








Copitolo 5 La comunita intorno a noi

Con l'obiettivo di offrire connessioni Internet sempre
piu veloci e performanti a tutto il Paese, iliad oggi ha
gia investito oltre 4,5 miliardi di euro in Italia e a fine
2020 contava gia 6.115 siti attivi sulla sua rete.

+4,5 mid

di euro investiti in Italia
per la rete di telefonia
mobile

Nel 2023 abbiamo compiuto un passo significativo con la finalizzazione della joint ven-
ture Zefiro Net, in collaborazione con un altro grande operatore di telefonia. Questa
collaborazione permette di condividere le reti di telefonia mobile nelle aree meno po-
polate d’ltalia, dove risiede circa il 26,8% della popolazione. Obiettivo del progetto ¢ la-
vorare sinergicamente per accelerare la diffusione delle reti di telefonia mobile, incluse
guelle 5G, con rilevanti benefici in termini di disponibilita di servizi a banda ultralarga
per gli abitanti delle aree in cui opera la joint venture.

Durante l'arco dell’anno, I'espansione & proseguita a ritmo sostenuto, tanto che a fine
2023 é stato superato il traguardo di 10.000 siti attivi (al di fuori dal perimetro di Zefiro
Net), raggiungendo un obiettivo che inizialmente era previsto per la fine del 2024. Con
guesto ritmo di crescita, iliad oggi raggiunge 17.000 siti attivi, a garanzia della coper-
tura capillare su tutto il territorio nazionale.

Il nostro impegno per I'espansione della rete non & solo un fattore di crescita aziendale,
ma rappresenta anche un concreto contributo per il progresso del Paese e il supera-
mento del divario digitale. Un impegno che si traduce in un futuro digitale piu inclusivo
e accessibile per tutti i cittadini italiani.

La copertura 5G

| nostri servizi mirano a garantire a tutti
I’'accesso alle migliori tecnologie digitali,
sostenendo una politica di vendita unica
fondata su valori come generosita e ac-
cessibilita. Raggiungiamo capillarmente
tutto il territorio nazionale, incluse aree
rurali.

In Italia, la copertura della nostra rete
mobile cresce ogni giorno, e a fine 2023
iliad copriva oltre il 99% della popola-
zione italiana in 4G e piu di 3.000 citta
italiane in 5G.

Il 5G é disponibile su dispositivi compatibili con la rete iliad e nelle aree coperte da rete 5G jliad. Piu info su copertura e dis-
positivi: 5G.iliad.it

Copertura di tipo outdoor calcolata sulla distribuzione della popolazione residente come da dati Istat. In alcune aree potreb-
bero riscontarsi problemi di ricezione del segnale, in particolare indoor.

Il dialogo trasparente
con le comunita locali

Sin dal nostro arrivo, ci siamo impegna-
ti fattivamente nel tentativo instaurare e
portare avanti un dialogo collaborativo
e costruttivo con le Pubbliche Ammini-
strazioni e le comunita locali dei territo-
ri interessati dall’installazione dei nostri
impianti. Nel corso di questi anni, ci sia-
mo interfacciati con Regioni e Province
e abbiamo realizzato oltre mille incontri
con le amministrazioni locali, nello sforzo
di condividere insieme le esigenze di co-
pertura di tutta la popolazione.

Nell’lambito di tale dialogo e laddove cio
sia stato possibile, abbiamo fatto del no-
stro meglio per concordare con le am-
ministrazioni comunali possibili percorsi
di sviluppo infrastrutturale della rete di
telecomunicazione mobile, con 'obietti-
vo di fornire una copertura del territorio
uniforme e adeguata a soddisfare le esi-
genze di tutta la popolazione. E il caso
delle amministrazioni comunali di Pisa
e di Rimini, con le quali abbiamo con-
cordato un significativo percorso di svi-
luppo infrastrutturale per dotare le citta
delle migliori tecnologie di connettivita,
individuando soluzioni tecnologicamen-
te e architettonicamente sostenibili e
all’avanguardia.

Ci adoperiamo affinché le emissioni delle
nostre stazioni radio base rimangano
entro il nostro limiti di legge, attuando
controlli rigorosi su tutta la rete. Gia in
fase di presentazione delle istanze, ci as-
sicuriamo che le stesse siano complete di
tutti i dati e le informazioni richiesti per
legge e necessari a consentire agli enti
e alle autorita competenti di effettuare i
controlli e le verifiche di rispettiva com-
petenza, ivi inclusi i controlli e le verifiche
inerenti alllimpatto elettromagnetico
dellimpianto. Inoltre, ove richiesto, col-
laboriamo fattivamente con le Agenzie
Regionali per la Protezione Ambientale
(ARPA), adottando tempestivamente le
misure radioprotezionistiche eventual-
mente richieste da queste ultime.

Oltre a sensibilizzare e informare i di-
pendenti sui potenziali rischi legati all’es-
posizione ai campi elettromagnetici, i
nostri team di Radio Network Enginee-
ring presenta regolarmente rapporti det-
tagliati sullo sviluppo ed alcuni parametri
di esercizio della rete mobile alle autorita
competenti, tra cui il Ministero delle im-
prese e del Made in Italy (MIMIT), il Siste-
ma Nazionale per la Protezione dell’lAm-
biente (SNPA) e I'lstituto Superiore per
la Protezione e la Ricerca Ambientale
(ISPRA).
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A fianco degli utenti

Da sempre ci impegniamo a rispondere
ai bisogni e alle richieste degli utenti
mantenendo la semplicita come valore
cardine. Dall'inizio della nostra attivita,
abbiamo adottato un approccio che mira
a offrire soluzioni veloci e smart.

+6 mila
punti vendita
in tutta Italia

o
+84%
incremento della rete di
punti vendita nel 2023

Diffusione capillare sul territorio

Corner

S/ 235

3.069

Space

280

Innovazione nella rete di vendita

La Simbox rappresenta un pilastro fon-
damentale dell'innovazione di iliad nel
mercato delle telecomunicazioni. Questo
sistema non solo ha rivoluzionato la sot-
toscrizione delle offerte, ma lo ha fatto
in modo sicuro e semplice, ridefinendo
'accesso alla connettivita.

Introducendo le Simbox, abbiamo voluto
cambiare le regole del gioco, offrendo
trasparenza e fiducia ai nostri utenti.

La nostra visione € stata quella di creare
un metodo di accesso alla connettivita
che fosse inclusivo e facile da usare. Le
Simbox, veri e propri distributori digitali,
incarnano perfettamente questa visione
e grazie a questo innovativo sistema di
vendita automatica, gli utenti possono
sottoscrivere le offerte iliad in completa
autonomia e sicurezza. Non solo & pos-
sibile acquistare le SIM, ma anche richie-
dere la portabilita del numero in pochi
minuti, eliminando le lunghe attese nei
negozi.
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Il lancio diiliad Space

Ad oggi, la nostra rete conta piu di 6.000
punti vendita in tutta Italia (Simbox, iliad
Corner, iliad Point e iliad Express) a cui
si aggiunge il nostro sito iliad.it. Questa
vasta rete di distribuzione permette agli
utenti di accedere facilmente ai nostri
servizi ovunque si trovino.

Nel luglio 2023 abbiamo ampliato ulte-
riormente la nostra rete con il lancio di
iliad Space, un nuovo canale che consen-
te I'attivazione delle offerte iliad presso
negozi di telefonia specializzati. Questo
progetto ha incrementato dell’84% la no-
stra rete di punti vendita rispetto al 2022.

Inoltre, ad agosto 2023, oltre 2.000 punti
vendita avevano gia aderito ailiad Space,
permettendo agli utenti di attivare le no-
stre offerte in modo semplice e pratico,
con il supporto del personale specializ-
zato e vicino a casa. Questi negozi sono
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diventati veri e propri punti di riferimen-
to a livello territoriale, rafforzando la re-
lazione di fiducia che abbiamo costruito
con la nostra comunita.

Customer experience di qualita

La centralita dell’utente ¢ il cuore di tutte
le nostre attivita. Supportiamo i nostri
utenti attraverso diversi canali ufficiali,
tra cui un call center gestito da operato-
ri e operatrici non virtuali, situati tutti in
Italia, e attivo tutti i giorni dalle 8:00 alle
22:00, contatti social (Facebook, Twitter,
Instagram), email, servizio postale e fax.

Il nostro impegno & stato riconosciuto
dall’lstituto Tedesco Qualita e Finanza
(ITQF), che nel 2023 ha premiato iliad
come miglior operatore per assistenza
clienti nella categoria “Telecomunicazio-
ni” ottenendo il riconoscimento di “Top
Contact Center’?. Tale riconoscimento,
basato su oltre 122.000 giudizi di clienti,
dimostra la nostra capacita di soddisfare
le aspettative e le esigenze degli utenti,
confermando per il secondo anno conse-
cutivo la qualita dei nostri servizi di as-
sistenza.

Sempre nel 2023 abbiamo aderito al
“Codice di Condotta per attivita di call
center”, approvato dall’Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni, che ha

come obiettivo la corretta applicazione
della normativa sul telemarketing e tele-
selling, oltre alla diffusione di principi a
tutela dei consumatori.

iliad non utilizza il telemarketing e opera
esclusivamente attraverso il proprio sito
ufficiale; nonostante questo, abbiamo
lavorato attivamente con AGCOM per
ottenere questo risultato.

v
s

Istiruto TEDESCO

QUALITA "TI" ITQF

2 Sjgillo rilasciato dall’lstituto Tedesco ITQF a fronte di un corrispettivo per una licenza annuale. Per maggiori informazioni
sui risultati della ricerca e sulla metodologia consultare www.istituto-qualita.com
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Connessi, per un futuro piu
equo e sostenibile

Siamo nati per creare connessioni e
guesto significa anche promuovere una
societa giusta, equa e inclusiva. Per
questo, portiamo avanti progetti che
favoriscono linclusione e l'innovazione,
a partire dalla formazione delle compe-
tenze necessarie per affrontare le sfide
del futuro.

Nel 2022, insieme alle preziose indicazio-
ni del nostro Advisory Board, abbiamo
riconosciuto la necessita di fare un ulte-
riore passo avanti. Infatti, ci siamo resi
conto che non era piu sufficiente fornire
una connettivita accessibile e una tecno-
logia all’avanguardia; era essenziale assi-
curarsi che tali risorse fossero utilizzate
nel modo migliore possibile. Per avere un
impatto realmente positivo sulle comu-

formazione e sullo sviluppo delle com-
petenze, per mettere gli utenti in condi-
zione di sfruttare appieno le potenzialita
della connessione.

Pertanto, consapevoli che solo attraver-
so l’accesso all’educazione da parte di
tutta la popolazione sia possibile garan-
tire una crescita economica e sosteni-
bile, ci impegniamo a combattere le in-
giustizie sociali e a contribuire in modo
concreto all’abbattimento delle disugua-
glianze educative attraverso la promo-
zione di percorsi di formazione, indiriz-
zati soprattutto alle giovani generazioni.
Questo perché siamo convinti che acce-
dere a una istruzione e a una formazione
di qualita oggi sia la condizione necessa-
ria per costruire una societa piu giusta,
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liadshio

Crediamo sia fondamentale promuovere lo sviluppo di competenze in grado di abilitare
la crescita del Paese. Per questo, insieme al nostro Advisory Board, nel 2023 abbiamo
dato vita alla prima edizione di iliadship, il progetto di lungo termine con cui sostenia-
mo le competenze dei giovani supportandoli nell’ingresso nel mondo del lavoro.

iliadship € un progetto unico nel panorama italiano, che guarda al mondo della forma-
zione universitaria con un approccio innovativo e disruptive.

in materie S.T.E.M. (Science, Technology, Engineering and Mathematics) e

8;2% Il progetto é rivolto agli studenti under 24 che intendono proseguire gli studi
Scienze Sociali e Arts & Literature.

Il progetto seleziona ogni anno 10 candidati prevedendo per ciascuno:

& =
(=) ®

nita in cui operiamo, iliad ha quindi avvia- equa e inclusiva domani. Borsa di studio del Affioncamento Percorso di Tirocinio extra-
to una serie di progetti focalizzati sulla valore 0i 15.000€ con tutor scelto tra formazione con curriculare da
dipendentiiliad e un workshop tematici attivare iniliad oin
mentore membro un‘azienda partner

Lab di dell’lAdvisory Board
(:)’ig r:ﬁg ;s)ies/e ‘;tlfg «Ho trovato un ambiente dinami-

un’opportunita per . co e stimolante, dove il successo
guarg‘fre da v/cir?o il «Un modo per arricchirsi del modello aziendale é alimentato
mondo del lavoro.» reciprocamente» da una profonda attenzione rivolta

alle persone e alla societa. Un‘esperienza unica di crescita professionale e personale

Il programma offre ai partecipanti un’opportunita unica di sviluppare competenze es-
senziali per il loro futuro, sia tecniche sia trasversali. Attraverso un percorso di mento-
ring con figure di spicco del nostro Advisory Board e 'accompagnamento diretto da
parte dei manager diiliad, i giovani studenti possono acquisire una visione strategica e
maturare competenze soft come la comunicazione, il problem solving e il lavoro in team.

Inoltre, con l'obiettivo di creare una vera e propria community, iliadship contribuisce a
formare un network di studenti che entrano a far parte dell’ecosistema di iliad, riunen-
dosi ogni anno per condividere esperienze e conoscenze.

Il programma permette ai ragazzi di vivere esperienze concrete nel mondo del lavoro.
Questo contatto diretto e continuo con la nostra realta aziendale offrira loro 'oppor-
tunita di mettere in pratica le competenze acquisite e di comprendere le dinamiche
lavorative.

La prima edizione

Il primo bando iliadship € stato lanciato a giugno 2023 e ha portato alla selezione della
prima classe iliadship, composta da 10 studenti - 50% donne e 50% uomini.

| ragazzi vincitori della prima edizione si stanno specializzando in diversi ambiti, tra cui
Ingegneria, Computer science e Al, ma anche Filosofia, Giurisprudenza ed Economia.
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L’impegno per IQ @5 Il Cielo
poverta educativo Itinerante

Da sempre ci impegniamo a rispondere
alle esigenze dei nostri utenti, dedican-
do particolare attenzione alle tematiche
sociali che promuovono linclusione. In
un’epoca in cui il divario di competenze,
specialmente in materie come la mate-
matica e le scienze, si allarga sempre piu,
diventa ancora piu impellente suscitare
I'interesse dei bambini verso queste di-
scipline, indispensabili per diventare cit-
tadini attivi e consapevoli.

Nel 2023, e per il terzo anno consecutivo,
abbiamo rinnovato la collaborazione con
I’'associazione “ll Cielo Itinerante” con 'o-
biettivo congiunto di avvicinare allo stu-
dio delle materie ST.E.M. le bambine e i
bambini che vivono in contesti di poverta
educativa.

Ore di formazione

erogate:

summer camp tappe

evento Nopoli totali
Tappe Bambini
VERONA 59
PERUGIA 38
VARESE il
ROMA 95
BARI 77
CAGLIARI 22
RIETI 54
BOLOGNA 40
TOTALE BAMBINI TAPPE 456
SUMMER CAMP PONTICELLI 30
EVENTO NAPOLI 65

TOTALE BAMBINI ILIAD E CIELO 5§51

Insieme a “Il Cielo Itinerante”, nel 2023
abbiamo portato avanti due importanti
iniziative:

« “ltalia Brilla-Costellazione 2023"”: un
tour che ha attraversato I'ltalia, con
laboratori dedicati allo studio del-
lo spazio. L'iniziativa, avviata gia nel
2022, ha toccato diverse citta, tra cui
Verona, Varese, Perugia, Roma, Bari,
Cagliari, Rieti e Bologna.

* “Operazione Cielo”: un progetto rea-
lizzato in collaborazione con I’'Univer-
sita di Stanford e dedicato all’inse-
ghamento delle materie scientifiche
ai ragazzi trai10 e i 14 anni, utilizzan-
do metodi innovativi.

A coronamento di queste attivita, a luglio
2023 si e svolto a Citta della Scienza di
Napoli 'evento “Un viaggio tra le stelle”:
una giornata di divulgazione scientifica e
scoperta dello spazio dedicata a bambini
provenienti da contesti socio-economici
disagiati e coinvolti nelle iniziative de “II
Cielo Itinerante”. Sotto la guida di Rober-
to Vittori, astronauta dell’lESA, i bambini
hanno potuto esplorare i segreti dell’'uni-
verso e della scienza.
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ncielo
| itinerante

Lo studio dello spazio, e in particolare 'osservazione del cielo, rappresentano per iliad il
filo conduttore di un percorso che ha l'obiettivo di ispirare i giovani a guardare sempre
piu in alto, sia nel loro futuro professionale sia a livello personale, indipendentemente
dal contesto socio-economico di provenienza.
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A iliao
7 college

Da sempre, iliad mette le persone al
centro della sua attivita, prendendosi
cura dei bisogni e delle richieste degli
utenti. E da questo approccio che nas-
ce iliad College, un percorso formativo
totalmente gratuito per professionisti
nell’lambito delle vendite e del retail,
aperto a tutti coloro che vogliono colti- 200
vare le proprie competenze come consu-

lenti di vendita — non solo nella rete di
negozi iliad ma in qualsiasi realta Sales.

5 edizioni
30 ore

di apprendimento

partecipanti nel 2023
di cui 50% esterno

90%

Inoltre, il 90% della faculty & costituita
da docenti interni provenienti da diversi

dipartimenti aziendali. Questo approccio della faculty
Ci co_nsente c_:h massimizzare il knowledge costituita da docenti
sharing e di diffondere le competenze interni

e le esperienze acquisite sul campo sia
all’interno sia all’esterni di iliad.

Questo percorso unico offre 'opportu-
nita di interagire direttamente con i pro-
fessionisti che operano quotidianamente
nei nostri negozi e nel servizio clienti,
consentendo cosi una crescita profes-
sionale e una preparazione ottimale per
affrontare le sfide del mercato del lavoro.

College Retail

Garantire ai nostri utenti una rete di qua-
lita su tutto il territorio & parte della nos-
tra missione. Restando saldi nel nostro
ruolo di “ponte alla digitalizzazione”, nel
2023 abbiamo organizzato una versione
di iliad College dedicata ai tecnici di
rete con 47 ore di formazione ibrida ri-
volta a futuri tecnici nellambito dell’im-
plementazione e manutenzione delle reti
di telecomunicazione.

La formazione &
incentrata su:

i nostri valori
approccio alla vendita

customer experience

competenze di
intelligenza relazionale
(per la vendita e per la
gestione del team)

Il percorso ha avuto lo scopo di selezio-
nare e formare professionisti al passo
con l'evoluzione delle tecnologie TLC
per il dipartimento di Field Operation.
Il mondo in cui operano i professionisti
delle telecomunicazioni € dominato da
tecnologie che evolvono sempre piu ra-
pidamente (3, 4 e 5G, fibra), per questo
abbiamo previsto moduli dedicati a ogni
tecnologia del presente e futuro di iliad.
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iliad a sostegno della cultura del digitale

Per scongiurare il rischio di nuovi divari
culturali tra chi possiede le conoscenze
per difendersi dai rischi e cogliere le
opportunita del digitale e chi invece ne
€ privo, iliad al settembre del 2022 ha
sottoscritto il Manifesto di Pietrarsa.
Liniziativa, lanciata dal Garante per la
Protezione dei Dati Personali, ci ha vis-
ti impegnati nel 2023 a promuovere la
privacy e la sua tutela verso un pubblico
ampio e, in particolare, verso i giovani.

Per la prima edizione di questo progetto
abbiamo scelto di utilizzare un linguag-
gio vicino ai ragazzi: quello dei social.
Nello specifico, il 7 febbraio 2023, in
occasione del #SaferinternetDay, iliad
ha lanciato “Privacy. In Semplicita”, una
campagna di comunicazione sui suoi ca-
nali social ufficiali (TikTok e Instagram)
consistente in brevi video in formato
POV (“Point of View”) su TikTok. | crea-
tor, immedesimandosi in diversi punti

di vista, hanno affrontato parole ed es-
pressioni chiave legate alla privacy e alla
sicurezza informatica, sfruttando luoghi
comuni per chiarire meglio i concetti in
modo semplice, divertente e leggero, in
linea con lo stile di iliad.

L'impegno di iliad non si limita al web.
A settembre 2023, l'azienda ha anche
aderito al “Privacy Tour”, una seconda
iniziativa a carattere divulgativo e itine-
rante promossa dal Garante per la Prote-
zione dei Dati Personali, che attraversera
I'ltalia per tutto il 2024, con I'obiettivo di
portare i temi del valore dei dati, dell’edu-
cazione al digitale e all’'uso consapevole
delle nuove applicazioni tecnologiche,
soprattutto nel Sud e nei piccoli centri
del Paese (citta di Campania, Abruzzo,
Molise, Basilicata, Puglia, Calabria, Sici-
lia e Sardegna o in comuni del Centro e
Nord Italia con un numero di abitanti in-
feriore a 50.000).
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Dettagli

Nella seguente tabella, si riportano le tematiche risultate rilevanti dal processo di analisi
di materialita e i relativi paragrafi, in cui si riportano modalita di gestione, iniziative e
obiettivi.

Tema materiale Paragrafo

Qualitd del servizio e soddisfazione degli utenti La crescita degli utenti iliad
L'offerta mobile di iliad

La fibra di iliad

iliadbusiness

Customer experience di qualita
College Retail

Efficienza energetica Piano di ottimizzazione energetica
Trasparenza dell'offerta | nostri valori

Innovazione e sviluppo Il contributo di iliad al’leconomia
italiana

L'offerta mobile di iliad

La fibra di iliad

iliadbusiness

La copertura 5G

Innovazione nella Rete di Vendita

Etica e compliance Governance
Definire gli standard di condotta

aziendale

Cambiaomento climatico I nostri valori
Strategia per il clima

Power Purchase Agreement

Educazione digitole Connessi, per un futuro piu equo e
sostenibile
iliadship
L'impegno per la poverta educativa

Diversitd, EqQuitd e Inclusione Ambiente di lavoro positivo e inclusivo
Coinvolgimento e comunicazione

interna

Cura e benessere dei dipendenti Formazione e sviluppo
Welfare aziendale, salute e sicurezza

Sicurezza e tutela dei dati e della privacy iliad a sostegno della cura del digitale

Qo

Tutti i diritti riservati « iliad Italia S.p.A.
Luglio 2024
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