in several municipalities
in the province of Florence. Within these areas it
serves over 3 million people and has around 6,700
employees.



gruppo hera
Il modello imprenditoriale

Prima esperienza italiana di creazione di una ‘industria
dei servizi pubblici’, il Gruppo Hera si basa su un
modello imprenditoriale che coniuga radicamento
territoriale, sviluppo e capacita competitiva, e su

un portafoglio di business, bilanciato tra attivita
regolamentate a basso rischio e servizi in libera
concorrenza con prospettive di crescita.

Polo aggregatore €, allo stesso tempo, sistema “aperto”
allingresso di nuovi soci, il Gruppo porta avanti la
propria strategia di crescita attraverso 'integrale
fusione societaria e organizzativa di aziende
operanti in territori vicini e con portafogli multi-
business similari, beneficiando delle economie di
scala e creando sinergie e valore aggiunto.

L’indirizzo e il coordinamento della maggior parte delle
societa controllate e partecipate dal Gruppo sono dettati
dalla Holding attraverso la Direzione Generale Sviluppo e
Mercato e la Direzione Generale Operations.

Dalla prima dipendono, in particolare, Hera Comm
(vendita di gas e energia elettrica), Hera Trading
(produzione, approvvigionamento, compravendita di gas
naturale e energia elettrica), Acantho (progettazione,
realizzazione, manutenzione, gestione e fornitura di reti e
servizi di telecomunicazioni) e Hera Luce (illuminazione
pubblica e impianti semaforici).

Alla seconda fanno capo invece le 7 Strutture
Operative Territoriali (gestione locale dei servizi di
distribuzione gas e energia elettrica, teleriscaldamento,
ciclo idrico e servizi ambientali) e i 5 Settori che
presidiano e organizzano le attivita di distribuzione gas,
del ciclo idrico, della distribuzione energia elettrica, del
teleriscaldamento e dei servizi ambientali.

Infine, attraverso Herambiente, il Gruppo gestisce
I'intero ciclo di smaltimento e trattamento rifiuti.

Lazionariato

Caratteristica distintiva nel panorama delle utility italiane,
e la presenza in Hera di un azionariato diffuso, costituito
da oltre 180 enti pubblici che detengono ad oggi la
maggioranza assoluta e quasi 22.000 azionisti privati.

Grandi impianti e know how tecnologico

Per sostenere lo sviluppo delle attivita e delle quote di mercato, Hera
persegue 'innovazione e I'ampliamento della propria base impiantistica,
importante fattore competitivo. In particolare nei settori dell’Energia e
dell’Ambiente, il Gruppo porta avanti questa strategia attraverso il Settore
Ingegneria Grandi Impianti che sviluppa tutte le fasi di realizzazione

delle opere, dalla progettazione alla messa in esercizio, specie di
termovalorizzatori e centrali elettriche.

Il Settore Ingegneria Grandi Impianti € certificato ai sensi della norma ISO
9001:2008. Inoltre, il Gruppo Hera possiede I'attestato di qualificazione
SOA per le Categorie OG9 (Classe VlII), OG10 (Classe V), 0OG12 (Classe VII)
e 0S14 (Classe VIII).

Presenza geografica delle SOT* e delle principali societa controllate
Geographical presence of the local operating companies and the main subsidiaries

¢ Dipendono dalla Direzione Generale Operations
e The structures are overseen by the general manager of operations

¢ ¢ Dipendono dalla Direzione Generale Sviluppo e Mercato

e o The companies are overseen by the general manager of development & markets

«SOT Modena ~*
W ¢SOT Bologna

HerAmbiente

® o Hera Comm
® ® Hera Trading

*SOT: Strutture Operative Territoriali. ® o Acantho

*SOT: Local Operating Structures.

¢SOT Ferrara

SOT Imola - Faen

ﬂ

¢SOT Ravenna

¢SQOT Forli - Cesena
-

—

e’ ¢SOT Rimini

® ® Hera Luce




Business model

As ltaly’s first experience of creating a “public utility
company”, the Hera Group is based on a business
model that combines local roots, development and
competitive skills, and a business portfolio that is
balanced between low risk regulated activities and
deregulated services offering growth prospects.

Operating both as an aggregator and an “open” system
allowing the entry of new partners, the Group is pursuing
its growth strategy by ensuring the full corporate and
organisational merger of companies operating in
neighbouring areas with similar multi-business
portfolios, benefiting from economies of scale and
creating synergies and added value.

Most of the Group’s subsidiaries and investee
companies are controlled by the holding company
through the Development and Market Division and
Operations Division. In particular, the former manages
Hera Comm (gas and electricity sales),

Hera Trading (production, procurement, sale and
purchase of natural gas and electricity), Acantho
(design, build, maintenance, management and supply
of telecommunication networks and services) and
Hera Luce (public lighting and traffic lights).

hera group

The latter heads up a group of 7 Local Operating
Structures (local management of gas and electricity
distribution, district heating, water cycle and
environmental services) and the 5 Sectors that oversee
and organise the gas distribution, water cycle, electricity
distribution, district heating and environmental services
activities. Finally, through Herambiente, the Group
manages the whole waste disposal and treatment cycle.

Shareholding structure

A distinctive feature of the Italian utilities scenario is the
presence within Hera of a diverse range of shareholders
consisting of 180 local authorities holding an absolute
majority and almost 22,000 private shareholders.

Large plants and technological know-how

In order to sustain the development of its business and market shares, Hera
is pursuing innovation and the expansion of its plant base, an important
competitive factor.

In the Energy and Environment sectors in particular, the Group is pursuing
this strategy through the Large Plants Engineering Division which develops
all stages of the construction works, from design to commissioning,
particularly of waste to energy and power generation plants.

The Large Plants Engineering Division is certified according to the ISO
9001:2008 standard. The Hera Group also holds an SOA public contracts
qualification certificate for Categories OG9 (Class VIlI), OG10 (Class IV),
0G12 (Class VI) and OS14 (Class VIII).
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| Valori e i Principi

Integrita, trasparenza, responsabilita personale e
coerenza sono i Valori che orientano le azioni del
Gruppo Hera verso i propri interlocutori interni ed esterni.
Ai Valori si affiancano i Principi di funzionamento
adottati dall’azienda per conseguire i propri obiettivi:
creazione di valore e responsabilita sociale e

ambientale, qualita ed eccellenza del servizio, efficienza,
innovazione e miglioramento continuo, coinvolgimento e
valorizzazione, volonta di scegliere.

Insieme alla Missione, i Valori e i Principi sono stati definiti
con il coinvolgimento dei principali azionisti e di tutti i
lavoratori del Gruppo e trovano applicazione concreta nel
Codice Etico, il documento
che contiene gli impegni

e le responsabilita cui

sono tenuti amministratori,
lavoratori e collaboratori nella
conduzione delle attivita
finalizzate al raggiungimento
degli obiettivi aziendali.
Allinterno di questo orizzonte
strategico e culturale si disegna il Piano Industriale

e si definisce annualmente la pianificazione economica

e, parallelamente, si rendicontano in modo trasparente

i risultati attraverso |l
Bilancio di Sostenibilita.
Rendicontazione e
pianificazione sono infatti
strettamente connesse

a Valori e Principi, anche
grazie a un sistema di

Diffusione del Codice Etico

Il Codice Etico & stato diffuso
in modo capillare tra i
dipendenti attraverso 390 eventi
formativi e oltre 24.000 ore d’aula.
L’innovativo metodo impiegato

ha visto i singoli responsabili
impegnati a formare i propri
collaboratori.

Piu valore al territorio

Il Valore aggiunto distribuito agli
stakeholder nel 2009 ¢ stato pari a
967,5 milioni di euro mentre gli
investimenti totali sono stati pari a
428,3 milioni di euro.

Balanced Scorecard, secondo il quale il Piano
Industriale e gli obiettivi di sostenibilita sono declinati
annualmente in progetti operativi gestiti dal management,
periodicamente monitorati e collegati al sistema
incentivante.

La costante integrazione tra crescita economica e
responsabilita sociale e ambientale & testimoniata
dal’ampia diffusione del Bilancio di Sostenibilita,
che viene approvato e pubblicato contemporaneamente
al Bilancio d’Esercizio ed ¢ distribuito a tutti

i lavoratori e ai principali stakeholder del Gruppo.

Dal 2006 il Bilancio di Sostenibilita di Hera ha raggiunto
e mantenuto il livello di applicazione massimo A+, che
corrisponde alla completa soddisfazione delle richieste
delle linee guida internazionali GRI-G3.

Nel Gruppo Hera, trasparenza e coerenza si traducono
anche nella partecipazione ai RAB (Residential
Advisory Board), una forma di consultazione che

ha I’obiettivo di facilitare

la comunicazione,
I'informazione e I'interazione
tra I'impresa e

i cittadini residenti nelle aree
urbane in prossimita degli
impianti del Gruppo, i cui
impatti ambientali possono
avere ricadute sulle aree
circostanti.

Riconoscimenti

Nel 2007 il Gruppo si &
aggiudicato I'Oscar di Bilancio,
il piti prestigioso riconoscimento
per la migliore comunicazione
economica, sociale e ambientale.
Nel 2010 Hera si & aggiudicata il
primo posto nella Csr Online
Awards, classifica tra le 50
maggiori societa quotate italiane,
per I'efficacia della comunicazione
on line in tema di responsabilita
sociale.

Dalla strategia alla gestione quotidiana: un percorso virtuoso

From strategy to day-to-day operations: a virtuous path

MISSIONE
MISSION

VALORI DI RIFERIMENTO
VALUES

COINVOLGIMENTO
DEGLI STAKEHOLDER

CODICE ETICO
CODE OF ETHICS

PIANO STRATEGICO,

BUDGET, BILANCIO

INVOLVEMENT
OF STAKEHOLDER

DI SOSTENIBILITA
STRATEGIC PLAN, BUDGET,
SUSTAINABILITY REPORT

BALANCED SCORECARD
BALANCED SCORECARD



Values and Principles

Integrity, transparency, personal responsibility and
consistency are the Values that guide the actions of the
Hera Group in respect of its stakeholders, both internal
and external. Alongside these Values, the company has
adopted Operating Principles in order to achieve its
objectives: creating value and social and environmental
responsibility, quality and excellence of service, efficiency,
innovation and continuous improvement, involvement
and enhancement, the right to choose.

The company’s Mission, as well as its Values and
Principles, have been established with the involvement of
the major shareholders and of all the Group’s employees
and are applied by means

of the Code of Ethics,

the document that contains
the undertakings and
responsibilities required of

all directors, employees and
associates in the conduct of
activities aimed at achieving
the company’s objectives.
This strategic and cultural focus translates into the
Business Plan and into the annual economic plan,
with results being reported transparently by means of the
Sustainability Report. Reporting and planning are in
fact closely connected with
the Values and Principles,
particularly thanks to a
Balanced Scorecard
system, under which the
Business Plan and

Distribution of the
Code of Ethics

The Code of Ethics was widely
distributed among the Group’s
employees through 390 training
events and over 24,000 hours of
lectures. The innovative method
used saw individual managers
involved in training their own
employees.

More value to the local area

The added value distributed

to stakeholders in 2009 was
equivalent to 967.5 million euros,
while total investments amounted
to 428.3 million euros.

hera group

sustainability objectives are implemented annually,
through projects run by management, monitored
periodically and connected with the incentive system.
The constant integration between economic growth

on the one hand and social and environmental
responsibility on the other is also demonstrated by the
wide distribution of the Sustainability Report, which

is approved and published at the same time as the
Financial Statements and is distributed to all the Group’s
employees and main stakeholders. As of 2006, Hera’s
Sustainability Report has achieved and maintained the
highest A+ application rating, which signifies complete
fulfilment of the requirements of the GRI-G3 international
guidelines.

Within the Hera Group, transparency and consistency
also translate into involvement in RABs (Residential
Advisory Boards), a form of consultation intended to
facilitate communication,
information and interaction
between the company and
people living in the urban
areas close to the Group’s
plants, the environmental
impacts of which may affect
the surrounding areas.

Awards

In 2007, the Group received
the Oscar di Bilancio, the

most prestigious award for

the best economic, social and
environmental report. In 2010,
Hera won first place in the CSR
Online Awards, a ranking of Italy’s
50 largest listed companies, for
the effectiveness of its online
communication regarding social
responsibility.
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Dipendenti/Employees: 6.6

| numeri del Gruppo

Primo operatore italiano nei servizi ambientali:
e cittadini serviti ambiente: circa 2.700.000;

e rifiuti trattati: 5,1 milioni di tonnellate;

e dotazione impiantistica: 77 impianti.

Seconda societa italiana nei servizi idrici:
e clienti acqua: oltre 1.160.000;

e km di rete: 26.500

e acqua venduta: 257 milioni di metri cubi.

Quarto operatore nazionale nella vendita di gas
e si sta affermando nel settore dell’energia elettrica:
e clienti gas: oltre 1.090.000;

e clienti energia elettrica: 380.000;

e gas venduto: 2,8 miliardi di metri cubi;

¢ energia elettrica venduta: 7.047 GWh.

Ebitda: crescita per aree di business
Ebitda: growth by business area

Composizione Ebitda, valori espressi in milioni di Euro
EBITDA breakdown: values expressed in Euros millions

(‘) Gas/Gas

@ Ambiente/Waste managment

10

Energia elettrica/Electricity

Il portafoglio di business

Il Gruppo Hera opera nei servizi di pubblica utilita con
una gestione attenta e sostenibile tra i leader
nazionali del settore.

Le principali attivita nelle quali € impegnata sono i servizi
ambientali (dalla raccolta allo smaltimento dei rifiuti,
coprendo 'intera gamma dei possibili trattamenti), il
ciclo idrico (dalla captazione alla depurazione), i servizi
energetici (distribuzione e vendita gas metano ed
energia elettrica, teleriscaldamento).

2014
750 m€*

* obiettivo da
Piano Industriale

0 Acqua/Water

Altri servizi/Other services
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Group figures

Italy’s leading environmental services operator:
e people served (environment): approximately 2,700,000;
e tonnes of waste treated: 5,1 million;

e facilities: 77 plants.

Second ltalian company in the water services sector:
e water customers: over 1,160,000;

e network in km: 26,500;

e cubic metres of water sold: 257 million.

Fourth national operator in gas sales also
becoming established in the electricity sector:
e gas customers: over 1,090,000;

e ¢lectricity customers: 380,000;

e electricity customers: 2,8 billion;

e GWh of electricity sold: 7,047.

+++

Posizionamento nel mercato
Market positioning

EBITDA

+

The business portfolio

The Hera Group operates carefully and
sustainably in the field of public utilities and plays a
primary role among national leaders in the industry. The
company is mainly involved in providing environmental
services (from waste collection to disposal, including

a full range of treatments), water cycle services (from
collection to treatment plants) and energy services
(distribution and sale of natural gas and electricity,
district heating).

My
=
m
3

eon E=HER
coracer Cacer)  “iidn

© © 0600600060600 000000000000000600000000 00

[

.
© © ¢ © 0000000 000000 0000000000000 000000000000 0 0 00

MonoBusiness

MultiBusiness

PORTFOLIO

11



gruppo hera

2- 700-000 cittadini serviti

people served

5, 1 min tonnellate di rifiuti trattati
tonnes of waste treated

9 1 o / raccolta differenziata
0 avviata a recupero

of sorted waste sent

| servizi ambientali

Leader nazionale nel settore, attraverso la Societa
Herambiente, il Gruppo gestisce I'intero ciclo della
raccolta e smaltimento rifiuti, perseguendo I'obiettivo di
salvaguardare I'ambiente anche attraverso il riciclo e il
recupero di materia ed energia.

Costituita nel 2009 ereditando le competenze ¢ il parco
impianti della Divisione Ambiente del Gruppo Hera, di
Ecologia Ambiente Srl e Recupera Srl., Herambiente
€ in grado di coprire 'intera gamma dei possibili
trattamenti dei rifiuti. Con la dotazione impiantistica
piu significativa in Italia di 77 impianti,
Herambiente organizza e gestisce, direttamente o
tramite societa controllate, tutte le attivita operative e
commerciali finalizzate al trattamento dei rifiuti solidi e
liquidi, urbani e speciali anche pericolosi. Avvalendosi
delle pit moderne tecnologie, Herambiente gestisce
discariche, termovalorizzatori, impianti di recupero
della frazione differenziata, impianti di compostaggio,
selezione e trattamento chimico-fisico. Hera ha,

inoltre, acquisito dal Gruppo ENI il Centro Ecologico

di Ravenna, uno dei piu importanti poli italiani per lo
smaltimento dei rifiuti speciali di provenienza industriale.

Nel 2010 il Gruppo Hera e Ambiente Arancione
Cooperatief U.A, una Societa controllata da EISER
Infrastructure Limited, hanno firmato un accordo per
I'acquisto di una quota pari al 25% del capitale sociale

di Herambiente, che acquisisce cosi un socio e azionista

finanziario di primaria importanza, con un’ottica di
investimento di medio/lungo termine che accompagnera
la Societa nel suo programma di crescita.

Attraverso un sistema di gestione integrato e bilanciato,
Herambiente € una realta capace di salvaguardare e

curare il patrimonio ambientale e territoriale di 2,7 milioni

12

for recovery

di abitanti delle province di Bologna, Modena, Ferrara,
Ravenna, Forli-Cesena, Rimini, Pesaro e Urbino e di
alcuni comuni della provincia di Firenze.

Nel corso del 2010 la media di raccolta
differenziata raggiunta dal Gruppo si ¢ attestata
intorno al 48% e, attraverso un apposito progetto

di tracciabilita dei rifiuti, Hera ha verificato che

piu del 91% di quanto differenziato é stato
effettivamente avviato a recupero. Un risultato
in linea con gli obiettivi fissati dalla Direttiva Europea
in base alla quale ¢ prioritario ridurre la produzione di
rifiuti, in secondo luogo provvedere al loro recupero
e abbandonare progressivamente il ricorso allo
smaltimento in discarica.

La politica ambientale di Herambiente discende dalla
politica di Qualita Sicurezza e Ambiente del
Gruppo Hera e detta i principi quadro a cui la Societa fa
riferimento in tutti gli ambiti di attivita.

Herambiente ¢ certificata ai sensi delle norme “Qualita”,
UNI EN ISO 9001, e “Ambiente”, UNI EN ISO
14001.

La Societa & inoltre impegnata nel progetto di
progressiva registrazione EMAS (Reg. (CE)
1221/2009) di tutti gli impianti (piu della meta, ad oggi,
gia registrati).

I termovalorizzatori on-line

Dal 2007 le emissioni dei termovalorizzatori Hera sono disponibili on line sul sito
web del Gruppo, consultabili 24 ore su 24, aggiornate ogni 30 minuti e derivanti
direttamente dai sistemi di monitoraggio in continuo degli impianti. Dal 2010

le emissioni e tutte le informazioni relative ai 7 termovalorizzatori Hera sono
disponibili in una nuova sezione on line attraverso la quale € anche possibile
prenotare la visita guidata degli impianti.



£ { impianti totali
plants in total

29 impianti per rifiuti speciali
special waste plants

32 impianti per rifiuti urbani
e speciali non pericolosi
municipal and non-hazardous
special waste plants

1 6 impianti per rifiuti urbani
municipal waste plants

Environmental services

A national leader in the sector, through the company
Herambiente, the Group manages the whole waste
collection and disposal cycle, pursuing the
objective of safeguarding the environment, particularly
by recycling and recovering materials and energy.

Established in 2009, having inherited the skills and
facilities of Hera’s Environment Division, Ecologia
Ambiente Srl and Recupera Srl, Herambiente is able
to provide a full range of waste treatment services.
With the widest range of facilities in Italy,
consisting of 77 plants, the Company organises
and manages, either directly or through controlled
companies, all the operating and commercial activities
required to treat solid and liquid waste, both municipal
and special, including hazardous waste. Using the
latest technologies, Herambiente manages landfills,
waste-to-energy plants, sorted waste recovery facilities,
composting, selection and chemical and physical
treatment plants. Hera has also acquired from the ENI
Group the Ravenna Ecological Centre, one of Italy’s
leading waste disposal sites for special waste from
industry.

In 2010, the Hera Group and Ambiente Arancione
Cooperatief U.A., a Company controlled by EISER
Infrastructure Limited, signed an agreement to buy a
25% stake in the capital of Herambiente, which has thus
acquired a leading financial partner and shareholder, with
a view to making medium to long-term investments that
will assist the Company with its growth plan.

Thanks to its integrated and balanced management
system, Herambiente is able to protect and care for

hera group

the environmental and local heritage of 2.7 million
inhabitants of the provinces of Bologna, Modena,
Ferrara, Ravenna, Forli-Cesena, Rimini, Pesaro and
Urbino and a number of municipalities in the province of
Florence.

During 2010, the average percentage of sorted
waste collected by the Group reached 48%
and, by means of a specific waste traceability project,
Hera verified that over 91% of the sorted waste
was actually sent for recovery. This result is in
line with the objectives set by the European Directive,
the priorities of which are to reduce waste production,
provide for waste recovery and gradually phase out the
use of landfills for disposal.

Herambiente’s environmental policy is based on the
Hera Group’s Quality, Safety and Environment
policy and establishes the fundamental principles for

all the company’s operations. Herambiente has the UNI
EN ISO 9001 “Quality” certification and the UNI EN
ISO 14001 “Environment” certification.

The Company is also committed to a progressive EMAS
registration project (Regulation (EC) 1221/2009) for all
facilities (over half of them are currently registered).

Waste to energy plants online

Since 2007, the emissions of Hera waste-to-energy plants have been available
on the Group’s website and can be checked 24 hours a day. They are updated
every 30 minutes and come directly from the continuous monitoring systems
installed in the plants. As of 2010, the emissions and all the information relating
to Hera’s seven waste-to-energy plants have been available in a new online
section which also allows a guided tour of the plants to be booked.
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| servizi idrici

Il Gruppo Hera & una delle maggiori societa italiane

nella gestione del ciclo integrato dei servizi idrici,
erogati in oltre 220 comuni fra Emilia-Romagna, Toscana
e Marche. Il servizio, che ai sensi della legge 36/94
(legge Galli), comprende la captazione, I'adduzione € la
distribuzione di acqua a usi civili e industriali,

il collettamento delle acque reflue attraverso la fognatura
e la loro depurazione per la reimmissione nell’ambiente,
viene fornito ad oltre 1 milione di clienti, con 257 milioni
di metri cubi di acqua venduta. Circa il 48% dell’acqua
viene prelevato da falda, il 46% da acque superficiali e il
restante 6% deriva da fonti minori.

Grazie ai significativi investimenti sulle infrastrutture
- 411 euro per ogni 1.000 metri cubi d’acqua venduta

- e I'implementazione di soluzioni tecnologiche che
prevedono I'automazione e il telecontrollo, Hera
garantisce la continuita nell’approvvigionamento, una
qualita dell’acqua eccellente e una rete che vanta la
minore percentuale di perdite per chilometro a livello
nazionale.

Un notevole volume di investimenti € destinato anche
alla gestione dei servizi di foghatura e depurazione e
delle reti dedicate alla raccolta delle acque meteoriche.
Tra le attivita svolte in questo ambito, rivestono
particolare importanza il rilievo e la modellazione idraulica
delle reti fognarie, per adeguare il servizio alle crescenti
necessita connesse all’'urbanizzazione dei territori serviti
e alle nuove normative in termini di tutela ambientale.

Grande attenzione & rivolta da Hera alla qualita

dell’acqua potabile erogata, garantendo il pieno
rispetto dei requisiti normativi attraverso controlli mirati
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1 . 1 66-300 clienti acqua

customers

257 min m3acqua venduta

million cubic meters

of water sold

224 Comuni serviti

municipalities served

su tutta la filiera che va dal prelievo alla distribuzione.
L'attivita di analisi e monitoraggio & gestita attraverso

il Sistema Laboratori del Gruppo Hera, che ha tre
sedi principali a Bologna, Forli e Ravenna, e diverse
unita logistiche per i campionamenti. Grazie al lavoro
di oltre 80 tecnici specializzati, per 365 giorni all’anno,

i laboratori Hera assicurano il monitoraggio ottimale del
servizio idrico. Relativamente ai parametri controllati,
Hera € in grado di eseguire circa 1.200 analisi al giorno,
effettuate su campioni prelevati lungo oltre 26.000 km
di rete.

Numerosi controlli avvengono anche sulla qualita

delle acque depurate, per garantire che gli impianti

di trattamento rispettino i limiti qualitativi previsti

per lo scarico e per tutelare i corpi idrici superficiali
dall’inquinamento.

A ulteriore garanzia di un’acqua sicura, controllata

e buona da bere, il Gruppo Hera redige e pubblica
annualmente il Report “In buone acque”, principale
strumento di rendicontazione e divulgazione dedicato
interamente alla gestione del ciclo idrico e alla qualita
dell’acqua erogata.

Il Polo di Telecontrollo

Tutti gli impianti e le reti idriche (ma anche gas e teleriscaldamento) sono
supervisionati attraverso il Polo regionale di Telecontrollo, realizzato

da Hera nel 2007 a Forli. Il centro rappresenta un’eccellenza a livello
europeo, controllando a distanza e in tempo reale oltre 2.000 impianti

e piu di 60.000 km di reti, garantendo la continuita, la sicurezza e la
qualita dei servizi.



859 impianti di depurazione
purification plants

26.5 1 4 km reti di acquedotti

water supply networks

1 3-552 km reti fognarie

sewerage networks
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Water services

The Hera Group is one of Italy’s largest integrated
water cycle management companies, covering over
220 municipalities in the regions of Emilia-Romagna,
Tuscany and Marche.

Pursuant to Law 36/94 (Galli Law), the service includes
the capture, supply and distribution of water for
domestic and industrial use, the collection of waste
water through the sewerage system and its purification
before release into the environment. It is supplied to
over 1 million customers, with 257 million cubic metres
of water sold. Around 48% of the water is drawn

from ground water, 46% from surface water and the
remaining 6% from minor sources.

Thanks to the significant investments made in
infrastructure — 411 euros per 1,000 cubic metres of
water sold — and the implementation of technological
solutions that provide automation and remote control,
Hera guarantees continuity of supply, excellent water
quality and a network that boasts the lowest percentage
of leaks per kilometre in the country.

A considerable amount of investment is also allocated to
the management of sewerage and purification services
and to the networks dedicated to rainwater collection.
The activities carried out in this field include the hydraulic
surveying and modelling of sewerage systems, in order
to adapt the service to growing needs associated

with the urbanisation of the areas served and new
environmental protection legislation.

Great attention is paid by Hera to the quality of the
drinking water delivered, ensuring full compliance
with legal requirements by performing checks

throughout the process from collection to distribution.
The analysis and monitoring work is managed by the
Hera Group’s Laboratories System, which has three
main sites in Bologna, Forli and Ravenna, and several
logistical units for sampling. Thanks to the work of over
80 specialised engineers, the Hera laboratories ensure
optimum monitoring of the water service 365 days a
year. As regards the parameters checked, Hera is able
to carry out around 1,200 analyses a day on samples
taken along a network of over 26,000 km.

Numerous checks are also made on the quality of the
purified water, in order to ensure that the treatment
plants comply with the quality requirements for release
and to protect surface water bodies from pollution.

As a further guarantee of having water that is safe,
monitored and good to drink, the Hera Group draws up
and publishes an annual water report called In buone
acque 8In safe waters), its principal reporting and
disclosure instrument entirely dedicated to water cycle
management and to the quality of the water supplied.

The remote monitoring centre

All the water plants and networks (as well as the gas and district heating
networks) are supervised by the regional remote monitoring centre built
by Hera in Forli in 2007. This European centre of excellence monitors
over 2,000 plants and over 60,000 km of networks remotely and in real
time, ensuring the continuity, safety and quality of the services.
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1 .093-000 clienti gas

gas customers

380 n OOO clienti energia elettrica

electricity customers

| servizi energetici: gas, energia elettrica e teleriscaldamento

Il Gruppo €& storicamente uno dei maggiori operatori
nazionali nella distribuzione e vendita di gas naturale
e attraverso la gestione di 13.340 km di rete e competenze
di eccellenza, serve piu di 1 milione di clienti nei territori

di Bologna, Ravenna, Forli-Cesena, Ferrara, Modena

e Rimini. Inoltre, grazie alle partecipazioni in Marche
Multiservizi e Aimag, € presente anche nelle province di
Pesaro-Urbino e Mantova. Per garantire massima sicurezza
e efficienza di reti e impianti gestiti, il Gruppo garantisce

un servizio di Pronto Intervento 24 ore su 24 e presidia
I'intero sistema di distribuzione gas attraverso un centro di
telecontrollo all’avanguardia a livello europeo. Oltre al forte
posizionamento nella distribuzione e vendita, il Gruppo

si & progressivamente rafforzato anche nell’attivita di
approwvigionamento, sviluppando professionalita di rilievo
nel trading & risk management. Oltre a quasi 1 mid di mc
importati e/0 acquistati al PSV (Punto di Scambio Virtuale)
e 600 mil.€ di mc di vendite all'ingrosso e al termoelettrico,
il Gruppo dispone, per 20 anni, di una capacita di quasi
500 min di mc sul gasdotto Russia-Italia (TAG). Inoltre,

in un’ottica di prospettiva futura, contribuira la quota del
10,4% detenuta da Hera nel nuovo gasdotto Algeria-Italia
(GALSI).

I Gruppo offre inoltre servizi di teleriscaldamento ¢ di
gestione calore/energia per centrali termiche di soggetti
pubblici e privati nelle province di Bologna, Forli-Cesena,
Ferrara, Rimini, Modena e Ravenna. Nel’ambito della
produzione di calore, Hera ha da tempo awviato iniziative di
recupero energetico valorizzando impianti associati ad altri
processi produttivi (termovalorizzazione, cogenerazione e
biogas).

Hera opera anche nella vendita a clienti finali di energia
elettrica e, sul proprio territorio di riferimento, offre
anche il servizio di distribuzione nei comprensori di
Modena e Imola. Grazie alla liberalizzazione, il Gruppo
sta ampliando le attivita di vendita (sia nel gas che
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nell’elettrico) sull’intero mercato dell’ltalia centro-nord.

Sul versante dell'upstream elettrico, Hera ha acquisito
partecipazioni di minoranza nelle nuove centrali campane
di Teverola e Sparanise, inoltre, dal 2008, il Gruppo ha
messo in funzione la nuova centrale di Cogenerazione da
80MW a Imola. Unitamente alla partecipazione in Tirreno
Power, queste operazioni hanno garantito una maggiore
copertura della domanda del mercato servito, portando

la capacita totale di generazione del Gruppo a 800MW.
Hera detiene, infine, una partecipazione del 32% in una
societa che ha in carico la realizzazione di una centrale

di cogenerazione da 104 MWe di picco, che andra a
completare il portafoglio gia oggi disponibile.Sul versante
della generazione elettrica da fonti rinnovabili, il Gruppo
possiede un parco impianti fotovoltaici da circa 3 MW, oltre
ad un piccolo impianto idroelettrico. Un ruolo rilevante nella
produzione elettrica & rappresentato anche dal recupero
energetico da trattamento rifiuti, attraverso 17MW installati
di impianti a biogas nelle discariche e circa 100 MW nei 7
termovalorizzatori gestiti.

Attraverso I'installazione di impianti presso importanti
societa, il Gruppo Hera opera anche nel settore della
Cogenerazione Industriale, che rappresenta oggi una
risposta efficace ai problemi di inquinamento ambientale

e al’aumento dei costi dell’energia. Infine il Gruppo

opera nella gestione dell'illuminazione pubblica e

di impianti semaforici, anche al di fuori del territorio
regionale.

Centrale di cogenerazione di Imola

Nel 2009 a Imola € entrata in funzione la nuova Centrale di Cogenerazione

da 80 MWe, la piti recente realizzazione sul territorio nazionale. Un impianto
architettonicamente e tecnologicamente all’avanguardia, polo di produzione del
calore che alimenta la rete di teleriscaldamento della citta, capace di rendere
Imola indipendente dal punto di vista energetico, consentendo il distacco

dalla rete nazionale e il funzionamento isolato dell’impianto anche in caso di
blackout.



2.800 min m3 gas venduto

gas sold

7 .047 GWh energia elettrica venduta
electricity sold
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Energy services

[The Group is historically one of the biggest national
operators in the distribution and sale of natural gas.
Through its management of over 13,000 km of distribution
networks and its excellent skills, the Group is able to serve
over 1 million customers in the areas of Bologna, Ravenna,
Forli-Cesena, Ferrara and Modena. Furthermore, thanks to
its shareholdings in both Marche Multiservizi and Aimag, it
also has a presence in the provinces of Pesaro-Urbino and
Mantua. In order to guarantee the maximum safety and
efficiency of the plants and networks it manages, the Group
provides a 24-hour call-out service and monitors the whole
gas distribution system via a centralised remote monitoring
centre that is a state-of-the-art facility at European level.
Starting from a strong position in distribution and sales
activities, the Group has become progressively stronger

in supply as well, developing significant professional skills
in trading and risk management. In addition to over 1

billion cubic metres imported and/or purchased from the
Virtual Trading Point and 600 million euros in wholesale
and thermoelectricity sales, the Group has a capacity of
almost 500 million cubic metres on the Russia-Italy (TAG)
pipeline for 20 years. Looking to the future, Hera’s 10.4%
share of the new Algeria-Italy (GALSI) gas pipeline will also
contribute by making 1 billion cubic metres of gas available
per year.

The Group also offers district heating and heat/energy
management services to public and private thermal power
stations in the provinces of Bologna, Forli-Cesena, Rimini,
Modena and Ravenna. In the heat production sector,

Hera has for some time been running energy recovery
operations involving the use of establishments associated
with other production processes, such as waste-to-energy,
co-generation and biogas plants.

IHera also operates in the sale of electricity to end
clients and, within its area of operation, it also offers a
distribution service in the districts of Modena and Imola.

Gradually, thanks to the liberalisation process, the Group is
expanding its sales activities (in both gas and electricity) to
the whole market of central and northern lItaly.

On the electricity upstream side, Hera has acquired
minority shareholdings (equivalent to 300MW) in the new
generation plants of Teverola and Sparanise in Campania.
As of 2008, the Group has also been operating the new
80 MW cogeneration plant in Imola. Together with the
shareholding in Tirreno Power, these operations have
ensured greater fulflment of demand in the market served,
bringing the Group’s total generation capacity to 800 MWV.
Finally, Hera owns a 32% shareholding in the company
assigned to build the cogeneration plant which has a
maximum output of 104 MWe, which will complement the
portfolio of available facilities.

As regards power generation from renewable sources, the
Group has photovoltaic panel facilities producing around
3 MW and a small hydroelectric plant. An important role in
power generation is also played by energy recovered from
waste treatment, using biogas plants installed at landfills,
with an installed capacity of 17 MW, and 7 waste-to-
energy plants with a capacity of around 100 MW.

By installing plants at the premises of major companies,
the Hera Group also operates in the Industrial
Cogeneration sector, which currently provides an
effective answer to environmental pollution problems and
increasing energy costs.mFinally, the Group operates

in the management of public lighting and traffic
lights, even outside the region.

Imola cogeneration plant

In 2009, a new 80 MWe Imola Cogeneration Plant came into operation. This
is the most recent project completed in Italy. A state-of-the-art plant, both
architecturally and technologically, the plant produces heat to supply the city’s
district heating network, giving Imola energy independence, allowing it to
disconnect from the national network and to operate the facility independently
in the event of a blackout.

17



gruppo hera

Al servizio del cliente

| cittadini serviti dal Gruppo nel territorio di riferimento

sono piu di 3 milioni, distribuiti prevalentemente in Emilia-
Romagna e Marche, mentre, nei servizi liberalizzati, Hera
vende gas ed energia elettrica a 1,4 milioni di clienti in
molte regioni italiane. A partire dal 2005 Hera ha awviato

un percorso di verifica della soddisfazione e di
ascolto delle esigenze dei clienti, utilizzando i risultati di
interviste, indagini e rilevamenti per definire i propri obiettivi di
miglioramento. Nella politica del Gruppo, infatti, la centralita
del cliente e I'attenzione alle sue esigenze hanno portato a
potenziare i canali di contatto e gli standard di servizio e di
prodotto. Oggi Hera dispone di un sistema di relazione
con i clienti ampio e capillare, che comprende call
center, servizi web e sportelli, oltre ad un set di offerte
commerciali che si posizionano ai massimi livelli del settore.

Sportelli

Sono oltre 90 i punti di contatto e front office che

Hera gestisce sul territorio e sui quali I'azienda ha
awviato, a partire dal 2008, un consistente progetto di
restyling, finalizzato al completo rinnovo del lay-out che
caratterizza gli ambienti, a partire dagli sportelli principali.
Inoltre il Gruppo ha impiegato importanti investimenti e
risorse in sistemi informativi € modifiche organizzative
tesi a ridurre i tempi di attesa e ad ampliare gli orari di
apertura, adeguandoli il pit possibile alle esigenze della
clientela. Oggi sono 10 gli sportelli aperti con orario
continuato, (33 ore settimanali) e il tempo medio di
attesa per i clienti & al di sotto dei 15 minuti.

Sportello HER@ ON-LINE

Dal 2008 i clienti possono gestire le proprie pratiche in
modo semplice ed immediato, 24 ore su 24, attraverso
il web. Basta registrarsi per svolgere le principali
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operazioni relative ai servizi di Hera: richiedere I'invio
elettronico della bolletta, consultare il calendario che
indica quando effettuare I'autolettura del contatore,
richiedere la domiciliazione bancaria o postale

per il pagamento delle bollette o pagare le utenze
direttamente on line, sottoscrivere le offerte commerciali
a mercato libero, controllare lo stato di pratiche e
forniture e scaricare le fatture.

Call center

Il Gruppo dispone di due numeri verdi, uno dedicato

ai clienti domestici (800.999.500) e uno riservato alle
imprese (800.999.700), pensati entrambi per rispondere
velocemente e adeguatamente alle richieste dei clienti con
standard di qualita che posizionano I'azienda ai massimi
livelli del settore (come dimostrano le rilevazioni semestrali
eseguite dall’Autorita per I'Energia Elettrica e il Gas).

Bolletta multiservizio

Per i clienti a cui Hera somministra pit di un servizio,

il Gruppo ha ideato una bolletta multiservizi con

formato orizzontale: Gas, Energia Elettrica, Acqua,
Igiene ambientale e eventuali altri servizi sono riportati

in un unico documento che consente di avere tutte le
informazioni dettagliate su lettura dei contatori, consumi,
costi e somme dovute.

Hera Comm

E’ la societa del Gruppo dedicata alle attivita commerciali dei servizi
energetici. Nata per svolgere un ruolo primario nei nuovi scenari del mercato
dell’energia, propone offerte pensate su misura per rispondere al meglio

alle esigenze di consumo di clienti domestici, delle attivita commerciali e dei
professionisti, delle piccole e medie imprese e dei grandi clienti industriali,
garantendo trasparenza, personalizzazione, affidabilita e semplicita.



Customer service

The Group serves over 3 million people in its area of
operation, primarily distributed across Emilia-Romagna
and Marche, while in the field of deregulated services,
Hera sells gas and electricity to 1.4 million customers
in many regions of ltaly. In 2005, Hera launched a
process of listening to customers and evaluating their
satisfaction using the results of interviews, surveys and
measurements to establish its improvement objectives.
As part of the Group’s policy, the central importance of
customers and the attention paid to their requirements
have led to new forms of contact being provided and to
service and product standards being tightened.

Hera now has an extensive customer relationship
system that includes call centres, web services and
offices, in addition to a range of offers that are among
the best in the sector.

Front Offices

Hera manages over 90 contact points and front offices
across its territory and in 2008 it launched a significant
refurbishment project for these premises, aimed at
completely renewing their layout, starting with the main
offices. Over the years, the Group has also channelled
significant investments and resources into information
systems and organisational changes aimed at reducing
waiting times and extending opening hours, adapting
them as much as possible to customer requirements.
Ten offices are currently open throughout the day (33
hours a week) and the average waiting time for
customers is less than 15 minutes.

HER@ ON-LINE office
As of 2008, customers have been able to manage their
account online, easily and instantly, 24 hours a day. By

hera group

simply registering online, customers can perform the
main operations relating to Hera services: ask for bills to
be sent electronically, check the meter reading calendar,
ask for bills to be paid by direct debit from their bank

or post office account, or pay their bill directly online,
sign up for deregulated services, check the status of
applications and supplies and download their invoice.

Call centre

The Group has two numeri verdi (freephone numbers),
one for domestic customers (800.999.500) and one for
companies (800.999.700), both of them designed to
provide a fast and appropriate response to customer
queries according to quality standards that make the
company one of the best performers in the industry

(as demonstrated by the half-yearly surveys carried out
by the Autorita per I'Energia Elettrica e il Gas [ltalian
Regulatory Authority for Electricity and Gas].

Multiservice bill

For customers to whom Hera supplies more than one
service, the Group has designed a multiservice bill in
landscape format. Gas, Electricity, Water, Environmental
Health and any other services appear on the same bill,
allowing all the detailed information albout meter readings,
consumption, costs and amounts payable to be shown.

Hera Comm

This is the Group company dedicated to selling energy services. Set up to play
a primary role in the new energy market, it offers tailor-made packages that fulfil
the consumption requirements of domestic customers, commercial activities
and professionals, small and medium-sized companies and major industrial
customers, guaranteeing transparency, customisation, reliability and simplicity.
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La Comunicazione

La Mission e la Vision del Gruppo trovano diretta
attuazione anche attraverso le molteplici forme € i

canali di comunicazione utilizzati dal Gruppo. | principi

Su cui Hera basa il proprio modo di comunicare sono
chiarezza, proattivita, trasparenza e capacita di anticipare
i bisogni degli interlocutori, coinvolgendo in maniera
integrata i diversi stakeholders. | temi su cui € incentrata
la comunicazione sono la qualita dei servizi, lo sviluppo
sostenibile, I'unicita d’impresa, I'efficientamento, il
dinamismo e il rispetto per il territorio in cui opera.

Premi e riconoscimenti

Nel 2010, per il secondo anno consecutivo, Hera
conquista il 2° posto nella classifica Webranking che
valuta la qualita della comunicazione on-line delle
100 societa italiane a maggiore capitalizzazione quotate
alla Borsa di Milano.

La campagna “Facciamo meglio quel che & bene”
si aggiudica il 1° premio al Bica (Borsa Internazionale
della Comunicazione Aziendale).

Hera & al 1° posto tra le 50 maggiori societa quotate
italiane nella classifica CSR Online Awards per la
comunicazione online della Responsabilita Sociale
d’Impresa.

1° posto a livello regionale e 3° su scala nazionale per
il call center del Gruppo Hera nella “graduatoria di merito”
redatta dal’ Autorita per ’Energia Elettrica e il gas.

Nel 2007 Hera vince I'Oscar di Bilancio, da oltre
cinquant’anni ¢ il piu prestigioso riconoscimento alle
aziende che si sono distinte per la migliore comunicazione
economica, sociale ed ambientale.
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Communication

The Group’s Mission and Vision are also implemented
directly through the multiple channels of communication
used by the Group.

The principles on which Hera bases its communication
are clarity, proactivity, transparency and the ability to
anticipate the needs of stakeholders, involving them in an
integrated manner.

Communication focuses on service quality, sustainable
development, uniqueness of the company, efficiency
improvements, dynamism and respect for the territory in
which the company operates.

Awards and prizes

In 2010, for the second year in a row, Hera won 2nd
place in the ranking that assesses the quality of online
communication by the 100 most highly capitalised
[talian companies listed on the Milan Stock Exchange.

The Facciamo meglio quel che € bene (Let’s make what
is good better) campaign won 1st prize at the BICA
international business communication seminar.

Hera is 1st among ltaly’s 50 biggest listed companies in
the CSR Online Awards for the online communication
of Corporate Social Responsibility.

The Hera Group call center achieved first place in the
region and third place in the country in the “roll of honour”
drawn up by the Autorita per I'Energia Elettrica e il gas
[Italian Regulatory Authority for Electricity and Gas].

In 2007, Hera won the Oscar di Bilancio, the most
prestigious award presented for more than 50 years
to companies that distinguish themselves for the best
economic, social and environmental communication.
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