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Lettera agli Stakeholder

Telecom ltalia ha confermato il proprio impegno nella Corporate Social Responsibility in un
quadro macroeconomico domestico sfidante, con continue difficolta sul mercato del lavo-
ro, beneficiando di una crescita in Brasile, proseguita con un andamento meno sostenuto
rispetto allo scorso anno, nella convinzione che le imprese sostenibili siano quelle che
maggiormente riescono a reagire in momenti di crisi.

Il carattere industriale di Telecom lItalia &€ fortemente interconnesso con le realta in cui ope-
ra. Il nostro Gruppo ha un chiaro effetto positivo sull’economia derivante dagli investimenti
in infrastrutture e servizi. Mantenere la leadership nell’innovazione & tra le priorita del Piano
Industriale 2014-2016, un impegno confermato dal mix degli investimenti: la componente
innovativa é piu che raddoppiata rispetto a quella stanziata nel precedente Piano Industriale.
Questo ci permettera di rilanciare gli investimenti nelle reti di nuova generazione in Brasile e
di agganciare la ripresa in Italia, migliorando la competitivita del sistema produttivo.

L'attenzione all’innovazione tecnologica si coniuga alla tutela dell’ambiente e, in partico-
lare, all’efficienza energetica. Il miglioramento costante su tale fronte rimane uno degli
obiettivi pit sfidanti per Telecom lItalia, secondo piu grande utilizzatore di energia elettrica
del Paese. Nell'ultimo triennio abbiamo introdotto un presidio costante per le attivita di
richiesta dei Titoli di Efficienza Energetica (cd. Certificati Bianchi) a beneficio dei progetti
d’investimento, con importanti impatti sull’efficienza energetica. Un’elevata focalizzazione
sul tema specifico ha consentito ad oggi di ottenere ricavi in Certificati Bianchi per circa 16
milioni di euro. Con tali numeri Telecom lItalia si pone come leader assoluto tra le aziende
di telecomunicazioni italiane in termini di introduzione di tecnologie e soluzioni innovative
ad alta resa energetica. Abbiamo inoltre conseguito nel 2013 la certificazione 1ISO 50001,
che costituisce la migliore pratica a livello internazionale nella gestione dell’energia.

Il contributo che Telecom Italia pud dare agli obiettivi della Agenda Digitale Europea va oltre
le efficienze interne, mirando a trasferire le tecnhologie con impatti ambientali, sociali ed
economici positivi ai propri clienti. | nostri laboratori sono da tempo impegnati nella ricerca
e nello sviluppo di queste tecnologie, molte delle quali sono gia passate dalla sperimenta-
zione al mercato. E quindi gia disponibile per i clienti un’ampia gamma di soluzioni volte a
contenere i consumi energetici, abbattere le emissioni di CO, e migliorare la qualita della
vita dei cittadini. Anche per questa ragione una parte rilevante dei nostri investimenti &
destinata a supportare il potenziamento di servizi fondamentali per lo sviluppo della do-
manda di accesso ultrabroadband: il cloud computing della Nuvola Italiana, i Data Center,
le piattaforme ICT per le piccole e medie imprese.

Consapevoli che il successo di Telecom Italia discenda dalle nostre capacita e competen-
ze, a dicembre 2013 la funzione People Value ha realizzato la nuova People Strategy per
il triennio 2014-2016 mirata alla valorizzazione delle persone che lavorano nel Gruppo. A
questo scopo sono state identificate varie aree d’intervento con I'obiettivo di valorizzare e
accrescere le competenze core e quelle necessarie per eccellere nei vari scenari compe-
titivi, accrescere il livello di caring e di motivazione delle persone, rinnovare il modello di
gestione delle performance individuali.

Telecom ltalia € da sempre molto attenta alla Supply Chain. Anche nel 2013 sono prose-
guite, tramite il Joint Audit Cooperation (JAC), le verifiche del livello di performance nella
Corporate Social Responsibility di fornitori e subfornitori con stabilimenti produttivi localiz-



zati in aree geografiche con un significativo livello di rischio socio-ambientale. Liniziativa,
lanciata a fine 2009, conta oggi dieci operatori tra i principali del settore delle telecomu-
nicazioni. Inoltre, I'implementazione del nuovo processo di valutazione della sostenibilita
dei fornitori ci ha permesso di migliorare ulteriormente il monitoraggio delle prestazioni in
tutte le fasi della relazione con la catena di fornitura.

In un contesto economico di crisi abbiamo aumentato il nostro sostegno alla collettivita,
sia direttamente sia tramite la Fondazione Telecom Italia. Nel 2013, infatti, Fondazione ha
raddoppiato il numero dei progetti erogati, confermando I'impegno del Gruppo nella comu-
nita. Tra le varie iniziative basate sull’uso delle tecnologie per il sociale, il nostro impegno
si & concentrato nel contrastare i disagi nella comunicazione tra i piu giovani tramite i pro-
getti Volis, SI DO RE MI e Cinque Petali senza dimenticare la tutela del patrimonio storico-
artistico e la valorizzazione della progettualita applicata all’educazione, all’istruzione e
alla ricerca scientifica. Il Gruppo ha inoltre continuato nel percorso di collaborazione con
le maggiori realta artistiche e culturali italiane per lo sviluppo di progetti finalizzati ad av-
vicinare contenuti culturali d’eccellenza e linguaggi digitali, capitalizzando le possibilita di
interazione offerte dalla rete come nel caso dell’Accademia di Santa Cecilia.

Inoltre, nell’ambito di “Changemakers for Expo Milano 2015”7, programma di accelerazione
di impresa legata alle sfide di Expo Milano 2015, Telecom lItalia ha selezionato i dieci pro-
getti che presentano una forte attenzione alle tecnologie digitali quali smart cities, open-
data, web 2.0 e sostenibilita intesa come accesso, inclusione, equita, giustizia, partecipa-
zione e riduzione degli impatti ambientali.

L'impegno profuso a sostegno dei valori della sostenibilita e le iniziative realizzate ci hanno
permesso di ottenere importanti riconoscimenti a livello nazionale e internazionale, con la
riconferma nei principali indici di sostenibilita mondiali, quali il Dow Jones Sustainability
Index e il FTSE4Good.

E proseguito il supporto al Global Compact delle Nazioni Unite: i progressi conseguiti nell’appli-
cazione dei dieci principi sono riportati nella Communication On Progress (COP). Telecom Italia
partecipa inoltre - in qualita di socio Fondatore Promotore - alla Fondazione Global Compact
Network Italia che, costituita a giugno 2013, si propone di contribuire allo sviluppo in Italia del
Global Compact delle Nazioni Unite (UNGC), di diffonderne la conoscenza sul territorio Naziona-
le e di promuovere la corporate sustainability attraverso le imprese e le organizzazioni aderenti.

Il 2013 & stato un anno molto importante per il nostro Gruppo: abbiamo guadagnato una
maggiore flessibilita finanziaria e ci siamo rifocalizzati su Italia e Brasile. Abbiamo ora un’a-
nima piu industriale, con reti e servizi digitali sempre pil interconnessi nel nostro contesto
sociale ed economico. E nostro impegno non perdere questa occasione per essere ancora
piu presenti e incisivi verso obiettivi sempre pill ambiziosi, integrando sempre piu la soste-
nibilita nel nostro modello di business, nella convinzione che cid rappresenti una condizio-
ne imprescindibile per il successo del Gruppo nel medio-lungo periodo.

Marco Patuano
(Amministratore Delegato)
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Executive
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STRUTTURA DEL GRUPPO

Il Gruppo Telecom lItalia opera in tutta la filiera dei servizi di comunicazione avanzata: tele-
comunicazioni fisse, mobili e Internet, ricerca e sviluppo, office & system solutions, contri-
buendo alla digitalizzazione e allo sviluppo dei Paesi in cui opera. La leadership domesti-
ca del Gruppo € accompagnata da una significativa presenza sul mercato sud-americano.

Il Gruppo opera nei seguenti settori di attivita:
la Business Unit “Domestic” opera nell’ambito dei servizi di fonia e dati su rete fissa
e mobile per i clienti finali (retail) e altri operatori (wholesale) in ambito domestico. In
campo internazionale comprende le attivita relative allo sviluppo delle reti in fibra ottica
(international wholesale) in Europa, nel Mediterraneo e in Sud America;
la Business Unit “Brasile” (Gruppo TIM Brasil) offre servizi di telecomunicazioni mobili.
Inoltre, con le acquisizioni di Intelig Telecomunicagdes, Tim Fiber SP e Tim Fiber RJ, offre
servizi di trasmissione dati su fibra ottica e servizi di banda larga residenziali;
Media opera come operatore di rete attraverso Telecom Italia Media Broadcasting
(TIMB), terzo operatore di rete digitale terrestre nazionale che offre capacita trasmissi-
va e soluzioni tecnologiche per gli operatori del settore televisivo;

- Olivetti opera nel settore dei prodotti e servizi per I'Information Technology, svolgendo
I’attivita di solution provider per I’automatizzazione di processi e attivita aziendali per le
PMI, le grandi aziende e i mercati verticali;

L’organizzazione del nostro Gruppo €& stata pensata per supportare nella maniera piu effi-
cace |'approccio customer centric, favorendo la convergenza tra tecnologie fisse e mobili.
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PRINCIPALI DATI ECONOMICO-FINANZIARI E OPERATIVI

Gruppo Telecom ltalia - Principali dati economico-finanziari consolidati

[N \ |
Ricavi EBITDA EBIT Investimenti Personale a fine periodo
Industriali (unita)
(milioni di euro) 2012 2012 2012 2012 31.12.2012
Domestic 17.884 8.676 1.078 3.072 53.224
Brasile T.477 1.996 966 1.500 11.622
Media 222 (45) (263) 57 735
Olivetti 280 (57) (65) 778
Altre attivita 62 (37) 3) 22
Rettifiche ed elisioni (166) (8) (4)
Totale consolidato 25.759 10.525 1.709 4.639 66.381
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Gruppo Telecom ltalia - Altri dati economico-finanziari consolidati
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31.12.2013 31.12.2012

(milioni di euro)

Totale Patrimonio Netto 20.186 23.012
- attribuibile ai Soci della Controllante 17.061 19.378
- attribuibile alle Partecipazioni di minoranza 3.125 3.634
Utile (perdita) dell’esercizio attribuibile ai Soci della Controllante (674) (1.627)
:‘Jntii;ir(gﬁzrgita) dell’esercizio attribuibile alle Partecipazioni di 436 350
Indebitamento finanziario netto contabile 27.942 29.053

Gruppo Telecom lItalia - Principali dati operativi delle Business Unit

31.12.2013 31.12.2012

FISSO DOMESTICO

Accessi fisici a fine periodo (migliaia) 20.378 21.153

Accessi broadband in Italia a fine periodo (migliaia) 8.740 8.967

MOBILE DOMESTICO

Consistenza linee a fine periodo (migliaia) 31.221 32.159

BRASILE

Consistenza linee a fine periodo (migliaia) 73.417 70.362
CONTESTO

Telecom lItalia comincia ad occuparsi di sostenibilita nel 1997 con la creazione di una fun-
zione dedicata e la pubblicazione del primo rapporto sociale. || documento si evolve nel
Bilancio di sostenibilita che include I'analisi della performance nei confronti dei portatori
di interesse con i quali I’Azienda interagisce quotidianamente: gli stakeholder.
Dall’esercizio 2002 i dati e le informazioni relative alla sostenibilita entrano a far parte del-
la Relazione sulla Gestione del Bilancio consolidato, confermando la volonta del Gruppo di
presentare i propri dati finanziari congiuntamente con quelli non finanziari.

Nel 2002 Telecom Italia pubblica il primo Codice Etico di Gruppo e aderisce al Global Com-
pact, il patto globale lanciato dall’lONU per promuovere la tutela dell’ambiente, il rispetto
dei diritti umani e degli standard di lavoro, le pratiche anti-corruzione.

Nel 2003 viene implementato un sistema strutturato per la gestione della sostenibilita ba-
sato su indicatori (Key Performance Indicators) che misurano i risultati raggiunti nei confron-
ti di tutti gli stakeholder e consentono di pianificare le opportune azioni di miglioramento.
A fine 2008 la sostenibilitad viene portata formalmente all’attenzione del Consiglio di Am-
ministrazione attraverso il Comitato per il controllo e i rischi che esercita una funzione di
alta supervisione sul tema.

Nel 2009 il Bilancio di sostenibilita viene redatto per la prima volta secondo i principi dell’AA1000
AccountAbility Principles Standard (APS), che si fondano sul coinvolgimento degli stakeholder
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nel reporting e nei processi sottostanti e rappresentano lo standard pil evoluto in materia.
Con il presente Bilancio, Telecom Italia corona 15 anni di reportistica sulla sostenibilita.
A conferma dei risultati raggiunti, Telecom lItalia € inclusa nei piu prestigiosi indici di so-
stenibilita a livello mondiale, tra cui i Dow Jones Sustainability Indexes (DJSI) e i Financial
Times Stock Exchange for Good (FTSE4Good).

LE GRANDI SFIDE DELLA SOSTENIBILITA PER TELECOM ITALIA

People Value

Telecom Italia conferma la continua attenzione alle persone che lavorano in Azienda: a
dicembre 2013 ha preso awvio un nuovo modo di progettare e realizzare le strategie e le
politiche di valorizzazione delle persone.

A partire dalla Business Strategy di Gruppo e dai principali trend di gestione e sviluppo del
capitale umano & stata costruita una People Strategy triennale che si compone di nove
programmi che People Value (il nuovo nome di Risorse Umane per sottolineare la nuova
identita fondata sul valore delle persone), attuera in stretta collaborazione con le principali
funzioni di Line, in una condivisione totale di intenti, di contaminazione reciproca e di spin-
ta all’innovazione e all’efficacia.

Tale collaborazione costituira una sorta di cabina di regia e di governance dei processi in-
centrati sul valore delle persone quali: la progettazione di un nuovo modello di sviluppo
professionale e di messa a valore delle opportunita del mercato interno, lo sviluppo delle
nuove competenze richieste dal business, anche attraverso il ricorso al mercato esterno,
la costituzione di un polo delle conoscenze a sostegno dei processi di apprendimento in-
dividuale e organizzativo, lo sviluppo dell’identita organizzativa, I'adozione di un modello di
paying for value come rapporto tra costo, produttivita e valore percepito e di total rewarding
legato al merito, un nuovo modello di performance management esteso a tutti, I’attuazione
di un modello di gestione incentrato sul caring e sulla motivazione delle persone.

Una piccola grande rivoluzione che, a partire dalla funzione People Value, vuole cambiare le
modalita di gestione e sviluppo del nostro asset di maggior valore: le persone, il loro stare
in Azienda, lo spazio di azione, il clima, in un ritorno di tutti a pensare e a costruire qualita
nell’efficienza e a mobilitare I'impegno al cambiamento continuo che i mercati chiedono.
Sei dei nove programmi arriveranno a conclusione nel 2014. People Value attuera un piano di
comunicazione e deployment sia attraverso incontri diretti sia attraverso strumenti online e di so-
cial networking, per consentire la partecipazione di tutti i dipendenti con commenti e contributi.
Per la trattazione delle iniziative relative alle persone di Telecom lItalia si rinvia al § Risor-
se Umane.

L'attenzione ai clienti

Il raggiungimento di livelli elevati di customer satisfaction rappresenta una priorita per Tele-
com ltalia. Il sistema di ascolto & stato ulteriormente ampliato nel 2013 per monitorare con
maggiore efficacia I'interazione con il cliente, analizzarne la percezione e individuare gli ambi-
ti di sviluppo dei servizi in un’ottica di miglioramento continuo. Particolare attenzione & stata
rivolta anche al caring del cliente, che prevede altresi I'utilizzo dei social network per garan-
tire un’interazione con gli operatori rapida ed efficace. La customer satisfaction € tenuta in
considerazione nel sistema d’incentivazione dei manager e del personale. Il Gruppo Telecom
Italia, come attore fondamentale dell’ecosistema della banda larga, ha la responsabilita di
assicurare che lo sviluppo tecnologico, di cui € portatore attraverso |'offerta di servizi innova-
tivi, sia sempre associato a uno sviluppo equilibrato della popolazione in termini di alfabetiz-
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zazione informatica, contribuendo al superamento delle barriere socio-culturali che possono
limitare la possibilita di partecipare alla societa dell‘informazione e di goderne i benefici. Par-
ticolare attenzione viene dedicata pertanto ai clienti con specifiche necessita o appartenenti
alle fasce piu deboli della societa quali i minori, gli anziani, i malati e i portatori di handicap.
Nell'ambito dei servizi indirizzati al settore pubblico, in conformita all'ADI (I'Agenda Digitale
[taliana) e alle Direttive europee, nel 2013 Telecom ltalia ha consolidato e razionalizzato I’of-
ferta degli Smart Services, famiglia di servizi che cura |'efficienza energetica e i servizi digitali
della citta, ai quali ha affiancato Urban Security e Scuola Digitale, che erogano nuovi servizi
dedicati alla sicurezza, all'ambiente, alla mobilita e alla scuola, fornendo una risposta globale
alle esigenze del territorio e delle citta. L'obiettivo & promuovere il modello di “citta intelligen-
ti” per il miglioramento della qualita della vita attraverso lo sviluppo di servizi digitali innovativi
che traghettino i Comuni verso un modello di Smart Community (come indicato dall'Agenda Di-
gitale) in grado di abilitare nuove forme di collaborazione tra cittadini e amministratori pubblici.
Per quanto riguarda i minori e il tema della navigazione sicura in Internet, nel 2013 si & chiu-
so il progetto “Navigare Sicuri” basato su un percorso volto a sensibilizzare bambini, ragazzi
e adulti (genitori e insegnanti) sull’'uso consapevole e responsabile di Internet e delle tecno-
logie digitali. Navigare Sicuri ha ricevuto molti riconoscimenti ufficiali, fra i quali: il protocollo
di intesa con il MIUR, I'inserimento nel piano CSR ITA-EU, la citazione come best practice del
FOSI (Family Online Safety Institute). Per ulteriori informazioni si rinvia ai § Clienti e Comunita.

Il contrasto al cambiamento climatico

Contenere I'aumento della temperatura terrestre entro limiti ritenuti accettabili, principal-
mente riducendo le emissioni di CO, e di altri gas ad effetto serra, costituisce una delle
grandi sfide dell’'umanita.

Il settore dell’Information and Communication Technology (ICT) pud giocare un ruolo fonda-
mentale in questo ambito, non solo contenendo le proprie emissioni di CO, generate in pre-
valenza dal rilevante fabbisogno energetico delle reti trasmissive, ma soprattutto contribuen-
do alla riduzione delle emissioni di altri settori dell’economia grazie all’offerta di soluzioni
avanzate in grado di rendere piu efficienti i processi industriali e commerciali, e di servizi
innovativi che promuovano stili di vita diversi e piu sostenibili dal punto di vista ambientale
quali per esempio la videoconferenza, il telelavoro, la telemedicina e i servizi che favorisco-
no in genere la dematerializzazione dell’economia, intesa come sostituzione di alternative
a piu basso impatto in termini di carbon footprint e utilizzo delle risorse (e-commerce, e-go-
vernment, e-tourism, fatturazione e pagamenti online, ecc.). Le soluzioni ICT rendono possi-
bile la realizzazione di edifici intelligenti in cui la tecnologia combinata con i nuovi materiali
migliora notevolmente i livelli di consumo energetico, comfort e sicurezza. Tali soluzioni, tra-
mite le “smart grids”, permettono di modulare la distribuzione dell’energia elettrica in fun-
zione dell’effettiva richiesta, consentendo risparmi energetici considerevoli con benefici per i
cittadini e le aziende, e contribuendo alla realizzazione di citta digitali piu efficienti, sicure e a
basse emissioni di CO,. In questo ambito Telecom ltalia ha realizzato I'offerta “Smart Town”,
basata su piattaforma integrata di servizi per le citta “intelligenti” che utilizza impianti di il-
luminazione pubblica esistenti integrati alle reti di telecomunicazioni per consentire I'attiva-
zione di servizi innovativi per la gestione del territorio, la sicurezza e il risparmio energetico,
utilizzabili dalle amministrazioni comunali e dai cittadini. L'efficienza energetica di Telecom
Italia ha anche ottenuto I'assegnazione di Certificati Bianchi (o Titoli di Efficienza Energetica,
TEE) su nove progetti relativi ad anni pregressi, corrispondenti a oltre 23.000 TEP (tonnellate
equivalenti di petrolio) annui risparmiati, e ad un ricavo in termini economici di oltre 16 milio-
ni di euro. Sono in attesa di valutazione ulteriori 18 progetti presentati, sempre relativi agli
anni pregressi, corrispondenti a un risparmio annuo, gia conseguito, di ulteriori 55.000 TER
Per ulteriori informazioni cfr. § Clienti/Servizi innovativi e § Ambiente/Cambiamento climatico.
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Il presidio della supply chain

Il presidio degli aspetti sociali e ambientali nella catena di fornitura rappresenta un tema
di rilevanza strategica per Telecom lItalia in considerazione degli importanti volumi e della
diversificazione dei mercati di approvvigionamento, soprattutto per gli acquisti effettuati
nei paesi che richiedono un grado piu elevato di attenzione in merito al rispetto di determi-
nati requisiti sociali e ambientali.

Il controllo di tali requisiti permette di minimizzare i rischi legati al processo di fornitura,
sia in termini di impatti sulle attivita di business sia di ricadute negative sulla reputazione
dell’Azienda, e allo stesso tempo di massimizzare le opportunita instaurando un rapporto
di collaborazione durevole con benefici in termini di miglioramento dell’efficienza, della pro-
duttivita, della qualita dei prodotti e di riduzione dei costi nell’ambito della supply chain.
A fine 2009 Telecom lItalia ha contribuito alla costituzione del JAC (Joint Audit Cooperation),
insieme ad Orange e Deutsche Telekom. L'accordo assegna a ogni membro la responsa-
bilita di gestire degli audit su un numero definito di fornitori e subfornitori comuni. Le veri-
fiche sono condotte da societa terze con comprovata esperienza nel settore, selezionate
tramite gara sulla base di principi condivisi dai membri del JAC. Nel caso siano rilevate
non conformita viene elaborato un piano di azioni correttive di cui viene monitorato costan-
temente I'avanzamento. | risultati degli audit vengono condivisi fra tutti i membri dell’ini-
ziativa che sono liberi di prendere decisioni in piena autonomia e su base individuale. Lo
scambio di informazioni & vincolato da accordi di confidenzialita sottoscritti dai membri del
JAC e dai fornitori coinvolti. A fine 2013 ammontano a dieci gli operatori di telecomunica-
zioni che hanno aderito all’iniziativa. Per ulteriori informazioni cfr. § Fornitori.

Il contributo alla Comunita

Telecom ltalia, in quanto grande Azienda, ha un impatto importante sulle comunita dei paesi in
cui opera. In primo luogo contribuisce al miglioramento del benessere generale con la distribu-
zione di una parte del valore prodotto attraverso salari e stipendi, corrispettivi ai fornitori e ai
prestatori d’opera, interessi ai prestatori di capitale e dividendi agli azionisti (cfr. § Valore eco-
nomico prodotto e distribuito). In aggiunta, gli investimenti realizzati portano un beneficio gene-
rale alla comunita in termini di infrastrutture e servizi e stimolano effetti virtuosi sull’indotto.

Il contributo del Gruppo nei confronti della comunita si sostanzia anche nell’offerta di prodotti
e servizi che migliorano la qualita della vita delle persone promuovendo nuovi modi di appren-
dere, viaggiare, lavorare e curarsi, riducendo la necessita di spostamenti sul territorio, a tutto
vantaggio del tempo libero e della qualita di vita in genere. Un esempio € rappresentato dalle
realizzazioni nel campo dell’e-learning e della didattica digitale evoluta. La domanda di servi-
Zi didattici evoluti ha subito una profonda trasformazione nel corso degli ultimi anni. Il focus
si & spostato dalla semplice fruizione elettronica di contenuti alla diffusione e condivisione
della conoscenza mediante metodologie piu coinvolgenti. Le soluzioni gia integrate sulla piat-
taforma di e-learning di Telecom lItalia e i prototipi di quelle sviluppate analizzando i requisiti
del mondo scolastico soddisfano la domanda di servizi evoluti basati sulla collaborazione, la
comunicazione e il coinvolgimento attivo degli utenti finali. Telecom Italia ha siglato un pro-
tocollo d’intesa con il MIUR (Ministero dell’lstruzione, dell’Universita e della Ricerca) per la
realizzazione di azioni a supporto del piano scuola digitale che opera su due fronti principali:
da un lato, il lancio di nuove attivita nell’ambito di Navigare Sicuri digitale (cfr. § Comunita/
Iniziative coerenti con il core business) e, dall’altro, I'awvio - nell’ambito dell’iniziativa ministe-
riale cl@ssi 2.0 - di sperimentazioni con le scuole primarie e secondarie, orientate all’utilizzo
di testi elettronici e strumenti web di didattica digitale (cfr. § Comunita/Ricerca e sviluppo).
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PRINCIPALI RISULTATI DEL 2013

S E =

Risultati®

Riferimento ai capitoli del Bilancio

Riduzione dell’1% dei consumi di energia elettrica

Ambiente/Performance ambientale/Energia

Riduzione di circa il 4% dell’energia consumata
per autotrazione

Ambiente/Performance ambientale/Energia

Aumento del 12% dell’indicatore
di eco-efficienza

Ambiente/Performance ambientale/Energia

Aumento inferiore al 1% delle emissioni di CO,

Ambiente/Performance ambientale/Emissioni
atmosferiche

Riduzione di circa il 22% del consumo di carta
per uso ufficio

Ambiente/Performance ambientale/Carta

Riduzione del 5% del consumo di acqua

Ambiente/Performance ambientale/Acqua

Conferma di Telecom ltalia e TIM Brasil nei
principali indici di sostenibilita mondiali

Introduzione/Posizionamento negli indici

Prosegue la progettualita in campo sociale

e ambientale, incluse le attivita della Fondazione
Telecom ltalia, per un investimento complessivo
nella comunita pari a 46,6 milioni di euro

Comunita/Risposte agli stakeholder

Comunita/Misurazione del contributo alla
comunita

Ottenuti numerosi riconoscimenti per le attivita
progettuali e di comunicazione legate
alla sostenibilita

Introduzione/Altri riconoscimenti

Proseguimento del progetto “I care myself”
che permette ai dipendenti di iscriversi
gratuitamente ad alcune facolta universitarie

Risorse Umane/Formazione

Continuazione delle attivita di People Caring
a favore dei dipendenti e delle loro famiglie

Risorse Umane/People Caring

Le percentuali in aumento o in diminuzione riportate nella tabella sono calcolate rispetto ai dati 2012. | risultati relativi al’'ambiente si riferiscono alla BU Domestic.
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1. RIFERIMENTI E GOVERNANCE

Il Gruppo Telecom ltalia agisce nella convinzione che le attivita di business debbano essere
svolte tenendo in considerazione le aspettative degli stakeholder, in linea con i principi sta-
biliti dagli standard riconosciuti a livello internazionale. Nella definizione e attuazione della
strategia e dei programmi di sostenibilita il Gruppo si ispira alle linee guida emanate dai
principali organismi mondiali di indirizzo e standardizzazione sulla Corporate Responsibility.

Nel 2002 Telecom lItalia ha sottoscritto i principi del Global Compact, il principale riferi-
mento a livello mondiale lanciato nel 2000 dall’ONU per promuovere la tutela dell’ambien-
te, il rispetto dei diritti umani e degli standard di lavoro, le pratiche anti-corruzione.

Il Sistema di Gestione della sostenibilita tiene conto anche delle normative e dei principali
standard internazionali, in particolare:

- direttive, raccomandazioni e comunicazioni della Commissione Europea;

- linee guida dell’OCSE destinate alle imprese multinazionali;

- certificazioni ISO 9000 e 1SO 14000 per i Sistemi di Gestione del-  IL RIFERIMENTO DELLA SOSTENIBILITA DEL

la qualita e ambientali; GRUPPO SONO I PRINCIPALI STANDARD
- principi delle convenzioni dell’International Labour Organization INTERNAZIONALI DI SETTORE. TELECOM ITALIA
(ILO) per il rispetto dei diritti fondamentali dei lavoratori; HA ADERITO AL GLOBAL COMPACT NEL 2002

- standard del Social AccountAbility 8000 (SA 8000), finalizzato a
favorire il rispetto dei diritti umani e delle condizioni di lavoro da parte delle aziende e
della loro filiera di fornitura;

+ AA1000 AccountAbility Principles Standard (APS 2008) elaborato da AccountAbility, or-
ganizzazione internazionale che promuove la collaborazione tra gli stakeholder e la defi-
nizione di standard e linee guida in materia di sostenibilita. L'APS 2008 fissa i principi
che un’Azienda deve rispettare per definirsi responsabile (accountable) per i quali si
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rinvia al § Reporting;

linee guida 1SO 26000, rivolte alle organizzazioni private e pubbliche di qualunque di-

mensione.
Il sistema di Corporate Governance del Gruppo & fondato sul ruolo centrale del Consiglio
di Amministrazione e degli Amministratori indipendenti, sulla trasparenza delle scelte ge-
stionali, sull’efficacia del Sistema di Controllo Interno e sulla rigorosa disciplina dei poten-
ziali conflitti di interesse. Nell’ambito del Sistema di Controllo Interno si colloca il Modello
Organizzativo ex D.Lgs. 8 giugno 2001, n. 231, finalizzato a prevenire alcuni reati come la
corruzione, la concussione e i reati societari.
La tematica della sostenibilita & sottoposta alla supervisione del Comitato per il controllo
e i rischi che vigila sulla coerenza delle azioni realizzate con i principi posti dal Codice Etico
e di Condotta del Gruppo e con i valori in cui il Gruppo si riconosce. || Comitato monitora
inoltre I’evoluzione normativa e delle best practices in materia di corporate social respon-
sibility, inclusi i progetti della Fondazione Telecom lItalia.

2. CARTE E CODICI

Gli impegni assunti dal Gruppo verso i propri stakeholder si articolano in un sistema di
Carte e Codici disponibili nella sezione di sostenibilita del sito telecomitalia.com.

Le Carte dei Servizi, che intendono semplificare e rendere sempre piu diretto il rapporto
con la clientela, espongono i principi di comportamento e gli impegni assunti da Telecom
Italia in materia di qualita dei servizi offerti; forniscono inoltre indicazioni per quanto ri-
guarda il miglioramento continuo degli standard di qualita e dei canali di contatto a dispo-
sizione dei clienti. Le Carte dei Servizi sono disponibili anche sui siti commerciali del Grup-
po (telecomitalia.it, impresasemplice.it, tim.it).

Le Condizioni Generali di Abbonamento, che disciplinano i rappor-

IL SISTEMA DI CARTE E CODICI ti con la clientela abbonata e si affiancano alle relative Carte dei
RACCOGLIE GLI IMPEGNI DEL GRUPPO  Servizi, sono pubblicate sui siti telecomitalia.it, tim.it, impresasem-
NEI CONFRONTI DEGLI STAKEHOLDER  plice.it e nuvolaitaliana.it. Le Condizioni Generali di Abbonamento
per la telefonia fissa sono pubblicate anche all’interno degli elen-
chi telefonici.

Inoltre, in adempimento a quanto previsto da varie delibere emanate dall'Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni in materia di qualita, sono pubblicati sui siti web di riferimen-
to gli obiettivi annuali dei singoli servizi (telefonia vocale fissa e mobile, accesso a Inter-
net, call center per I'assistenza alla clientela). Una selezione degli obiettivi e dei relativi

livelli di raggiungimento & riportata in Appendice.

Gli altri impegni assunti dal Gruppo sono contenuti nei seguenti documenti disponibili nel-
la sezione di sostenibilita del sito Internet:
“Responsabilita sociale nel Gruppo Telecom Italia” sul rispetto degli standard di lavoro
all’interno del Gruppo, con particolare riferimento a lavoro infantile, lavoro obbligato, sa-
lute e sicurezza, liberta di associazione, discriminazione, procedure disciplinari, orario
di lavoro e retribuzione.
“Rapporti con i fornitori nel processo di acquisto del Gruppo Telecom lItalia” che disci-
plina I'eticita negoziale del Gruppo (trasparenza, separazione dei ruoli, correttezza, trac-
ciabilita) e i requisiti che Telecom lItalia chiede ai propri fornitori in merito a standard di
lavoro e ambiente.
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“Policy di Green Procurement” che ha lo scopo di minimizzare gli impatti ambientali
direttamente attribuibili all’Azienda e ai propri fornitori nell’ambito del processo d’ac-
quisto.
“Linee guida del Gruppo Telecom lItalia per i contributi volontari alla comunita” che di-
sciplina le modalita con cui il Gruppo effettua gli investimenti a favore delle comunita
in cui opera.
“Codice di comportamento per la riservatezza dei dati relativi agli OLO (Other Licensed
Operators)” che assicurano il corretto trattamento e la riservatezza dei dati da parte
delle divisioni aziendali che erogano servizi agli altri operatori.
“Linee guida del Gruppo Telecom ltalia per il marketing responsabile” che delinea i prin-
cipi seguiti dal Gruppo per assicurare pratiche commerciali corrette, trasparenti e leali,
aggiuntivi rispetto a quelli contenuti nelle Carte e nei Codici sopra ricordati.
Ulteriori impegni sono contenuti nel “Codice di Autoregolamentazione per i servizi mobili”,
nel “Codice di Condotta per i servizi a sovrapprezzo”, nel “Codice di Autodisciplina per la
comunicazione commerciale” e nei codici relativi alla tutela dei minori e dei consumatori.

Nel convincimento che il successo dell’impresa non possa prescindere dall’etica nella
conduzione degli affari, il Codice Etico e di Condotta sottolinea alcuni principi fondamentali
per |'attivita dell’Azienda con riferimento ai principali stakeholder con i quali il Gruppo inte-
ragisce. Al rispetto del Codice sono tenuti gli organi sociali, il management e i prestatori di
lavoro di tutte le societa del Gruppo, nonché i collaboratori e i terzi in rapporti d’affari con
il Gruppo, nei limiti delle rispettive competenze, funzioni e responsabilita.

Codice Etico e di Condotta del Gruppo Telecom ltalia

Il Codice Etico e di Condotta di Telecom Italia sottolinea alcuni principi fondamentali per
tutte le persone che lavorano nel Gruppo; tali principi, sotto riportati, sono utili riferimenti
comportamentali:

Eccellenza del servizio

Perseguiamo I’eccellenza del servizio verso i nostri clienti, creando valore per I'azionista e
le comunita in cui operiamo.

Etica e Compliance

Operiamo nel rispetto delle leggi e dei principi etici di universale accettazione, ispirati a
trasparenza, correttezza e lealta.

Competizione

Promuoviamo una competizione leale, funzionale all’interesse dei clienti e di ciascun at-
tore del mercato.

Risorse umane

Valorizziamo le persone del Gruppo, nel rispetto delle reciproche diversita, in un quadro di
lealta, di osservanza dei valori etici e di fiducia.

Comunicazione

Assicuriamo la trasparenza della nostra azione nei rapporti con i clienti, il mercato, gli in-
vestitori, la comunita, i collaboratori e in genere tutti gli stakeholder.

Comunita

Contribuiamo al benessere economico e alla crescita delle comunita nelle quali operiamo,
nel rispetto dell’ambiente e dei diritti delle generazioni future.

Salute e Sicurezza

Tuteliamo la sicurezza e la salute nei luoghi di lavoro, assicurando il rispetto dell’integrita
fisica e morale, dei diritti e della dignita dei lavoratori.
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R T v _ O\ X
TABELLA DEGLI HOT TOPICS
Temi Stakeholder Impegno di Telecom lItalia Riferimento

RELAZIONI CON | Clienti L'attenzione ai bisogni dei clienti e il miglioramento Clienti/Customer satisfaction
CLIENTI della loro soddisfazione sono tra i principali obiettivi
di Telecom Italia e sono oggetto di humerosi progetti
e iniziative.
DIGITAL Clienti, La diffusione delle tecnologie dell’informazione e Clienti/Servizi innovativi
INCLUSION Comunita delle comunicazioni pud creare discriminazioni di tipo Comunita/Risposte agli
sociale e geografico. |l rischio di esclusione & elevato stakeholder
soprattutto per alcune fasce di popolazione quali
gli anziani, i malati e i diversamente abili. Telecom
Italia ha realizzato numerose iniziative per assicurare
un’ampia disponibilitad delle nuove tecnologie.
CAMBIAMENTO Clienti, Fornitori, Il Gruppo si impegna a ridurre le proprie emissioni di Ambiente/Cambiamento
CLIMATICO Ambiente, CO, e a fornire servizi che contribuiscono a ridurre le climatico
Comunita emissioni degli altri settori.

RELAZIONI CON |
DIPENDENTI

Risorse Umane

Anche in un momento difficile per I’economia globale
il Gruppo ripone la massima attenzione alle esigenze
dei dipendenti in termini di formazione, sviluppo e
miglioramento del welfare aziendale.

Risorse Umane

SUPPLY CHAIN Fornitori, Con la globalizzazione dei mercati e delle forniture Fornitori/Iniziative di
Ambiente, il presidio della supply chain diventa un elemento sostenibilita
Comunita imprescindibile della sostenibilita delle imprese. Ambiente/Responsabilita di
Il Gruppo sta mettendo in atto una serie di azioni prodotto
finalizzate alla tutela dell’ambiente e degli standard di
lavoro e alla promozione dei principi del sustainable
procurement.
PRIVACY E Clienti Telecom lItalia ha implementato una serie di misure Clienti/Tutela della privacy e
SICUREZZA DEI per la tutela della sicurezza dei dati e della privacy di protezione dei dati personali
DATI coloro che usano le reti e i servizi.
PROTEZIONE DEI Clienti La diffusione di Internet costituisce una grande Clienti/Protezione dei minori,
MINORI opportunita ma pud essere fonte di pericoli, in Comunita/Risposte agli
particolare per i pili giovani. Telecom Italia ha messo stakeholder
in campo una serie di misure per tutelare i minori dai
contenuti che possono lederne lo sviluppo psico-
fisico e prevenire e rilevare eventuali abusi compiuti
attraverso le reti di telecomunicazioni.
RELAZIONI CON Azionisti Il dialogo con gli investitori, su temi finanziari e non, Azionisti/La comunicazione

AZIONISTI/
INVESTITORI

riveste un’importanza strategica per una grande

societa quotata. Per migliorare la comunicazione con
gli stakeholder Telecom lItalia ha promosso momenti
d’incontro dedicati su temi di corporate governance.

finanziaria
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3. HOT TOPICS

La sostenibilita interessa tutti i processi aziendali. Tuttavia alcuni temi rivestono una par-
ticolare importanza e sono oggetto di attenta considerazione nell’attuazione del modello
di Corporate Responsibility. Si tratta degli “Hot Topics” della sostenibilita, individuati dal
Gruppo Telecom ltalia sulla base di:
richieste effettuate dalle agenzie di rating di sostenibilita per 'ammissione agli indici di
settore, attraverso i questionari di valutazione della performance del Gruppo;
richieste degli investitori in occasione di road show dedicati o di contatti one-to-one;
- analisi dei media e dei report pubblicati dalle agenzie specializzate;
benchmarking delle attivita di sostenibilita svolte da altre aziende, nazionali ed estere;
opinioni espresse dagli stakeholder consultati direttamente (cfr. § Stakeholder Involve-
ment).

Gli Hot Topics riportati nella tabella a fianco, insieme ad altri aspetti delle attivita aziendali,
sono presi in considerazione nel processo di determinazione della materialita del reporting
secondo lo standard AA1000 AccountAbility Principles Standard (APS) — (cfr. § Reporting).

4. POSIZIONAMENTO NEGLI INDICI

Gli indici di sostenibilita sono indici azionari formati da titoli selezionati non solo in base a
parametri economico-finanziari ma anche in forza di criteri sociali e ambientali. La selezio-
ne & fatta da agenzie di rating specializzate che valutano le aziende sulla base delle infor-
mazioni pubbliche o di questionari, tenendo anche in considerazione le opinioni dei media
e degli stakeholder. Lammissione in tali indici rappresenta un risultato importante per le
aziende, sia per le ricadute positive in termini di reputazione sia per il fatto che, oltre ai fon-
di pensione e ai fondi etici, sempre pil investitori si indirizzano verso le aziende sostenibili
considerandole meno rischiose e piu promettenti nel medio/lungo termine.

La partecipazione al processo di valutazione costituisce anche un utile momento di rifles-
sione per I’Azienda sui risultati raggiunti, infatti, a conclusione di tale processo, le indica-
zioni delle agenzie di rating sono prese in considerazione per pianificare le azioni di miglio-
ramento futuro.

Nel 2013 Telecom Italia & stata confermata per il decimo anno in entrambe le categorie di
indici di sostenibilita del Dow Jones:

Dow Jones Sustainability World Index (DJSI World);

Dow Jones Sustainability Europe Index (DJSI Europe).

Fin dall’esordio della serie Financial Times Stock Exchange for Good (FTSE4Good) Telecom
Italia & presente in tutti gli indici rilevanti:

FTSE4Good Global;

FTSE4Good Europe.

Telecom lItalia & presente inoltre nei seguenti indici:
Euronex Vigeo:
» Europe 120;
» Eurozone 120.



1

Tale approccio & stato definito per

la prima volta da John Elkington

nel 1994 nell'articolo “Towards the
sustainable corporation: Win-win-win
business strategies for sustainable
development", California Management
Review 36, no. 2: 90-100.
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Ethibel Sustainability Indexes (ESI):
» Excellence Europe;
» Excellence Global.

ECPI Indexes:
» ECPI Euro Ethical Equity;
» ECPI EMU Ethical Equity.

Telecom lItalia & inoltre classificata come “prime” nel rating OEKOM.
Tim Participacoes, la holding quotata del Gruppo TIM Brasil, &€ stata confermata nell’indice

ISE (indice de Sustentabilidade Empresarial), gestito da BM&F Bovespa (Borsa di Sao Pau-
lo), insieme al Ministero dell’Ambiente brasiliano e ad altri organi finanziari e di sostenibilita.

5. ALTRI RICONOSCIMENTI

Tra i principali riconoscimenti ottenuti da Telecom lItalia sui temi della sostenibilita e della
relativa comunicazione si ricordano i seguenti:
secondo posto nelle classifiche italiana ed europea del “KWD Webranking 2013” che
valuta e premia la migliore comunicazione corporate online. Le classifiche predisposte
dalla societa KWD, divisione digitale di Hallvarsson & Halvarsson, in collaborazione con
Lundquist, hanno preso in considerazione rispettivamente le 100 maggiori societa ita-
liane e le 500 maggiori societa europee per capitalizzazione incluse nell’indice FT Eu-
rope 500;
premio Areté, assegnato a AvoiComunicare di Telecom Italia per la webserie #acchiap-
pasogni nella categoria Internet. Il riconoscimento di Nuvolaverde, in collaborazione con
Confindustria e ABI, Unesco lItalia, fondazioni e associazioni segnala i soggetti che si
sono distinti per I'efficacia della comunicazione nel rispetto delle regole della responsa-
bilita. Nel 2013 sono stati valutati oltre 140 programmi, iniziative sociali, progetti web,
campagne ed eventi;
certificazione Top Employers 2013, assegnata annualmente alle aziende italiane eccel-
lenti nella gestione delle Risorse Umane.

6. REPORTING

Nel rispetto del principio di materialita, salvo ove diversamente indicato sono prese in con-
siderazione nel reporting di sostenibilitd soltanto le societa controllate incluse nell’area di
consolidamento con ricavi superiori a 300 mila euro € numero di dipendenti superiore a 40.
Fanno eccezione le societa cessate e le attivita non correnti destinate a essere cedute i
cui dati sono stati eliminati sia dall’anno in corso sia dai precedenti, per consentirne la
comparabilita.

Secondo I'approccio triple bottom line® I'analisi e la rappresentazione dei dati economi-
co-finanziari dell'impresa deve avvenire congiuntamente con i risultati ambientali e socia-
li. L'analisi complessiva della performance aziendale nelle sue tre dimensioni consente
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di fornire agli stakeholder un’informazione completa ed esaustiva

e facilita il corretto bilanciamento di interessi che contribuisce al IL REPORTING SEGUE
successo e alla stessa sopravvivenza dell’'impresa nel medio e lun-  TRIPLE BOTTOM LINE
go periodo. Per questo motivo, gia a partire dall’esercizio 2002, il

Gruppo ha integrato i dati di sostenibilita nella Relazione Finanziaria Annuale, anticipando
di fatto I'applicazione della Direttiva europea 51/2003, recepita in Italia con il D.Lgs. 2
febbraio 2007, n. 32.

Il Bilancio di sostenibilita si basa su un approccio multi-stakeholder, attraverso I’analisi
congiunta delle azioni realizzate nei confronti dei principali portatori d’interesse con i quali
I’Azienda interagisce. E elaborato a partire da un sistema basato su indicatori (KPI - Key
Performance Indicators) che misurano la capacita di risposta e il grado di raggiungimento
degli obiettivi precedentemente stabiliti per le aree su cui I’Azienda produce impatti rile-
vanti.

| KPI sono stati definiti in base:
- all’analisi delle linee guida del Global Reporting Initiative®;
alle indicazioni ricevute degli stakeholder;
ai questionari inviati dalle principali agenzie di rating ai fini dell’ammissione agli indici
azionari di sostenibilita;
all’esperienza che I’Azienda ha maturato negli anni sul tema della sostenibilita.

| KPI sono gestiti su un sistema applicativo dedicato (BPC) che utilizza la stessa piattafor-
ma per il reporting finanziario e il controlling.

AccountAbility 2000 e raccordo GRI/Global Compact

Il Bilancio di sostenibilita si basa sui principi dell’AA1000 AccountAbility Principles Stan-

dard (APS 2008), adottato dal Gruppo a partire dal Bilancio 2009, di seguito riportati:

- inclusivita: identificazione degli stakeholder e delle loro aspettative e sviluppo di stra-
tegie di coinvolgimento volte a migliorare la performance di sostenibilita dell’Azienda;
materialita: individuazione delle tematiche significative per I'organizzazione e i suoi
stakeholder;
rispondenza: descrizione delle iniziative messe in atto dall’Azienda per rispondere alle
aspettative degli stakeholder.

L’aderenza del Bilancio di sostenibilita di Telecom ltalia allo standard AA100O & verificata dal-

la societa di revisione PricewaterhouseCoopers (cfr. § Relazione della societa di revisione).

Attraverso I'analisi di materialita Telecom ltalia individua gli aspetti prioritari sui quali fo-
calizzare le proprie azioni. L'analisi & frutto di un processo periodico di valutazione delle
aspettative degli stakeholder e delle priorita interne, condotto dalla struttura di Corporate
Social Responsibility in collaborazione con le altre funzioni aziendali per le rispettive aree
di competenza.
Il processo prevede tre fasi chiave:
individuazione e aggiornamento degli aspetti di sostenibilita da tenere in considerazione;
prioritizzazione degli aspetti individuati per livello di importanza interna (Telecom ltalia)
ed esterna (stakeholder) al fine di individuare gli aspetti materiali;
- validazione degli aspetti materiali e individuazione delle modalita di rendicontazione dei
risultati raggiunti.

L'APPROCCIO

2

1l Global Reporting Initiative (GRI) &
un organismo internazionale che ha
sviluppato delle linee guida universal-
mente applicabili per la stesura dei
report di sostenibilita
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Di seguito viene descritto il criterio per la definizione della materialita per gli stakeholder

e per Telecom ltalia:

- per gli stakeholder deriva dalla valutazione del contesto nel quale Telecom ltalia opera,
dall’evoluzione delle tendenze che caratterizzano il settore delle telecomunicazioni e i
settori serviti dai propri prodotti e servizi, dagli impegni assunti dall’Azienda a livello
nazionale e internazionale, dai feedback e dalle richieste ricevute dagli stakeholder. Gli
stakeholder considerati comprendono agenzie di rating etico, istituzioni, associazioni,
ONG, dipendenti, fornitori, competitor e clienti.

- per Telecom ltalia & determinato sulla base dell’analisi della strategia di breve e lungo
termine, tenendo in considerazione anche la performance di sostenibilita del Gruppo.

La matrice seguente illustra gli aspetti materiali identificati:

Gestione Relazioni
dell’energia  con i clienti
o

alto

Prodotti e servizi
responsabili sotto  Protezione
il profilo sociale  dei minori ey sione digitale
e ambientale Y

Responsabilita @ Relazioni con i dipendenti

di prodotto " . .
P Impatti nella catena di fornitura
Relazioni con le ONG

. o0 _
Relazione con @ ) Sviluppo economico
i concorrenti Relazioni

on Med|a/ ® Relazioni con
Relazioni le Istituzioni
con azionisti )
e analisti Relazioni con  Tytela Privacy

la Comunita ¢ protezione Dati

medio

()
Impatto ambientale
diretto

Impatto (economico, ambientale o sociale) su Telecom Italia

basso

basso medio alto

Livello di interesse/aspettativa degli stakeholder

L'analisi & stata condotta partendo dai KPI indicati dal GRI.

Dai risultati riportati nel grafico, emerge un crescente interesse da parte degli stakehol-
der sulle tematiche connesse a prodotti e servizi ICT che tengono conto di aspetti socio-
ambientali e di sicurezza. Per alcuni specifici stakeholder, ad esempio Risorse Umane e
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Clienti, I'interesse & ovviamente maggiore per le tematiche che li riguardano direttamente.
La tabella seguente fornisce I'indicazione dei capitoli/paragrafi e delle pagine in cui viene

fatto riferimento ai principi del Global Compact e ai relativi indicatori del GRI.

Principi del Global Compact Indicatori Capitoli/paragrafi Pagina

(GC) rilevanti del GRI di riferimento

1. Promuovere e rispettare i HR1-7, LA4, LA7-9, Riferimenti e Governance, 17, 18,

diritti umani universalmente LA13, PR1, PR8 Carte e Codici, Reporting, 22,27,

riconosciuti nell'ambito delle Stakeholder Involvement, 51,77,

rispettive sfere di influenza. Fornitori, Comunita, Risorse 99
Umane

2. Assicurarsi di non essere, HR1-7 Riferimenti e Governance, 17,18,

seppure indirettamente, complici Carte e Codici, Fornitori, 51, 99

negli abusi dei diritti umani. Risorse Umane

3. Sostenere la liberta di HR1-3, HR5, LA4-5 Carte e Codici, Reporting, 18, 22,

associazione dei lavoratori Stakeholder Involvement, 27,99

e riconoscere il diritto alla Risorse Umane

contrattazione collettiva.

4. Eliminare tutte le forme di HR1-3, HR7 Carte e Codici, Fornitori, 18, 51,

lavoro forzato e obbligatorio. Risorse Umane 99

5. Eliminare il lavoro minorile. HR1-3, HR6 Carte e Codici, Fornitori, 18, 51,
Risorse Umane 99

6. Eliminare ogni forma di HR1-4, LA2, LA13 Carte e Codici, Stakeholder 18, 27,

discriminazione in materia di Involvement, Fornitori, Risorse 51, 99

impiego e professione. Umane

7. Sostenere un approccio EC2, EN18, EN26 Hot Topics, Reporting, 21, 22,

preventivo nei confronti delle Stakeholder Involvement, 27,51,

sfide ambientali. Fornitori, Ambiente, Risultati 57,127,
2013 e Obiettivi 2014 in 130
Appendice

8. Intraprendere iniziative che EN3, EN5-6, ENS, Stakeholder Involvement, 27,51,

promuovano una maggiore EN16-19, EN22- Fornitori, Ambiente, Risultati 57,127,

responsabilita ambientale. 23, EN26-29, PR3 2013 e Obiettivi 2014 in 130
Appendice

9. Incoraggiare lo sviluppo e EN5-7, EN18, Hot Topics, Reporting, 21, 22,

la diffusione di tecnologie che EN26 Ambiente, Comunita 57,77

rispettino I'ambiente.

10. Contrastare la corruzione S02-4 Riferimenti e Governance, 17,18,

in ogni sua forma, incluse Carte e Codici, Fornitori, 51,119

I'estorsione e le tangenti.

Azionisti

Il Content Index (Indice_dei contenuti), che costituisce uno dei documenti su cui il Gruppo

viene esaminato dal GRI ai fini dell’ottenimento della qualificazione, e I’Application Level Ta-
ble (Tabella dei livelli di applicazione), che riporta i requisiti richiesti per i diversi livelli di qua-
lificazione dal GRI, sono disponibili nella sezione di sostenibilita del sito telecomitalia.com.
A partire dal 2008 Telecom Italia & qualificata dal GRI con il livello A+ sul reporting di so-

stenibilita.


http://www.telecomitalia.com/gri-content-index
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7. RISULTATI 2013 E OBIETTIVI 2014

Sono riportati in Appendice al presente Bilancio.
Gli obiettivi di natura qualitativa per i fornitori sono inclusi nel relativo capitolo.

8. GESTIONE DELLA SOSTENIBILITA

Mission e struttura
La gestione della sostenibilita in Telecom Italia & assicurata dalla struttura Corporate So-
cial Responsibility che svolge le seguenti attivita:
promuove a livello di Gruppo la politica di corporate social responsibility;
progetta piani e programmi di sostenibilita, collaborando con le funzioni aziendali che
ne hanno la responsabilita operativa;
contribuisce alla diffusione di un corretto approccio alla sostenibilita all’interno dell’A-
zienda in un’ottica di miglioramento continuo;
assicura il reporting verso I’esterno delle attivita di sostenibilita svolte;
gestisce i rapporti con le agenzie di rating specializzate ai fini dell’ammissione agli in-
dici azionari di sostenibilita;
rappresenta il Gruppo nei tavoli di lavoro nazionali e internazionali sul tema.

Le linee programmatiche su cui si basa il modello di gestione della sostenibilita sono le

seguenti:
inserimento di una sintesi dei dati sulla sostenibilita nel Bilancio consolidato, a confer-
ma della volonta del Gruppo di presentare la propria performance finanziaria congiunta-
mente a quella non finanziaria;
collaborazione con gli stakeholder rilevanti attraverso progetti e iniziative a vario livello
(cfr. § Stakeholder Involvement);
definizione di obiettivi quantitativi in linea con i temi di maggiore rilievo per la sosteni-
bilita (cfr. Appendice);
integrazione tra sostenibilita e innovazione: una specifica sezione & dedicata ai temi
della responsabilita d'impresa all’interno del Piano tecnologico, documento con cui I’A-
zienda definisce la propria strategia in termini di mantenimento ed evoluzione della rete
trasmissiva;
conferma degli impegni internazionali in materia di sostenibilita, tra cui I’adesione al
Global Compact e al relativo network italiano e al Corporate Responsibility Charter
dell’ETNO (European Telecommunications Network Operators’ Association);
contributo a progetti e iniziative, su base nazionale e internazionale, sviluppati anche
nell’ambito delle organizzazioni di settore (cfr. § Ambiente/Performance ambientale e
§ Fornitori);
adesione ai principali standard internazionali in materia di sostenibilita (cfr. § Riferimen-
ti e Governance e § Reporting);
miglioramento continuo della propria performance, anche attraverso il benchmarking
con i peer;
contributo alla diffusione di un corretto approccio ai temi della sostenibilita attraverso
la realizzazione di iniziative di comunicazione all’interno e all’esterno dell’Azienda (cfr.
8§ Ambiente/Strategia).
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9. STAKEHOLDER INVOLVEMENT

Il coinvolgimento degli stakeholder, a partire dall’ascolto delle loro istanze, rappresenta
uno dei pilastri del modello di sostenibilita di Telecom ltalia.

Per facilitare il dialogo con gli stakeholder sui temi di maggiore interesse, nell’area con-
tatti della sezione di sostenibilita del sito telecomitalia.com sono riportati i riferimenti dei
responsabili della funzione Corporate Social Responsibility.

Nella tabella alla pagina seguente si riportano le principali iniziative di coinvolgimento de-
gli stakeholder nei processi aziendali, classificate secondo le linee guida raccomandate
da AccountAbility (cfr. § Reporting), ad eccezione delle iniziative relative ai Concorrenti e
alle Istituzioni per le quali si rinvia alla sezione di sostenibilita del sito telecomitalia.com.



STAKEHOLDER
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ALY NS i
INIZIATIVE
INFORMAZIONE CONSULTAZIONE DIALOGO PARTNERSHIP
AMBIENTE Dichiarazioni ambientali Collaborazione con
di prodotto rivolte ai altri operatori di TLC
clienti — Linea Telecom sui temi di rilevanza
Italia Green ambientale nell'ambito
(Ambiente/ delle associazioni di
Responsabilita di settore, tra cui GeSl
Prodotto/Telecom ltalia ed ETNO
Green) (Ambiente/
Stakeholder rilevanti
e Cambiamento
climatico)
Il progetto di
comunicazione
integrata
AvoiComunicare stimola
la discussione sui temi
ambientali e sociali
(telecomitalia.com)
COMUNITA Fondazione lItaliax10, | progetti “Navigare Numerosi progetti

iniziativa di Fondazione
Telecom ltalia, ha
coinvolto i collaboratori
del Gruppo Telecom
Italia a presentare
progetti, in partnership
con le loro onlus di
fiducia, in tre ambiti:
Diritti violati, Cura e
assistenza degli anziani
non autosufficienti e
Contrasto alla poverta
(Comunita/Risposte
agli stakeholder)

Insieme” e “Navigare
Sicuri” hanno coinvolto
giovani, adulti e anziani
sull’educazione digitale
e della navigazione
sicura in Internet
(Comunita/Risposte
agli stakeholder)

realizzati in partnership
con aziende, universita,
centri di ricerca e
organizzazioni non
governative e della
societa civile
(Comunita/Risposte
agli stakeholder e
Ricerca e Sviluppo)
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- -
INIZIATIVE
INFORMAZIONE CONSULTAZIONE DIALOGO PARTNERSHIP
RISORSE Attivita di Progetto "Archimede" Caselle mail, Intranet, Programmi di selezione
UMANE comunicazione interna (Risorse Umane/ blog, community e formazione realizzati

(Risorse Umane/
Comunicazione interna)

Progetti e attivita di
ascolto)

virtuali, convention
multimediali per
dialogare con i
dipendenti
(Risorse Umane/
Progetti e attivita di
ascolto)

con centri di ricerca,
universita, associazioni
e fondazioni del terzo
settore

(Risorse Umane/
Selezione)

Corsi in materia di
salute e sicurezza
(Risorse Umane/Tutela
della salute e della
sicurezza)

Iniziative realizzate da
parte del Centro People
Caring per rispondere
alle esigenze dei
dipendenti

(Risorse Umane/People
Caring)

Sessioni informative

e di confronto con le
organizzazioni sindacali
su temi d’interesse
(Risorse Umane/
Relazioni industriali)

Nell’ambito della
partnership strategica
con Bocconi,

stata istituita una
nuova cattedra
intitolata“TIM Chair in
Market Innovation”.
Oggetto di studio & la
comprensione degli
strumenti e degli
approcci strategico-
organizzativi aziendali
che favoriscono
I'innovazione e la
creazione di nuovi
mercati, strategie e
marketing

(Risorse Umane/
Selezione)

Iniziative per migliorare
la gestione della
diversita in Azienda
(Risorse Umane/People
Caring)

Servizio di counselling
per affrontare le
situazioni di disagio
personale e lavorativo
vissute dai dipendenti
(Risorse Umane/People
Caring)

Iniziative di volontariato
con il coinvolgimento di
dipendenti e di partner

esterni

(Risorse Umane/People
Caring)

Coinvolgimento

dei dipendenti

nel programma di
valutazione dello
stress da lavoro
(Risorse Umane/Tutela
della salute e della
sicurezza)

Prosegue il progetto

“| care myself”,
condiviso con le
principali organizzazioni
sindacali, che permette
ai dipendenti di
iscriversi gratuitamente
ad alcune facolta
universitarie

(Risorse Umane/
Formazione)
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LT Y

STAKEHOLDER

INIZIATIVE

INFORMAZIONE

CONSULTAZIONE

DIALOGO

PARTNERSHIP

CLIENTI

Informazione sulle
Carte dei Servizi e le
Condizioni Generali di
Abbonamento tramite
i siti web del Gruppo
(Introduzione/Carte e
Codici)

La soddisfazione dei
clienti viene rilevata
sistematicamente
(Clienti/Customer
satisfaction)

Collaborazione con
le associazioni dei
consumatori
(Clienti/Procedure di
conciliazione)

Partecipazione a gruppi
di lavoro nazionali

e internazionali, in
partnership con agenzie
ONU, associazioni non
governative e di settore
sul tema della tutela dei
minori da possibili abusi
compiuti attraverso
Internet
(Clienti/Protezione dei
minori su telecomitalia.
com)

Utilizzo di strumenti
web basati sui social
network da parte degli
operatori del customer
care per dialogare con
i clienti e condividere
conoscenze
(Clienti/Qualita

del servizio e su
telecomitalia.com)

Progetti in partnership
con istituzioni e

altre aziende per la
sperimentazione e la
realizzazione di servizi
innovativi
(Clienti/Servizi
innovativi)

FORNITORI

Scambio di
informazioni e di
documentazione con

i fornitori attraverso il
portale “Vendors hub”
(Fornitori/Iniziative di
coinvolgimento)

Settima edizione

del sondaggio di
soddisfazione sull’area
Acquisti e pill in
generale su Telecom
Italia da parte dei
principali fornitori del
Gruppo
(Fornitori/Iniziative di
coinvolgimento)

Aree di collaborazione
dedicate ai principali
fornitori disponibili sul
portale Vendors Hub
(Fornitori/Iniziative di
coinvolgimento)

Progetto JAC che
prevede attivita di

CSR audit condotte
sugli stabilimenti di
fornitori e subfornitori
comuni sulla base di
un accordo firmato con
altri operatori di TLC
(Fornitori/Verifiche di
sostenibilita)

Invio di un questionario
di autovalutazione ai
fornitori a maggior
rischio in termini di
sostenibilita
(Fornitori/Iniziative di
coinvolgimento)

AZIONISTI

Il club degli azionisti
“TI Alw@ys ON”
(telecomitaliaclub.

it) fornisce importanti
informazioni agli
investitori individuali e
al pubblico in generale
(Azionisti/
Comunicazione
finanziaria)

Conference call
trimestrali, incontri
presso le sedi
istituzionali del Gruppo
(reverse road show),
partecipazioni a
conferenze di settore
per un totale di oltre

400 investitori incontrati
(Azionisti/Comunicazione

finanziaria)

Comunicazione
finanziaria online
(Azionisti/
Comunicazione
finanziaria)

Momenti d’incontro
con gli stakeholder

su temi di corporate
governance (Azionisti/
Comunicazione
finanziaria)



INTRODUZIONE | 31

10. DUE DILIGENCE DEI DIRITTI UMANI

Nel 2005 Kofi Annan, allora Segretario Generale delle Nazioni Unite, nomino il Prof. John
Ruggie dell’Universita di Harvard proprio Rappresentante Speciale per il Business e i Diritti
Umani, per la realizzazione dei relativi Principi Guida, successivamente approvati dal Con-
siglio dei Diritti Umani delle Nazioni Unite nel 2011.

Tali Principi forniscono alle aziende una panoramica sull’attivita di due diligence del rispet-
to dei diritti umani e offrono un modello di gestione del rischio d’influenza negativa sugli
stessi.

Nello specifico, Telecom ltalia:
dal 2008 al 2011 ha partecipato al Global Compact Human Rights Working Group del-
le Nazioni Unite e, successivamente, al Peer Learning Group on Business and Human
Rights costituito all’interno del Global Compact Network Germania;

- nel 2012 ha partecipato al primo Company Coaching and Capacity Assessment on Busi-
ness and Human Rights, organizzato dal Global Compact Network Germania durante il
quale fu presentato il tool OCAI (Organisational Capacity Assessment Instrument) per
la due diligence sui diritti umani nelle imprese. | principali obiettivi che la due diligence
si prefigge sono:

» aumentare la consapevolezza dell’impresa/funzione aziendale in relazione alla pro-
pria collocazione sul rispetto dei diritti umani;

» evidenziare gli eventuali divari o coerenze all’interno dell’'impresa;

» aiutare a valutare e migliorare la capacita dell’impresa/funzione aziendale a gestire
gli impatti prodotti sui diritti umani;

» permettere il confronto con imprese simili (peer);

» definire I'aspirazione appropriata dell’'impresa/funzione aziendale e il percorso per
soddisfarla;

- nel 2013 ciascuna delle nove funzioni aziendali selezionate® ha compilato il questio-
nario individualmente e in coerenza con la propria mission. La prima fase della due di-
ligence si € conclusa con i feedback che la funzione Corporate Social Responsibility ha
fornito alle strutture coinvolte. Sono attualmente in corso di definizione le azioni mirate
a migliorare I'attuale performance® sul tema dei diritti umani.

La due diligence € in corso di ultimazione anche nel Gruppo TIM Brasil.

3

BSO/Vendor Assessment & Processes
Governance; Compliance/Complian-
ce 231; PRA/Privacy; PRA/Tutela del
Consumatore (per il servizio VAS);
PRA/Tutela del Consumatore (per
I"accesso ai servizi TLC); PV/Health
& Safety; PV/Pari Opportunita; PV/
Relazioni Industriali; PV/Relazioni
Industriali (per la policy sui Diritti
Umani).

4

Suunascaladala6 (doveléil
livello minimo e 6 il massimo) il voto
medio di tutte le risposte fornite dalle
Funzioni coinvolte & stato 4,3 (defi-
nito dal tool OCAI livello “Proactive
Experimentation”).



5

Non & evidenziato nella tabella il

valore distribuito allo stakeholder
Comunita per il quale si rinvia al

relativo capitolo.
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11. VALORE ECONOMICO PRODOTTO E DISTRIBUITO

Di seguito si riporta il valore economico prodotto e distribuito agli stakeholder®. Dal 2008
€ stata adottata la modalita di presentazione raccomandata dal Global Reporting Initiative
(GRI), con opportuni adattamenti.

TR - e 0 A
2012
(milioni di euro)
VALORE ECONOMICO PRODOTTO DIRETTAMENTE
A) TOTALE RICAVI E PROVENTI OPERATIVI 26.044
B) INTERESSI ATTIVI E DIVIDENDI INCASSATI 167
C) PLUSVALENZE (MINUSVALENZE) DA REALIZZO DI ATTIVITA
NON CORRENTI 52
D) VALORE ECONOMICO PRODOTTO DIRETTAMENTE (A+B+C) 26.263
VALORE ECONOMICO DISTRIBUITO
E) COSTI OPERATIVI 12.067
F) COSTI DEL PERSONALE 3.333
G) AZIONISTI E FINANZIATORI 3.047
H) IMPOSTE E TASSE 988
1) VALORE ECONOMICO DISTRIBUITO (E+F+G+H) 19.435
VALORE ECONOMICO NON DISTRIBUITO (D-l) 6.828

2012
(milioni di euro)
SALARI E STIPENDI 2.386
ONERI SOCIALI 847
ALTRI ONERI 100

COSTI DEL PERSONALE 3.333
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[ 3 . |
2012

(milioni di euro)
ACQUISTI DI MATERIE E SERVIZI 11.289
ALTRI COSTI OPERATIVI®) 1.355
VARIAZIONE DELLE RIMANENZE 4
ATTIVITA REALIZZATE INTERNAMENTE (581)
COSTI OPERATIVI 12.067

*

C princi ioni & oneri i alla gestione dei crediti non finanziari per 380 milioni di euro (501 milioni di euro nel 2012), accantonamen-

ti per rischi per 100 milioni di euro (197 milioni di euro nel 2012) e contributi e canoni per I'esercizio di attivita di TLC per 482 milioni di euro (548 milioni di euro nel

2012), al netto di “Imposte indirette e tasse” per 128 milioni di euro (119 milioni di euro nel 2012) incluse nella voce “Imposte e tasse”.

(milioni di euro)

DIVIDENDI DISTRIBUITI

INTERESSI PASSIVI

AZIONISTI E FINANZIATORI

(milioni di euro)

IMPOSTE DIRETTE

IMPOSTE INDIRETTE E TASSE

IMPOSTE E TASSE

DI CUI RELATIVE AD ATTIVITA ITALIANE

DI CUI RELATIVE AD ATTIVITA ESTERE

2012

993
2.054
3.047

2012

869
119
988
792
196
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I Servizi. |
INnovativi

dell’Azienda per migliorare la vita
delle persone

1. CLIENTI

1.1 STRATEGIA

Le Societa del Gruppo Telecom ltalia fondano I'eccellenza dei prodotti e servizi offerti
sull’attenzione alla clientela.

L’obiettivo perseguito & di garantire una risposta immediata e competente alle esigenze
dei clienti, uniformando i propri comportamenti a correttezza negoziale, trasparenza nei
rapporti e negli impegni contrattuali, cortesia e collaborazione, nella logica della centralita
del cliente e nel pieno rispetto dei principi stabiliti dalle procedure aziendali. In tale con-
testo & altresi valorizzata I'attivita di collaborazione con le associazioni dei consumatori
anche attraverso la stipula di accordi specifici in materia.

1.2 STAKEHOLDER RILEVANTI

Gli stakeholder rilevanti sono:

- iclienti consumer (residenziali), con particolare attenzione ai clienti con bisogni specifici
(diversamente abili, anziani, minori, ecc.);

- i clienti business, top (grandi clienti) e Pubblica Amministrazione;
le associazioni dei consumatori.
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1.3 QUALITA DEL SERVIZIO

Telecom Italia ha ampliato il sistema di ascolto del cliente che prevede indagini di soddi-
sfazione sui processi e i servizi erogati, sistemi di monitoraggio della Customer Experien-
ce, attraverso i quali &€ approfondita I'interazione cliente-azienda, e sistemi di ascolto tra-
mite web per cogliere con tempestivita le opportunita di miglioramento.

Per conoscere le principali attivita realizzate nel 2013 finalizzate al miglioramento della cu-
stomer experience del cliente, si rinvia alla sezione di sostenibilita del sito telecomitalia.com.

Il governo da parte del top management dei temi di qualita connessi all’ascolto dei clienti

€ realizzato attraverso lo Steering Committee Quality Governance, presieduto dall’Ammini-

stratore Delegato, che si riunisce con periodicita mensile con lo scopo di:

- indirizzare e supervisionare le iniziative/attivita orientate al miglioramento end-to-end
della qualita dei processi;
monitorare i risultati di qualita ottenuti, analizzandoli anche in relazione ai requisiti di
qualita richiesti dalle Autorita garanti, ai reclami di maggiore significativita/ricorrenza
della clientela e, piu in generale, ai feedback provenienti da tutti gli stakeholder;
supervisionare il processo di certificazione di qualita nel lancio dei nuovi prodotti/servi-
zi offerti alla clientela, in particolare di quelli a maggiore impatto in termini d’'immagine
e posizionamento competitivo sul mercato.

Dal 2012 Telecom ltalia realizza il monitoraggio delle "conversazioni” nel web riguardanti
i temi di qualita del settore TLC relativi al mercato fisso e mobile e ai segmenti consumer
e business. L'osservazione si avvale di uno strumento di ricerca e analisi semantica de-
gli argomenti maggiormente discussi in rete e di analisi del "tono” (web sentiment) delle
conversazioni su Telecom Italia e i competitor. L'obiettivo &€ conoscere tempestivamente la
percezione dei clienti sulle offerte e i servizi, ottenendo approfondimenti su temi specifici
a supporto del business.

Telecom lItalia nel 2013 ha rafforzato la propria
presenza nei social network (Facebook e Twitter), in
particolare curando I'assistenza ai clienti. | risultati
mostrano un alto livello di gradimento, con incrementi
sensibili rispetto ai valori del 2012, dovuto anche alla
maggiore capacita di fornire le risposte alla clientela.
Sono stati registrati ottimi risultati nei tempi e nel
numero di risposte di assistenza fornite, tanto da far
considerare TIM tra i 10 migliori brand su Facebook

a livello mondiale™. L attivita sui social network ha
anche curato gli approfondimenti e le informazioni
sulle offerte disponibili, garantendo alla clientela uno
strumento di facile consultazione e approfondimento
per gli aspetti commerciali.

Telecom ltalia ha inoltre consolidato la leadership in
termini di community generale (oltre 4 milioni di likers
e piu di 700.000 followers) con i seguenti brand:
Telecom ltalia, TIM, Impresa Semplice, Cubovision,
Cubomusica, Working Capital, Seria A TIM, Nuvola
Italiana.

Per informazioni sugli strumenti social a disposizione
degli operatori dei call center, in particolare TUO,

si rinvia alla sezione di sostenibilita del sito

Fonte SocialBakers.
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Nel 2013 sono stati letti e analizzati oltre 1,6 milioni di documenti provenienti da circa
19.500 fonti.

1.4 CUSTOMER SATISFACTION

L'ascolto del cliente in Telecom ltalia
Il sistema di ascolto finalizzato al monitoraggio della soddisfazione del cliente ha per og-
getto le seguenti aree:

processi ed eventi operativi rilevati "a caldo”, cioé in un momento immediatamente suc-
cessivo a un evento specifico (es. delivery, assurance, vendita, assistenza commerciale);
canali di contatto con il cliente (es. punti vendita, customer care, web, fatturazione);
offerte e servizi chiave (es. broadband fisso € mobile);

ciclo di vita (customer journey) monitorato nelle fasi caratterizzanti la relazione del clien-
te con il proprio gestore;

customer satisfaction “a freddo”, cioé non collegata a un evento specifico, rilevata at-
traverso il Customer Satisfaction Index - CSI - che adotta gli standard internazionali d’in-
dagine statistica (modello ACSI — American Customer Satisfaction Index) per rilevare la
percezione di qualita sui principali driver di soddisfazione riferibili ai diversi segmenti
di clientela (consumer fisso, consumer mobile, small enterprise fisso e mobile, large/
medium enterprise e vertical), anche in relazione ad analoghi servizi offerti dai principali
concorrenti (tranne che per il segmento vertical). Il CSI & certificato in conformita alla
norma UNI 11098:2003 (linee guida per la rilevazione della soddisfazione del cliente e
la misurazione degli indicatori del relativo processo).

Nel 2013 le survey di Customer Satisfaction sono state rivisitate al fine di ampliare la rile-
vazione della Customer Experience.

Si riportano di seguito i valori del CSI per segmento relativi a Telecom lItalia.

T o s=Eas B ENEUTT T "D ..

SEGMENTO CLIENTELA

2013 2012"
CONSUMER 75,84 75,45
SMALL ENTERPRISE 65,56 65,88
LARGE/MEDIUM ENTERPRISE + VERTICAL 7iL,7'S 71,38
TOTALI 73,01 72,76

La soddisfazione media & misurata su scala 0-100, dove O corrisponde a “per niente soddisfatto” e 100 corrisponde a “completamente soddisfatto”.

*

Per la lettura del trend, il risultato 2012 & stato ricalcolato in funzione del nuovo modello CSI 2013.

| dati della seguente tabella si riferiscono al valore progressivo annuo della soddisfazione
complessiva della clientela, rilevata “a caldo” sui servizi di customer care di Telecom ltalia.
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TR S Th / ARl
TIPOLOGIA CLIENTELA CUSTOMER CARE

Soddisfazione complessiva

2013 2012
187 TELEFONIA FISSA CONSUMER 8,48 8,46
119 TELEFONIA MOBILE CONSUMER 8,72 8,69
191 TELEFONIA FISSA BUSINESS 8,18 8,10
191 TELEFONIA MOBILE BUSINESS 8,13 8,22

Soddisfazione media misurata su scala 1-10, dove 1 corrisponde a “per niente soddisfatto” e 10 corrisponde a “completamente soddisfatto”.

La customer satisfaction nei sistemi d’incentivazione

Nell’ambito dei sistemi d’incentivazione manageriale di Telecom ltalia € diffusa la presen-
za di obiettivi legati alla soddisfazione del cliente, in coerenza con il piano industriale di
periodo. Gli obiettivi sono misurati per mezzo degli indici di customer satisfaction, monito-
rati attraverso le rilevazioni periodiche: il CSI complessivo per I’Azienda e gli indicatori di
customer satisfaction specifici per segmento di clientela.

Per processi e attivita particolarmente critici (front-end commerciale e tecnico) sono previ-
sti ulteriori obiettivi specifici legati a parametri di qualita, coerenti con i criteri stabiliti per
gli indicatori di customer satisfaction aziendale e di segmento.

Anche nel sistema d’incentivazione collettiva del personale della Divisione Caring Service e
di Open Access (canvass) sono previsti obiettivi specifici legati alla customer satisfaction.
Per quanto riguarda i dati relativi alla customer satisfaction del Brasile si rinvia alla sezione
di sostenibilita del sito telecomitalia.com.

1.5 CERTIFICAZIONI

Per le aree aziendali che hanno un impatto rilevante sulla comunita, attraverso prodotti e
servizi offerti, il Gruppo ha ottenuto le certificazioni che assicurano I’adozione di procedure
e comportamenti in linea con le aspettative degli stakeholder.
Di seguito si riportano le certificazioni conseguite per le principali attivita:
attenzione al cliente e alla qualita dei prodotti e servizi offerti: norma UNI EN ISO
9001:2008;
- tutela degli aspetti ambientali: norma UNI EN ISO 14001:2004;
gestione dell’energia basata su normative nazionali: norma ISO 50001;
salute e sicurezza sul lavoro: norma BS OHSAS 18001:2007;
- tutela del capitale umano da parte delle aziende e dei loro fornitori: standard SA 8000;
sicurezza delle informazioni: norma 1SO 27001:2005;
servizi di Information Technology: norma ISO/IEC 20000-1:2005;
qualita dei servizi di call center: norma EN 15838:2010;
processi di produzione del software e delle soluzioni informatiche: certificazioni CMMI-
DEV (Capability Maturity Model Integration - Development).

Informazioni dettagliate sulle certificazioni conseguite dalle diverse funzioni/societa del
Gruppo sono disponibili nella sezione di sostenibilita del sito telecomitalia.com.
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1.6 DIGITAL INCLUSION

La diffusione delle tecnologie dell’informazione e delle comunicazioni crea opportunita
di progresso per la popolazione. Telecom lItalia € consapevole della necessita di gestire
questa diffusione in maniera ottimale contribuendo a coordinare le azioni di tutti gli attori
dell’ecosistema della banda larga, anche per evitare di esporre la comunita a divari di na-
tura geografica e socio-culturale.

Digital Inclusion geografica

Per fronteggiare il divario tecnologico generatosi nelle cosiddette zone marginali del terri-
torio italiano, che altrimenti resterebbero escluse dai programmi ordinari degli operatori di
telecomunicazione a causa della scarsa redditivita degli investimenti, tra il 2005 e il 2013
Telecom Italia ha realizzato un programma d’investimenti straordinari che ha permesso di
fornire la copertura ADSL a circa 4.000 nuovi comuni che rappresentano oltre il 12% della
popolazione (pit di 6 milioni di cittadini).

A dicembre 2013 Telecom ltalia ha attivato circa 9.300 centrali, piu del doppio rispetto
alle 4.500 centrali abilitate all’offerta di servizi a banda larga presenti a fine 2005. Inoltre,
al piano di estensione delle coperture, Telecom lItalia ha affiancato un piano integrativo di
ampliamento della rete attiva, laddove necessario a garantire la piena fruibilita del servizio
da parte dei clienti e lo sviluppo della digital inclusion.

Nella tabella seguente si riportano le percentuali di copertura a dicembre 2013.

Copertura ADSL™ 98,40
Copertura UMTS e HSDPA®™") 87,50
Copertura LTE™" 49,00

*

La percentuale si riferisce alle linee telefoniche fisse.

**

La percentuale si riferisce alla popolazione residente. | valori di copertura possono subire variazioni con riferimento agli aggiornamenti ISTAT e di urbanizzazione.

Per favorire la digital inclusion e la copertura delle aree geografiche a “fallimento di merca-
to” Telecom ltalia non pud prescindere da interventi congiunti “pubblico-privato”.

Le modalita di intervento finora seguite sono state essenzialmente due, entrambe piena-

mente in linea con le norme europee in materia di concorrenza:

- la prima & caratterizzata da un approccio “centrale” che vede la presenza di Infratel Ita-
lia S.p.A. (Infrastrutture e Telecomunicazioni per I'ltalia)® con il ruolo di soggetto pubbli-
co che realizza le infrastrutture passive di rete a banda larga (cavi in fibra ottica), orga-
niche e integrate sul territorio nazionale, con I’obiettivo di aumentare la digital inclusion
nelle aree a minore redditivita del Paese;

- la seconda modalita & caratterizzata da un approccio “locale”, fondato sulle Regioni che
promuovono i progetti volti ad aumentare la digital inclusion, per esempio attraverso for-
me di finanziamento imperniate su gare pubbliche secondo il c.d. “modello claw-back”
che prevede 'assegnazione di contributi a compensazione della mancata redditivita
degli investimenti.

Per ulteriori informazioni si rinvia alla sezione di sostenibilita del sito telecomitalia.com.

6

La societa & stata costituita su inizia-
tiva del Dipartimento Comunicazioni
del Ministero dello Sviluppo Econo-
mico (MISE) e di Invitalia, I'Agenzia
nazionale per I'attrazione degli inve-
stimenti e lo sviluppo d’'impresa, ed &
il soggetto attuatore del Programma
Banda Larga.
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Digital Inclusion socio-culturale

In un mondo in cui la tecnologia agevola i contatti con le persone, Telecom Italia contribu-
isce al superamento delle barriere socio-culturali che limitano la possibilita di partecipare
alla societa dell‘informazione e di goderne i benefici attraverso la diffusione della banda
larga e dei servizi associati. Alcuni esempi di servizi innovativi finalizzati a promuovere la
digitalizza