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LETTERA DELL'AMMINISTRATORE DELEGATO

Signori stakeholder,

anche in uno scenario caratterizzato dall’estrema vo-
latilita dei mercati e dal peggioramento delle pro-
spettive di crescita dell’economia mondiale, Snam ha
conseguito nel 2011 significativi risultati operativi
e finanziari. Nell’'anno appena trascorso, a conferma
dell’efficacia della gestione di Snam, l'utile operativo
e l'utile prima delle imposte registrano una crescita ri-
spettivamente del 5,2% e del 3,5% rispetto al 2010.
L'utile operativo dell’esercizio 2011 & stato pari a
1.958 milioni di euro, in aumento di 96 milioni di
euro rispetto all’esercizio 2010; l'utile netto dell’e-
sercizio 2011 ammonta a 790 milioni di euro, in ri-
duzione di 316 milioni di euro. Tale risultato e stato
fortemente condizionato dalle recenti misure fiscali
varate dal Governo per il risanamento delle finanze
pubbliche e, in particolare, dall’estensione ai soggetti
operanti nei settori del trasporto e della distribuzio-
ne del gas naturale dell’applicazione dell’addiziona-
le IRES (c.d. Robin Hood Tax). L'attenzione costante
all’efficienza operativa ci ha inoltre consentito di rag-
giungere con un anno di anticipo la riduzione dei co-
sti annunciata per il 2012.

Il titolo Snam ha chiuso il 2011 ad un prezzo ufficiale
di 3,39 euro, in calo del 9,1% rispetto all’anno pre-
cedente. Ad incidere sull’andamento annuo del titolo
sono stati il generale andamento negativo dei mercati
finanziari a livello italiano ed europeo e, in particola-
re, l'estensione della cosiddetta Robin Hood Tax alle
societa regolate del settore energetico nazionale. Il
titolo ha comunque sovraperformato l'andamento del
mercato italiano (FTSE MIB -25,2%) e del settore uti-
lities europeo (Stoxx Europe 600 Utilities -16,6%) a
riprova dell'interesse per i titoli delle societa con solidi

fondamentali di business e con visibilita di lungo pe-
riodo dei risultati e dei flussi di cassa.

Oltre ad essere stato confermato nei principali indi-
ci di sostenibilita, tra i quali il Dow Jones Sustainabi-
lity Index World, il titolo € entrato a far parte degli
Stoxx Global ESG Leaders indices, un nuovo gruppo di
indici basati su un trasparente processo di selezione
delle performance, in termini di sostenibilita, di 1.800
aziende quotate a livello mondiale. Questo risulta-
to conferma la costante attenzione di Snam per una
crescita sostenibile che si esprime anche nel sostegno
attivo al Global Compact, ai suoi principi e pil in ge-
nerale ai Millennium Development Goals.

A dicembre 2011 & stato completato il processo per
il nuovo assetto organizzativo, entrato in vigore dal 1
gennaio 2012. Il nuovo assetto societario colloca al
vertice del gruppo Snam S.p.A. che detiene il 100% del
capitale sociale delle quattro societa operative (Snam
Rete Gas S.p.A., GNL ltalia S.p.A., Stogit S.p.A e Italgas
S.p.A.) focalizzate sulla gestione e sviluppo dei rispetti-
vi business: trasporto e dispacciamento, rigassificazione,
stoccaggio e distribuzione di gas naturale. Si tratta di un
passaggio fondamentale che sancisce l'adeguamento
alle disposizioni comunitarie contenute nel “Terzo pac-
chetto Energia” attraverso il recepimento del modello
ITO (Independent Transmission Operator), che configu-
ra la separazione funzionale e decisionale del traspor-
tatore rispetto all'impresa verticalmente integrata (eni)
operante nella commercializzazione del gas.

Nell'anno che si € concluso Snam ha proseguito nel suo
impegno per incrementare la sicurezza e la flessibilita
del sistema, per diversificare le fonti di approvvigiona-
mento e poter soddisfare le esigenze legate allo svilup-



po della domanda gas nel medio e lungo termine. Tale
impegno continuera ad accompagnare e integrare la
strategia di sviluppo che prevede nel quadriennio 2012-
2015 un piano di investimenti di 6,7 miliardi di euro nel
trasporto, nello stoccaggio e nella distribuzione del gas.
La Societa ha continuato ad operare con la massima at-
tenzione verso i temi della responsabilita sociale e del
territorio, realizzando investimenti per linstallazione di
turbine a gas a basse emissioni nelle centrali di com-
pressione gas, implementando operazioni di ripristino
ambientale a seguito della realizzazione dei metanodot-
ti, attivando programmi per il contenimento delle emis-
sioni di gas naturale, mantenendo ed incrementando
le certificazioni dei sistemi di gestione aziendale e ga-
rantendo il mantenimento di elevati livelli di sicurezza.
Stessa importanza é stata data alla massima trasparenza
nei processi di governance, alla crescita e alla valoriz-
zazione delle persone, al coinvolgimento delle comuni-
ta locali, al rapporto costruttivo con azionisti, autorita,
clienti e fornitori. | risultati conseguiti sono riportati nel
presente documento che ha ottenuto la dichiarazione di
verifica del livello di applicazione A+ da parte del GRI.
Nel 2011 Snam ha avviato, inoltre, un percorso che
vede la sostenibilita come l'integrazione di due ele-
menti: riduzione del rischio e creazione di Valore Con-
diviso. Il primo elemento & orientato al controllo dei ri-
schi e dei fattori che possono impattare negativamente

sugli stakeholder e le generazioni future. Il secondo
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elemento, che affianca il precedente, & incentrato sul-
la creazione di Valore Condiviso e quindi sulla molti-
plicazione delle opportunita generate dalla presenza di
Snam sui territori e sulla catena del valore.

Il Valore Condiviso definisce il modo in cui Snam inter-
pretera nei prossimi anni il proprio impegno e le moda-
lita operative per rafforzare ancora di piu la sostenibili-
ta nei processi aziendali.

Alcune progettualita sviluppate nel 2011 e riportate in
questo documento (come ad esempio il Suppliers Day
for Sustainability, gli studi pilota di Social Impact As-
sessment, la biodiversita e il progetto Obiettivo Sicu-
rezza) rappresentano un punto di partenza distintivo
per la Creazione di Valore Condiviso. Questo approccio
viene illustrato anche attraverso un documento allega-
to al Bilancio di Sostenibilita.

L'impegno per uno sviluppo sostenibile rimane per-
tanto un tema al centro dell’attenzione di Snam cosi
come lo sara per i governi e le istituzioni della comu-
nita internazionale. La Conferenza Rio + 20, vent'anni
dopo quella che defini I'’Agenda per il XXI secolo, sara
un momento importante per i paesi che aderiscono alle
Nazioni Unite, e per la definizione di obiettivi di lungo
periodo in materia di sviluppo sostenibile. Per le imprese
sara un’occasione per valutare la coerenza dell’approccio
intrapreso rispetto alla duplice sfida: rispondere a bisogni
transnazionali e globali e, dall'altro, sviluppare un mo-
dello efficace ed efficiente di cittadinanza territoriale.

L'Amministratore Delegato
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STAKEHOLDER

La costruzione del consenso e della fiducia verso tutti gli stakeholder & per Snam un fattore
chiave per sviluppare il proprio ruolo di impresa responsabile. Dialogo, confronto, inclusione
sono una leva per costruire con gli stakeholder un rapporto sostenibile nel lungo periodo.

La Societa mantiene rapporti trasparenti e costanti con investitori, enti, istituzioni ed imprese
attraverso un sistema di engagement articolato su tutti i livelli aziendali.

MAPPA DEGLI STAKEHOLDER

Comunita
e territorio

Autorita e

Istituzioni Persone

Carta d’ldentita degli Stakehoder 2011

PERSONE

LA1-EC7 Organico del gruppo: 6.112

Tipologia di dipendenti Distribuzione geografica
3.233 Nord [ ]
5.469 Uomini - 1.273 Centro -

643 Donne - 1.606 Sud -
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CLIENTI

Numero clienti

I 5 Rigassificazione [ ]

244 Distribuzione

FORNITORI

I =752 Tt oo usirct o)
_ Fornitori qualificati (n.)
I - pocato 2011 (€]

FINANZIATORI

Per tipologia di investitore

- 52,53% ENI 11,94% Istituzionali Europa Continentale

9,59% Investitori retail

7,41%  Istituzionali Nord America

539%  Azioni proprie

497%  Istituzionali UK & Irlanda

4,10% Istituzionali Italia

‘. 2,56% Istituzionali Resto del mondo

1,51%  Banca d'ltalia

Per area geografica

| ] 73,12% ltalia (*) 11,94% Europa Continentale

741%  Usa e Canada

497%  Uke Irlanda
. 2,56%  Resto del Mondo

(*)  Nella percentuale Italia & compresa
la quota complessiva di investitori retail
e di azioni proprie in portafoglio
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COMUNITA E TERRITORIO

Gruppo Snam - sedi territoriali per regione

Abruzzo
Basilicata

Calabria

Campania
Emilia Romagna

Friuli Venezia Giulia

Lazio 179
Liguria - 62
Lombardia _ 104
Marche - 51
Molise 21
Puglia - 40

Sicilia 102

Toscana I 10

Trentino Alto Adige | 2

Umbria - 31

Valle d'Aosta 36
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AUTORITA E ISTITUZIONI

Agenzie Autorita di Bacino
Scuola delle Entrate Comunita Montane
e Universita e Agenzia Enti Parco
delle Dogane Autorita Portuali

Ministeri Autorita giudiziaria

Regioni Autorita Energia
Elettrica e Gas
Organi di Comitati
pubblica sicurezza Normativi
Autorita garante
Enti ispettivi e di della concorrenza
controllo e del mercato

(Antitrust)
Consob

Province e Borsa Italiana

Autorita per
la Vigilanza sui
contratti pubblici

Governo
e Parlamento

Comitati,

Prefetture Centri di ricerca

Entsog,
Commissione
Europea, ACER

Enti interferenti
o interferiti
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Ripartizione del valore aggiunto

Nel 2011 Snam ha distribuito ai propri stakeholder un valore complessivo di 2.394 milioni di
euro (2.250 milioni di euro nel 2010) corrispondente alla somma tra il valore aggiunto prodotto
(2.373 milioni di euro), pari al 67% dei ricavi, e le risorse prelevate dal sistema impresa (21 mi-
lioni di euro). Tale valore & stato distribuito per il 37,84% alla Pubblica Amministrazione (906 mi-
lioni di euro), per il 33,88% agli azionisti (811 milioni di euro), per il 17,34% ai dipendenti (415
milioni di euro) e per il 10,94% ai finanziatori (262 milioni di euro).

Il valore aggiunto globale netto & poi ripartito tra i diversi beneficiari nel seguente modo: (i)
dipendenti (remunerazione diretta costituita da salari, stipendi e TFR, remunerazione indiretta
costituita dagli oneri sociali, nonché dai costi per servizi relativi al personale (servizi mensa,
rimborso spese viaggi, ecc); (ii) Pubblica Amministrazione (imposte sul reddito); (iii) finanziato-

ri (interessi per la disponibilita del capitale di credito); (iv)azionisti(dividendi distribuiti).

EC1 VALORE AGGIUNTO GLOBALE (milioni di euro) 2010 2011
Ricavi della gestione caratteristica 3.475 3.539
Altri ricavi e proventi 33 66
Acquisti, prestazioni di servizi e oneri diversi * 596 631
Oneri finanziari netti 120 88
Proventi netti su partecipazioni 47 51
Incrementi per lavori interni - Costo lavoro e oneri finanziari 89 90
VALORE AGGIUNTO GLOBALE LORDO 2.928 3.027
adedurre
Ammortamenti e svalutazione 678 654
VALORE AGGIUNTO GLOBALE NETTO 2.250 2.373

* Al netto dei costi destinati ad investimento.

RIPARTIZIONE VALORE AGGIUNTO (%)

33,88 Azionisti -
17,34 Risorse umane
10,94 Finanziatori -

37,84 Pubblica amministrazione




Comunicazione e media

Una comunicazione trasparente e accurata ¢ alla base del dialogo con gli stakeholder e raf-
forza la cittadinanza d'impresa delle organizzazioni che con le loro attivita interagiscono con
i territori e le comunita.

La comunicazione per Snam non solo costituisce una leva di business, ma & lo strumento mi-
gliore per valorizzare il suo operare sostenibile, trasversale a ogni attivita. La vicinanza alle
esigenze dei diversi stakeholder, la proattivita nel proporre storie di successo, la soddisfazione
delle richieste dei media nei tempi pil opportuni sono i pilastri su cui poggia la comunicazione
di Snam, in un’ottica di reciproco vantaggio per sé e per tutti i suoi stakeholder.

Il valore intrinseco della comunicazione d'impresa viene quindi sviluppato e coltivato in ogni
singola azione e su ogni singolo mezzo di comunicazione, new media inclusi, nella profonda
convinzione che un’attivita basata su dialogo e apertura rappresenti non solo un’opportuni-
ta per creare ulteriore valore, ma un imprescindibile modo di operare nel rispetto dei princi-
pi di coerenza, trasparenza e correttezza che contraddistinguono l'agire quotidiano di Snam.



Corporate identity

Nel corso del 2011 Snam ha portato a
compimento un’importante attivita di ri-
visitazione della web identity del gruppo.
Intrapresa nel 2010, l'attivita si & conclusa
il primo gennaio 2012 con la messa on line
di 9 siti internet completamente rinnovati.
L'ingresso nel gruppo di Stogit e di Ital-
gas, l'implementazione del modello ITO
(Independent Transmission Operator) che
ha portato a una pill ampia riorganizzazio-
ne aziendale, e l'introduzione della nuova
brand identity, uniti alla volonta di dialo-
gare con gli stakeholder in maniera chiara,
diretta e trasparente, sono stati il traino
per affermare una nuova identita web
aziendale in grado di rappresentare la por-
tata del cambiamento avvenuto.

Dopo alcune novita introdotte tra aprile e
luglio 2010, la nuova web identity Snam
ha avuto tra i suoi punti-cardine la revi-
sione dei contenuti, nuove landing pages,
un header rappresentante la filiera Snam
e un box interattivo comuni a tutti i siti.
Questi elementi di novita oggi accomuna-
no quattro siti (Snam Rete Gas, Gnl Italia,
Stogit e Italgas) che erano eterogenei per
tecnologia, contenuti e grafica. La nuova
web identity, che riflette lo sviluppo orga-
nizzativo delle societa, e stata definita in
seguito un’approfondita attivita iniziale di
benchmarking con competitor/peers e l'in-
dividuazione di best practice cross-settore.
Ai quattro siti “operativi”, corrispondenti ai
quattro business di Snam e declinati prin-
cipalmente secondo le esigenze dei clien-
ti/utenti, & stato quindi aggiunto un sito
“corporate” (www.snam.it) che presenta
informazioni istituzionali e si rivolge ad
azionisti, analisti, media e autorita.

Oltre ad affermare la nuova identita web
aziendale, la rivisitazione dei siti ha puntato
anche a migliorare ['accessibilita ai conte-
nuti, offrendo nuovi servizi e individuando

una piattaforma tecnologica unica. L'intro-
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duzione di una soluzione tecnologica flessi-
bile come il Content Management System
(CMS) in grado di gestire in maniera piu
strutturata le modalita di pubblicazione dei
contenuti, ha consentito inoltre di accelera-
re i tempi di pubblicazione fornendo un’im-
postazione modulare e coerente a tutti i siti.
Il successo della nuova impostazione della
web identity di Snam & confermato dai ri-
sultati pubblicati nello studio annuale KWD
Webranking (precedentemente noto come
H&H Webranking), che quest’anno giunge
alla decima edizione e che ha esaminato la
comunicazione corporate sul web delle 101
maggiori societa italiane per capitalizzazio-
ne; Snam si e confermata, per il quarto anno
consecutivo, al settimo posto con un pun-
teggio di 76, mentre nella quindicesima edi-
zione della ricerca KWD Webranking Europe
500, classifica europea che analizza le 500
maggiori societa per capitalizzazione trat-
te dalla classifica FT Europe 500, Snam ha
conquistato 'undicesima posizione guada-
gnando tre posizioni dall’anno precedente.

Nello studio Lundquist CSR Online Awards
Italy 2011, che da quattro anni analizza la
comunicazione CSR on line in Italia, Snam e
passata dalla nona all'ottava posizione con
un incremento di 7 punti, a conferma della
validita della web policy del gruppo nell'ot-
tica di un dialogo chiaro, trasparente e di-
retto con tutti i suoi stakeholder

Con il calendario Filibro 2012 € proseguito il
progetto triennale finalizzato a interpretare
in modo innovativo il concetto di calenda-
rio: una sorta di fusione di generi che ren-
de l'opera distintiva e capace di raccontare
la Snam di oggi e, soprattutto, quello che
diventera in futuro. Le quattro installazioni
corrispondenti alle tavole del Filibro sono
state oggetto di una mostra realizzata tra
dicembre 2011 e gennaio 2012 al Museo
Nazionale della Scienza e della Tecnologia

Leonardo da Vinci di Milano.
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LA
RESPONSABILITA _ 4 |

E LATRASPARENZA
NEI MERCATI

Snam é riconosciuta come un player consapevole
sia del ruolo che ricopre nella filiera del gas

che della rilevanza degli interessi che dipendono
dalle proprie decisioni gestionali in tutti i mercati

di riferimento.



RAPPORTI CON L'AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA E IL GAS

La regolazione delle attivita di Snam

In ambito nazionale, la determinazione dei corrispettivi, delle regole di accesso e degli stan-
dard di qualita del servizio nei settori del trasporto, distribuzione, stoccaggio e rigassificazione
del gas é stabilita dall’Autorita per |'Energia Elettrica e il Gas (AEEG), operativa dal 1997. Nel
quadro della liberalizzazione del settore, la regolamentazione delle attivita infrastrutturali € lo
strumento atto a consentire 'accesso ai servizi a tutti i player presenti nelle attivita libere di
mercato a condizioni non discriminatorie.

In questo contesto, i rapporti che Snam intrattiene con 'AEEG rivestono un ruolo fondamen-
tale. La chiarezza, la stabilita e la trasparenza del quadro di regolazione per la determinazione
dei ricavi e delle tariffe sono infatti un fattore chiave per la sostenibilita economica dell’Azien-
da, rilevante anche per gli utilizzatori della rete, interessati ai costi associati all'utilizzo delle
infrastrutture, e per gli investitori finanziari, in relazione alla prevedibilita dei ritorni associati
ai loro investimenti.

Nel corso degli anni, Snam ha instaurato con |'Autorita un dialogo proficuo e di fattiva colla-
borazione, ponendosi sempre in modo propositivo e fornendo il necessario supporto all’evo-
luzione del quadro normativo nel settore del gas naturale. Dal 2009 questo rapporto & reso
ancora pil costruttivo grazie all’acquisizione di Italgas e Stogit, che ha permesso a Snam di
diventare un interlocutore in grado di fornire risposte complete ed efficaci in relazione all'evo-
luzione e all’'integrazione dei mercati energetici.
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Con effetto dal 1 dicembre 2011 'Autorita ha affidato a Snam Rete Gas, in qualita di impresa
maggiore di trasporto, l'importante ruolo di Responsabile del Bilanciamento nell’ambito della
regolazione dei servizi di trasporto, dispacciamento e stoccaggio. Tale ruolo prevede che Snam
Rete Gas acquisisca, sulla base di criteri di merito economico, le risorse di stoccaggio necessa-
rie a garantire la sicura ed efficiente movimentazione del gas dai punti d'immissione ai punti

di prelievo assicurando il costante equilibrio della rete.

La determinazione dei ricavi e delle tariffe

Nell'ambito della attivita regolate riveste
particolare rilevanza il processo di defini-
zione dei criteri tariffari che si svolge ge-
neralmente ogni quattro anni.

In tutte le attivita, i ricavi riconosciuti ven-
gono determinati in modo da garantire
la copertura dei costi operativi, 'ammor-
tamento ed una equa remunerazione del

capitale investito netto, in genere varia-

bile tra il 6 e '8 per cento. Sono inoltre
previsti incentivi differenziati in funzione
della tipologia di investimenti realizzati
nel corso di ciascun periodo di regolazio-
ne. Annualmente, sulla base dei propri ri-
cavi riconosciuti, ciascuna societa di Snam
formula una proposta tariffaria che viene
presentata all'Autorita ai fini della sua ap-

provazione.

Periodi di regolazione in vigore

SNAM RETE GAS gennaio 2010 - dicembre 2013

GNL ITALIA ottobre 2008 - settembre 2012
ITALGAS gennaio 2009 - dicembre 2012
STOGIT gennaio 2011 - dicembre 2014

| rapporti con l'Autorita per 'Energia Elettrica e il Gas

| rapporti con 'AEEG sono esplicati attraverso diversi impegni e attivita. Queste attivita sono
attribuite alle funzioni e posizioni competenti definite da specifiche procedure aziendali.

Le societa del gruppo rispondono - direttamente o attraverso le associazioni di categoria - alle
consultazioni pubbliche che ['Autorita effettua in relazione alle diverse attivita del settore, pro-

pedeutiche alla definizione di nuove norme o alla revisione di norme in vigore. Le societa parte-
cipano inoltre alle raccolte dati e alle indagini effettuate nel corso dell’anno ai fini di valutazioni
sullo stato del settore o dei singoli servizi e periodicamente inviano i dati richiesti in adempi-
mento a obblighi informativi.

La collaborazione delle societa del gruppo con l'Autorita, infine, comprende anche la partecipa-
zione a tavoli di lavoro tecnici istituiti dal Regolatore nei quali le stesse hanno 'opportunita di

esprimere il proprio contributo all'evoluzione del quadro regolatorio.
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Rapporti con 'Autorita Trasporto Stoccaggio Distribuzione Rigassificazione
Risposte a Documenti di consultazione n. 6 5 6 2
Proposte tariffarie n. 2 2 4 2
Raccolte dati n. 46 44 102 24
Istruttorie n. 1 1

Proposte di modifica dei codici (e documenti contrattuali) n. 7* 4otk 0

Proposte approvate n. 8** 2 0

* comprende n.1 proposta ancora in fase di valutazione presso AEEG, n.1 proposta di aggiornamento delle Condizioni di accesso al PSV,
n.1 Convenzione stipulata con il GME (Gestore dei Mercati Energetici)
** comprende approvazione di n. 2 proposte inviate nel 2010
*** comprende n. 2 proposte ancora in fase di valutazione presso AEEG

PR9  Nel corso del 2011 sono state avviate due istruttorie da parte dell’Autorita che hanno avuto
come oggetto nel primo caso la raccolta dei dati di misura sulle reti di distribuzione e, nel se-
condo caso, malfunzionamenti degli impianti di misura di proprieta di un'impresa di distribu-

zione interconnessa con la rete di trasporto.

VALORE PER | CLIENTI
Qualita dei servizi erogati

Snam persegue il proprio successo d'impresa attraverso l'offerta di servizi di qualita a condi-
zioni competitive e nel rispetto di tutte le norme poste a tutela della concorrenza.

Nel 2011 e stata garantita, a tutti i clienti che ne hanno fatto richiesta, l'assegnazione della
capacita di trasporto. Tale capacita € incrementata da 368 a 370 milioni di metri all'inizio
dell’anno termico 2011/2012.

Grazie alle nuove opere di potenziamento, la capacita di stoccaggio e passata da 9,2 a 10,2

miliardi di metri cubi. Tale capacita € stata integralmente assegnata entro aprile 2011 nel ri-
spetto delle nuove procedure concorsuali sviluppate per l'assegnazione della nuova capacita ai
clienti finali industriali previste dal Decreto Legislativo 130/10.

L'impegno di Snam verso i clienti si riflette nei Codici di Rete di Trasporto, Distribuzione, Stoc-
caggio e Rigassificazione, i documenti contrattuali che contengono le clausole per l'accesso e
l'erogazione del servizio. | Codici sono predisposti dalle societa del gruppo sulla base di criteri
definiti dall’AEEG, e vengono aggiornati in funzione sia dell’evoluzione del quadro normativo
di regolamentazione italiano ed europeo che dei processi e dei sistemi attraverso cui il servizio
é fornito. Gli aggiornamenti sono soggetti ad approvazione da parte dell’Autorita, dopo un iter
di consultazione pubblica avviato dalle societa (ad eccezione del Codice di distribuzione), e
possono riflettere anche richieste avanzate da parte dei clienti del servizio o di operatori terzi,
i cui esiti sono trasmessi alla stessa Autorita per trasparenza.

PRYO  Tutti i Codici di Rete prevedono una serie di indicatori per il monitoraggio della qualita del servi-
zio offerto dalle societa, nel rispetto delle disposizioni normative in materia. Una parte di questi
indicatori, riferiti a livelli specifici di qualita commerciale da luogo a indennizzo automatico ai
clienti in caso di mancato rispetto dello standard di qualita del servizio. Rispetto a questi indica-
tori nel corso del 2011 le societa hanno mantenuto un’elevata performance: nella distribuzione,
il rispetto dello standard & stato assicurato in oltre il 99,2% dei casi; per il trasporto e gli altri

servizi tutte le prestazioni rese sono state effettuate nel rispetto degli standard previsti.
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PR5

Nelle attivita di stoccaggio, per il monitoraggio della qualita, viene condotta ogni anno un’in-
dagine di customer satisfaction mediante l'invio di un questionario, al fine di rilevare il grado
di soddisfazione degli utenti in merito alla chiarezza del codice di stoccaggio, alla gestione
commerciale, alla disponibilita e all'efficienza dei servizi informatici. Nell'ambito di tale inda-
gine vengono inoltre raccolti i suggerimenti degli utenti finalizzati al miglioramento delle aree

mappate nel questionario.

CUSTOMER SATISFACTION

AT: anno termico
Codice di Stoccaggio [ ]
Gestione Commerciale
Servizi IT -
Stogit e l'utente [ |
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AT 07/08 AT 08/09 AT 09/10 AT 10/11

L'indagine 2011 ha registrato un tasso di partecipazione del 50% (33 risposte su 66 que-
stionari inviati), maggiore rispetto a quello dell’anno precedente (ca. 39%). Le valutazioni,
espresse con una scala di valori da un minimo di O a un massimo di 10, suddivise per le
rispettive macro aree di riferimento, evidenziano una sostanziale conferma della percezione
del servizio offerto.

Snam prevede di implementare a partire dal 2012 un analogo sistema di misurazione della
customer satisfaction per le attivita di trasporto e di distribuzione in modo da poter orien-

tare in modo piu efficace i programmi di miglioramento continuo.

Semplificazione dei processi

In un mercato regolato non & solo importante applicare i principi di trasparenza, imparzialita,
correttezza e di salvaguardia della libera concorrenza nelle attivita libere della filiera, ma &
possibile ed opportuno migliorare l'efficienza dei servizi e semplificare la gestione delle attivi-
ta, sempre nel rispetto del quadro regolatorio, generando cosi valore per i clienti e gli utenti.

Nel corso del 2011 le azioni dirette verso questi obiettivi hanno fatto particolare riferimento

ai seguenti ambiti di intervento:

+ la prosecuzione delle attivita di implementazione dei portali web per gestire i rapporti con i
clienti;

« l'ulteriore sviluppo del Portale Capacita di trasporto realizzato con l'obiettivo di gestire la
totalita dei processi di conferimento e transazioni di capacita tra l'azienda e i clienti tramite

scambio di comunicazioni aventi piena valenza legale e contrattuale.
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Sia Snam Rete Gas che Stogit hanno poi adeguato i propri applicativi informatici e le relative in-
terfacce web con gli Utenti per gestire le specificita previste del nuovo Regime di Bilanciamento.
Per la realizzazione di questi progetti, tuttora in evoluzione, Snam Rete Gas ha adottato un ap-
proccio volto al coinvolgimento e al confronto con i clienti, e all’analisi delle loro richieste.

Gli interventi Snam Rete Gas hanno visto l'introduzione di:
+ nuove funzionalita all'interno del Portale Capacita che consentono ai clienti di monitorare
su base giornaliera i parametri rilevanti, sia operativi che economici, legati alla propria po-

sizione di bilanciamento;
« funzionalita implementate nel Portale Fatturazione che consentono la gestione coordinata

del processo di fatturazione di Snam Rete Gas e degli Utenti del Bilanciamento.

Nel mese di maggio 2011 ¢ stata inoltre ottenuta la certificazione I1SO 9001 del processo di
definizione delle capacita di trasporto della rete, che sara valida a partire dalla definizione del-
le capacita pubblicate per I'’Anno Termico 2011-2012.

Gli interventi di Stogit hanno riguardato lo sviluppo del portale web “Portale Capacita Stogit” per
la gestione dei processi di conferimento su base asta per il Servizio Bilanciamento Utenti e i pro-
cessi di Trasferimento di Capacita. Nel corso del 2012 tale portale sara ulteriorimente sviluppato al
fine di coprire interamente gli scambi informativi tra Stogit e i propri clienti previsti dal Codice di

Stoccaggio per quanto riguarda i processi di conferimento e le transazioni di capacita di stoccaggio.

PERFORMANCE FINANZIARIA

Snam, fin dalla sua quotazione in Borsa nel 2001, ha sempre voluto mantenere rapporti tra-
sparenti con la comunita finanziaria, investendo anche nella comunicazione esplicita degli
obiettivi e dei risultati ottenuti.

Per mantenere alta la qualita di questi rapporti consolidati, ogni anno vengono adottate tutte

le best practice di riferimento per consentire agli azionisti e al mercato finanziario di valutare

compiutamente le leve di creazione di valore della Societa. Tra queste € opportuno citare:

- i road show (20 nel 2011), finalizzati ad incontrare azionisti e investitori istituzionali, nelle
maggiori piazze finanziarie europee e nord americane;

» le riunioni "one-to-one” tra il management e gli investitori (140 nel 2011 di cui una quin-
dicina presso la sede di San Donato Milanese), alle quali si sono aggiunti i group meetings
e le conferenze di settore;

+ le conference call in occasione della pubblicazione dei risultati aziendali (risultati annuali
preliminari, risultati semestrali e trimestrali), cui partecipano anche analisti che pubblicano

ricerche sul titolo.

Denominazione KPI Data KPI Target prefissato Targc:': ;;g-lglliunto Settore ai:;ti:é
Fesponsabi s nconti st (8) 200 R ©  guposm m
con g vestitors musionati () 200 e 201 190 guposnam M
Svolgere eventi di Investor Day 2010 Raggungere un valore 1 gruppo Snam |
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Nel corso del 2011 il management ha inoltre partecipato a tavole rotonde, seminari e con-
vegni su tematiche attinenti al settore delle utilities, ai mercati azionari e alla corporate
governance con presentazioni dedicate. Queste e tutte le altre informazioni di interesse per
azionisti e investitori, tra cui la documentazione del rilancio e le relazioni trimestrali/seme-

strali, sia in italiano che in inglese, sono disponibili nel sezione Investor Relations del sito
corporate www.snam.it.

Andamento del titolo Snam

Il titolo Snam, che & presente, oltre che nell’indice italiano FTSE MIB anche nei primari indici
internazionali (Stoxx Europe, S&P Europe, MSCI Europe), ha chiuso il 2011 ad un prezzo uffi-
ciale di 3,39 euro, in calo del 9,1% rispetto al prezzo di 3,73 euro registrato alla fine dell'an-
no precedente. Sull’andamento annuo del titolo, ha inciso non solo il citato trend negativo
dei mercati finanziari a livello italiano ed europeo, ma soprattutto l'estensione, nella seconda
parte dell’anno, della cosiddetta “Robin Hood tax” alle societa regolate del settore energetico
nazionale, che ha comportato un incremento delle aliquote fiscali.

Nel corso dell’anno, il titolo ha comunque sovraperformato l'andamento del settore utilities
europeo (Stoxx Europe 600 Utilities -16,6%) a riprova dell'interesse, anche in contesti di cre-
scente rischio paese ed elevata volatilita, per i titoli delle societa con solidi fondamentali di
business e con visibilita di lungo periodo dei risultati e dei flussi di cassa.

Nel 2011 sul mercato telematico azionario della Borsa Italiana sono stati scambiati circa 2,4
miliardi di azioni di Snam, con scambi medi giornalieri pari a circa 9,3 milioni di azioni, in ridu-
zione rispetto agli 11,5 milioni del 2010.

CONFRONTO DELLE QUOTAZIONI SNAM, FTSE MIB E EURO STOXX 600 UTILITIES
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ETICA E RESPONSABILITA NEGLI APPROVVIGIONAMENTI

Snam ha emesso nel 2011 oltre 3.500 contratti, con circa 2.000 fornitori assegnatari e un or-
dinato complessivo di circa 1.695 milioni di euro. Gli ordini si sono concentrati per il 95% in
Italia, dove é stato distribuito in tutte le regioni italiane fatta eccezione per la Sardegna, e il
restante fra Europa (4,9%) e extra Europa (0,02%).

La categoria merceologica pil rilevante sono i tubi e la raccorderia in acciaio di cui nel 2011
sono stati acquistati circa 45.000 tonnellate.

A seguito del Decreto legislativo di recepimento del Terzo Pacchetto Energia, Snam ha provvedu-
to ad adeguare la propria struttura organizzativa e ad avviare |'aggiornamento dei sistema pro-
cedurale di approvvigionamento di beni e servizi. La nuova organizzazione prevede una funzione
Supply Chain in Snam Rete Gas che svolge a livello centralizzato le attivita di pianificazione e
controllo degli approvvigionamenti, qualifica dei fornitori, servizi al Procurement, nonché quel-
le di approvvigionamento di merceologie di carattere trasversale al gruppo. Le singole societa
operative possono invece approvvigionarsi autonomamente, ma sempre nel rispetto delle linee
guida individuate dalla funzione centralizzata, per i beni e servizi peculiari alle propria attivita.

EC6 DISTRIBUZIONE GEOGRAFICA DEL PROCURATO (%)
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Trasparenza della gestione dei fornitori e dei processi di acquisto

Snam adotta una politica degli approvvigionamenti che promuove la trasparenza, l'imparzialita
e la responsabilita nel rispetto della libera concorrenza e con un’attenzione particolare rivolta
alle esigenze locali, in coerenza con la sua diffusione e radicamento nel territorio.

Questi principi sono tradotti in un modello di gestione che a livello strategico prevede la pro-
duzione e l'aggiornamento di un piano pluriennale delle attivita di approvvigionamento che
individua gli obiettivi economici e di performance di lungo periodo, di efficienza operativa e di
livello di servizio.

Sotto il profilo pit operativo il modello si traduce in procedure mirate in particolare a raffor-
zare le attivita di scouting di nuovi fornitori e a garantire loro che il processo di selezione, sia
in fase di qualifica che di assegnazione dei contratti, assicuri a tutti pari opportunita una vol-
ta soddisfatti gli standard qualitativi richiesti. L'inserimento di un nuovo soggetto nell’elenco
dei fornitori & infatti subordinato al superamento di diverse fasi di valutazione preliminare,
documentale e tecnica, in funzione del livello di criticita della merceologia. La valutazione &
effettuata con il supporto sistematico di avanzati strumenti informatici al fine di garantire la
tracciabilita e confrontabilita delle informazioni raccolte.

N . Target Stato
Denominazione KPI Data KPI Target prefissato raggiunto al 2011 Settore attivita
Fornitori lavori (criticita A e B) Raggiungere un valore
certificati 1SO 9001 e ISO 14001 (%) 2010 pari al 100% al 2013 97.8 gupposnam O

Altre parti del processo di approvvigionamento disciplinate da procedure specifiche sono
['assegnazione dei contratti e la gestione dei contratti “aperti”.

Le prestazioni dei fornitori utilizzati sono infine monitorate con le procedure di “Vendor ra-
ting” che assegna un punteggio partendo dalla raccolta e organizzazione dei feedback prepa-
rati dalle unita tecniche. Nel corso dell’anno sono stati monitorati 114 fornitori.

Estensione dei principi di sostenibilita alla catena di fornitura

Le attivita sono da sempre improntate al rispetto e alla tutela dei diritti umani e del lavoro, alla
salvaguardia dell’'ambiente e alla ricerca di un modello di sviluppo sostenibile: principi che ven-
gono estesi a tutti i nosti interlocutori.

In questo ambito si richiede ai fornitori ['adesione al Modello 231 ed ai principi del Codice Etico,
il rispetto della normativa in tema di sicurezza sul lavoro, di tutela della salute, di salvaguar-
dia ambientale, nonché il rispetto degli standard internazionali in materia di diritto del lavoro.
Nel corso del 2011, Snam ha organizzato il “Suppliers’ Day for Sustainability”, un workshop che
ha coinvolto, in due differenti giornate, esponenti dei vertici aziendali e un campione signifi-
cativo di fornitori raggruppati nelle due tipologie di fornitura beni, lavori e servizi (75 societa
partecipanti, 35 di beni e 40 di lavori e servizi). Con questa iniziativa Snam ha voluto diffondere
e confrontarsi sui concetti di sicurezza, trasparenza, attenzione alle comunita, rispetto del terri-

torio e rafforzamento della licenza a operare, valori indispensabili attorno ai quali saldare un rap-
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porto responsabile e leale con i fornitori. Il “Suppliers’ Day for Sustainability”, a cui & intervenuto
anche un rappresentante del Global Compact Network ltalia, & stato solo un primo incontro per
consolidare una collaborazione sempre piu consapevole tra l'azienda e i suoi fornitori. Le giorna-
te sono state anche |'occasione per raccogliere un feedback strutturato su necessita e bisogni e
al tempo stesso per riflettere su adeguate iniziative in un’ottica di miglioramento continuo.

Dai primi mesi del 2012 tutte le societa del gruppo Snam divulgano a tutti i fornitori, attraverso
la documentazione contrattuale, i dieci principi enunciati dal Global Compact con la volonta di
diffondere i valori in essi contenuti.

IL"Suppliers’ Day for Sustainability”: questionario e feedback

T

Durante le giornate, con l'obiettivo di
identificare il livello di conoscenza sui temi
di responsabilita sociale e sviluppo soste-
nibile e mettere in luce eventuali tendenze
o istanze delle imprese della catena di for-
nitura, € stato distribuito un questionario
a tutti i soggetti presenti. Il questionario
mirava a indagare la familiarita dei for-
nitori con i temi della sostenibilita, sulla
loro percezione dell'impegno di Snam nei
confronti della sostenibilita e a valutare le
aree di maggiore interesse per iniziative

future.

Feedback raccolti
In merito ai macro temi della sostenibili-
ta (Ambiente, Societa ed Economia), no-

nostante una buona conoscenza della te-

matica ambiente, il 93% degli intervistati
auspica maggiori investimenti nella forma-
zione, cercando di integrare le tre macro
aree in una visione pit completa della so-
stenibilita. Il 34% degli intervistati richiede
una formazione integrata rispetto alla so-
stenibilita, mentre il 22% ritiene necessari
investimenti in ambito sociale ed economi-
co e il 17% in ambito ambientale e sociale.
La quasi totalita degli intervistati si &
espressa positivamente sulla possibilita di
realizzare attivita di supporto, suggerendo

sei differenti iniziative da sviluppare:

audit e controlli periodici che valutino la
reale ed effettiva sostenibilita delle im-

prese;

corsi di formazione e seminari (online o
nelle singole imprese) che aiutino a te-
nersi aggiornati sulle tematiche e gli stru-

menti di sostenibilita;

procedure, direttive, linee guida che pos-
sano accompagnare le aziende fornitrici
in un percorso di crescita e compliance

rispetto ai temi in questione;

incontri periodici tra le imprese per condi-

videre le esperienze;

miglioramento delle iniziative di comu-
nicazione e maggior coinvolgimento dei

fornitori da parte di Snam;

introduzione di premi e incentivi per le
aziende che si comportano in modo so-

stenibile.
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