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Con mucha satisfaccion les presento nuestro 7.° Re-
porte de Responsabilidad Social Empresaria, donde
damos a conocer la estrategia de RSE del Grupo'y las
practicas responsables que impulsamos en 2013. En
estos anos de trabajo hemos alcanzado numerosos
logros, y el Reporte es el documento que nos per-
mite rendir cuentas frente a la sociedad y a nuestros
grupos de interés.

Durante el afio hemos consolidado el posiciona-
miento del Grupo Telecom en todos los segmentos

Enrique Garrido

de negocios. Nuestros suscriptores moviles se ex-
pandieron hasta llegar a ser 22,5 millones, asi como
también alcanzaron a ser 1,7 millones los accesos a
Internet. Por otro lado, la base de clientes de lineas
fijas en servicio se mantuvo en niveles similares a los
del afio anterior y alcanzaron los 4,1 millones.

Estos resultados fueron acompafiados por una se-
rie de logros en el desempefio social y ambiental
de la organizacién.



En cuanto a practicas de transparencia y a con-
trol interno, merece destacarse el Certificado de
Calidad obtenido por la Direcciéon de Auditoria,
que confirma el cumplimiento de las Normas In-
ternacionales para el Ejercicio Profesional de la
auditoria interna, emitidas por el Instituto de Au-
ditores Internos de Estados Unidos (The Institute
of Internal Auditors, IIA Global). En dicho certifi-
cado, emitido en forma conjunta por los Institutos
de Auditores Internos de Argentina y Espaia, se
manifiesta ademas el compromiso de la Direccién
de Auditoria con la mejora continua de la calidad,
profesionalidad y uso de las “mejores practicas”.
Adicionalmente, durante el ejercicio se ha creado
la Gerencia de Compliance, que asumié la gestién
y seguimiento de las normas estipuladas dentro
del Cédigo de Conducta y Etica Empresaria.

De cara al cliente, destinamos $1.500 millones al Plan
de Inversiones, orientado a ampliar la capacidad y
calidad del servicio brindado, y entrenamos a mas
de 10.000 personas de la Direcciéon Comercial y de
los Contact Centers propios y tercerizados. Ademas,
se cred la Gerencia de Procesos y Calidad para moni-
torear la calidad de servicio, que realizé6 mas de 1,6
millones de encuestas telefénicas a fin de conocer la
opinioén de nuestros clientes y su nivel de satisfaccion
con la atencién recibida.

En materia de capital humano, obtuvimos la certi-
ficacion final de “Empresa Comprometida con la
Diversidad”, otorgada por la Delegaciéon de Asocia-
ciones Israelitas Argentinas (DAIA) y alcanzamos la
certificacion final en normas Work & Life Balance,
emitida por el Instituto Europeo de Capital Social
(Alemania). Nuestra modalidad de teletrabajo, pio-

nera en el pais, ya alcanza a 1.325 colaboradores del
Grupo Telecom. Todas estas acciones nos permiten
continuar profundizando nuestra visién de lideraz-
go servicial y desarrollando un clima laboral inclusi-
vo e innovador.

Realizamos también un taller de buenas practicas y
fortalecimiento de proveedores, y llevamos a cabo
una encuesta de opinién dirigida a proveedores y a
prestadores en materia de sustentabilidad y de certi-
ficaciones 1SO. En medioambiente, logramos exten-
der el alcance de la ISO 14001:2004 en los sitios de la
Regién Mediterrdnea e incrementamos la cantidad
de clientes adheridos a factura online y la compra
de papel FSC.

Actualizamos nuestra estrategia de RSE y encauza-
mos las acciones en pos de un objetivo: alinear la
politica de inversién social con el negocio. Buscamos
contribuir al desarrollo sostenible del negocio y, jun-
to con el poder transformador de la tecnologia, apli-
car soluciones innovadoras que favorezcan el desa-
rrollo de una mejor calidad de vida de la poblacién.

2014 sera un ano desafiante. Como parte de nues-
tras perspectivas de crecimiento, nos proponemos
continuar mejorando la calidad del servicio, fortale-
cer nuestra posicion de mercado e incrementar nues-
tra eficiencia operativa para satisfacer las crecientes
necesidades del dindmico mercado de telecomuni-
caciones, del entorno, de la sociedad y del ambiente.
Nuestros planes de inversion estan basados en esta
vision de futuro y en el compromiso del Grupo Tele-
com con nuestro pais y su gente.

/

[ - r
Enrique Garrido
Presidente




Como todos los anos, a través del Reporte de RSE
rendimos cuenta de los resultados de la gestion in-
tegral de nuestro negocio. En este documento refle-
jamos los avances realizados por el Grupo Telecom
y el camino recorrido para profundizar la cultura
de RSE en las distintas areas de la Compania, para
relacionarnos con nuestros grupos de interés y para
detectar nuevos desafios. Este afio marca un hito en
este camino, ya que el Reporte de RSE se emite de
manera conjunta con la Memoria y los Estados Fi-
nancieros, lo que representa un importante avance

Mariano Cornejo

en nuestra mision de alinear la responsabilidad so-
cial y el negocio.

A través de nuestro programa de inversion en la co-
munidad continuamos impulsando proyectos de ca-
racter tecnolégico que apuntan a mejorar la calidad
de vida de los argentinos. En 2013 invertimos mas de
$1 millén en programas bajo los ejes Espacios Edu-
cativos, Espacios Inclusivos y Espacios Colaborativos.

Las practicas responsables que impulsamos en 2013



son otro capitulo de este Reporte. Entre estas se
destacan la medicién y gestion de nuestro impacto
ambiental, en particular con relacion al consumo de
energia, de agua y de papel, y de las emisiones de
efecto invernadero. Esto se suma a la ampliacién del
plan de reciclado de baterias de celulares en desuso,
en el que recolectamos y tratamos un total de 10.986
baterias. Ademas, impulsamos de manera masiva la
adhesion a la factura online, y ya son mas de 600.000
los clientes adheridos que se comprometieron con la
reducciéon del impacto ambiental.

El Reporte es, ademas, la Comunicacion para el Pro-
greso (CoP) ante el Pacto Mundial de Naciones Uni-
das y expresa nuestro compromiso con los 10 prin-
cipios relacionados con los derechos humanos, las
normas laborales, el cuidado del medioambiente y
las practicas anticorrupcion.

En esta edicién, consolidamos la construcciéon y co-
municacién de los indicadores de desempefio de la
Guia del Global Reporting Initiative (GRI) y migra-
mos a la versién G3.1. Alcanzamos el nivel de aplica-
cion B+ y reportamos un total de 73 indicadores de
desempefio, un 11% mas que en 2012.

Ademas, continuamos adoptando la Norma de Res-
ponsabilidad Social ISO 26000:2010, una guia para
integrar la responsabilidad social con nuestros valo-
res y practicas. Ademas, incorporamos las siete ma-
terias fundamentales tanto en la gestién como en la

comunicacion de la RSE: Gobernanza, Derechos Hu-
manos, Practicas Laborales, Medioambiente, Practi-
cas Justas de Operacion, Asuntos de Consumidores
y Participacion Activa y desarrollo de la Comunidad.

Realizamos, por segunda vez, una consulta masiva
a nuestros grupos de interés, haciendo participes
a mas de 1.576 personas, incluyendo clientes, ins-
tituciones, referentes de RSE y académicos, pro-
veedores, empleados y Directores. De esta manera
aplicamos, para la elaboracién del Reporte, el Prin-
cipio de Materialidad (definido por la Iniciativa de
Reporte Global, GRI, en el marco de la Guia G3.1y
por el estandar AA1000SES). Asi, incluimos en esta
publicacion los contenidos considerados mas rele-
vantes, tanto para los grupos de interés como para
nuestro negocio.

El Reporte 2013 contd, por cuarto afio consecutivo,
con la verificacion externa del estudio independien-
te Price Waterhouse & Co. Asesores de Empresas
S.R.L, lo que refuerza la transparencia de la infor-
macion que brindamos a nuestros grupos de interés.

Queremos reiterar nuestro agradecimiento a los
50 referentes del Grupo Operativo, por su partici-
pacién en la elaboraciéon de este Reporte y en los
indicadores de desempefio, y por su contribucién a
la gestion de la RSE en cada uno de los negocios y
areas que representan.

;EEZ%&’}E’

Mariano Cornejo
Director Comunicaciéon y Medios







:QUIENES SOMOS?

TELECOM
AN



10

EL GRUPO TELECOM EN UNA MIRADA

En el Grupo Telecom ofrecemos, desde hace mas de 20 afos, una variedad amplia
de servicios de comunicaciones en Argentina y en Paraguay. Como uno de los lideres
del mercado de telecomunicaciones de la regién, contamos con una estrategia de
negocio enfocada en la innovacion, el crecimiento y la rentabilidad, con el propésito
de generar mayor valor para nuestros clientes, inversores, empleados, proveedores,
medioambiente y para la comunidad en la que operamos.

Operaciones del Grupo Telecom

N
SEGMENTO DEL NEGOCIO SOCIEDAD DEL
GRUPO TELECOM
Servicios Fijos (Voz, Datos e Internet) m Telecom Argentina S.A.

m Telecom Argentina USA, Inc.
m Micro Sistemas S.A. @

Servicios Moviles Personal y Servicios m Telecom Personal S.A.
Méviles Nucleo m Springville S.A. — Uruguay ®

wn

m Nucleo S.A. - Paraguay

(a) Sociedad sin operaciones durante los ejercicios finalizados el 31 de diciembre de 2013y 2012.

(b) Sociedad sin operaciones durante los ejercicios finalizados el 31 de diciembre de 2013 'y 2012. El Directorio de Personal aprobg, en su
reunion del 10 de febrero de 2014, la enajenacion de la totalidad de las acciones de Springville representativas del 100% del capital y de
los votos de dicha sociedad. Dicha venta se perfecciond el 19 de febrero de 2014.

Transparencia

Innovacién
VALORES DEL Proactividad
GRUPOQ TELECOM Excelencia profesional

Responsabilidad
Dinamismo

Foco en el cliente



Valor econémico generado y distribuido a los grupos de interés
(en millones de pesos)

2011 2012 2013
wn

Ventas consolidadas 18.498 | 22.117| 27.287
Otros ingresos y resultados por venta de PP&E 52 87 77
Ingresos financieros 316 5701 1.416
VALOR ECONOMICO DIRECTO CREADO (VEC) 18.866 | 22.774| 28.780
Costos operativos @ (10.485) | (12.947) | (15.998)
Costos laborales (2.609) | (3.269)| (4.152)
Proveedores de fondos (incluye dividendos) (1.151) | (1.171)| (1.888)
Impuesto a las Ganancias, impuestos y tasas y derechos del ente requlador | (2.990) | (3.481)| (4.481)
Gastos de RSE (4) (4) (7)
VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO (VED) (17.239) |(20.872) |(26.526)
%LOR ECONOMICO RETENIDO (VER=VEC-VED) 1.627 1.902 2.2c5040

(a) Incluye $187 millones al 31 de diciembre de 2013 por Resultados por desvalorizacion de PP&E.

Resultados financieros (2017 §012 013
(en millones de pesos)

Ventas y otros ingresos Utilidad neta

18.528 22.196 27.350 2542 2732 3.254

I . . T .

SITUACION PATRIMONIAL

Activo Pasivo

15.319 17.809 23.130 7.154 7.651 11.079
P . P Y B

Patrimonio neto
8.165 10.158 12.051
I B

Nota: Los datos adicionales correspondientes a los rubros de Estados Contables pueden observarse en la Memoria y Estados Financieros al 31
de diciembre de 2013.

Empleados

CANTIDAD DE EMPLEADOS (! SUELDOS Y CARGAS SOCIALES SIN INDEMNIZACIONES (EN
MILLONES DE PESOS)

EZOH §2012 EZOB =20M =2012 E2013

=16.345 E16.805 =£16.581 £2456 £=3.163 £4.003

TELETRABAJADOREs 02011 2012 [lf2013
600 1008, |

PREERTER IR AR AR R AR
Teen

'H"fl"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ“ﬂ“ﬂ‘

1) Considera Unicamente la dotacion efectiva.

=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
e =ile .
—j—
=ilje =ilje 1
=il =ilje
=ilje =ilje
=il =ilje
=il =ilje
=il =ilje
=il =ilje
=il =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ilje =ilje
=ile =ilje

=ile =il
=ilje =ilje
=ilje =ilje
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EL GRUPO TELECOM EN UNA MIRADA

Clientes y consumidores

SERVICIOS FIJOS - LINEAS EN SERVICIO (EN MILES) (!
2011 =012 =013

4141 4128 £=4.124

INTERNET (EN MILES)
Lineas de acceso a banda ancha fija Suscriptores Amet
=20M =2012 20 2011 2012 2013

107

1.550 £1.629 1540 £1.622 1.687

SERVICIOS MOVILES - CLIENTES (EN MILES) ©)
2011 =012 2013

20.342 £21.276 £22.508

(1) Incluye lineas de clientes, uso propio, telefonia publica y canales DDE e ISDN.
(2) Incluye 18.193, 18.975 y 20.088 clientes de Telecom Personal (Argentina) durante 2011, 2012 y 2013, respectivamente. Incluye 2.149,
2.301y 2.420 clientes de Nucleo (Paraguay).

Proveedores /2011 o2 Jfoi3

CANTIDAD DE PROVEEDORES (") CANTIDAD DE PROVEEDORES EVALUADOS BAJO CRITERIOS
2339 I DE SUSTENTABILIDAD

2166 I—— 201 =

1829 N 200 4
CANTIDAD DE PROVEEDORES CAPACITADOS PORCENTAJE DE COMPRAS A PROVEEDORES NACIONALES
EN SUSTENTABILIDAD ) 93% I

110 4 95% . ¢

58 06% i

(1) Proveedores con contratacion vigente al 31 de diciembre de cada afio sobre el total de proveedores con orden de compra adjudicada
durante el gjercicio.
(2) Tanto la encuesta como el Seminario de RSE y Sustentabilidad para la Cadena de Valor fueron lanzados en 2012.



Comunidad
CANTIDAD DE REQUERIMIENTOS RECIBIDOS

2011 2012

502 :344

2013

233

INVERSION SOCIAL PRIVADA (EN MILES DE PESOS) )

2011

4.244 =3.986

(1) No incluye Nucleo (Paraguay).

2013

6.600

Medioambhiente 2017 W12 o013

BATERIAS DE CELULARES RECOLECTADAS Y
TRATADAS (UNIDADES)

16.870 M———
22.609 I —
10.986 NG

CONSUMO DE AGUA PROVENIENTE DE SUMINISTRO
PUBLICO (EN M3) )

1.873.728 S
1,850,427
1.997.376 I —

EMISIONES DE CO; - ALCANCE 2 (enTnCO2eq) (" ©)

202.085 HE—
208,485 i——
202.304 E—

COMPRA DE PAPEL FSC/ FCA (EN KG)

984 WK
256.125 N—
487.897 II—

Alcance: Argentina y Paraguay.

CANTIDAD DE ALIANZAS EN PROYECTOS DE GESTION
SOCIAL

=2011

=30

2012 =2013

E51

MR
N
A

CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA (EN Gwh) (!

378 D
390 X
381 L

EMISIONES DE CO, - ALCANCE 1 (enTnCO2eq) @

16.060 M
75,923
16.277 I mm—

EMISIONES DE CO, - ALCANCE 3 (enTnCO2eq)

16.903 N
16.929 NN
15347 —

TOTAL RECICLADO DE PAPEL (EN KG) ©

154,479 H——
57.717
239,680 N —

O]
(2) Emisiones directas provenientes de fuentes controladas por el Grupo Telecom.

(3) Corresponde a las emisiones provenientes del consumo de energia eléctrica comprada a la red (fuente externa).
(4)

(5)

Emisiones provenientes de otras fuentes externas.
Alcance: Buenos Aires, Cérdoba y Salta.

13






2.1
GOBIERNO CORPORATIVO

Las politicas y practicas en materia de gobierno corporativo en el Grupo Telecom
tienen como objetivo promover la transparencia a lo largo de toda la organizacion.
Ademas, la participacion activa del Directorio de la Sociedad en la toma de decisio-
nes vinculadas con nuestra estrategia de RSE y Sustentabilidad resulta clave para
asegurar el éxito de las iniciativas desarrolladas y el avance de nuestro desempeio
a lo largo de los afios.

Estructura y composicion del gobierno de la Compaiiia

Asamblea de Accionistas Comision Fiscalizadora

Organo de gobierno de la empresa. Organo de fiscalizacion interna M

Directorio Comités/ Consejo creados por el Directorio
A cargo de la direccién y administracion B Consejo de Direccion @

B Comité de Cumplimiento Regulatorio @
Primera Linea Gerencial B Comité de Auditoria @
Junto con el Directorio, son los responsables de ges- B Comité de Operaciones @
tionar el negocio en todas sus operaciones. B Comision de Informacion ©)

(1) Es el 6rgano de fiscalizacion interna de la Sociedad, compuesto por sindicos titulares y por suplentes.

(2) Creado por el Directorio e integrado por miembros del mismo 6rgano.

(3) Creada por el Directorio e integrada por miembros de la Gerencia.

Para mas informacion sobre la composicion, responsabilidades y funciones del Directorio, de la Comision Fiscalizadora, del Consejo, Comités y
Comision creados por el Directorio, ver Memoria y Estados Financieros al 31 de diciembre de 2013.

15
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TRANSPARENCIA Y GOBIERNO CORPORATIVO

Integracion del Directorio

Presidente
Enrique Garrido @

Vicepresidente
Gerardo Werthein ®

Directores titulares
Andrea Mangoni ()
Gianfranco Ciccarella
Francesca Petralia ®
Piergiorgio Peluso
Enrique Llerena @
Esteban G. Macek © ©
Federico H. Gosman @

(1) Los Directores titulares y suplentes no poseen cargos ejecutivos en la Sociedad ni en sociedades controladas de la Sociedad. Los Directores
son designados por un periodo de tres ejercicios. La designacion de los miembros del actual Directorio fue realizada por la Asamblea Ordinaria
celebrada el 23 de abril de 2013, salvo el caso de Gianfranco Ciccarella, quien se desempefiaba como suplente y asumio como Director titular,
en reemplazo de un titular renunciante en la reunion de Directorio celebrada el 9 de diciembre de 2013. En consecuencia, el mandato de todos
los Directores concluye con la celebracion de la Asamblea Ordinaria, que considerara la documentacion del ejercicio social 2015.

Esteban A. Santa Cruz " (@
Mariana L. Gonzalez " @

Directores suplentes
Aldo R. Bruzoni

Jorge A. Firpo

Lorenzo Canu

Jorge Luis Pérez Alati
Maria Virginia Genovés ©
Eduardo F. Bauer ©
Pablo A. Gutiérrez ©
Eduardo P. G. Settj @ ¢
Juan Massolo @ 0
Verénica D. Alvarez @ 1)

(a) Director independiente frente a las normas de la SEC e integrante del Comité de Auditoria.
(b) Miembro del Consejo de Direccién (ver punto B.4.1.b.4 de la Memoria 2013).

(c) Presidente del Comité de Auditoria y Experto Financiero en los términos de la seccidn 407 de la Ley Sarbanes-Oxley de los Estados Unidos

de América. Director independiente frente a las normas de la CNV y de la SEC.
(d) Miembro del Comité de Auditoria. Director independiente frente a las normas de la CNV y de la SEC.
e) Miembro del Comité de Cumplimiento Regulatorio (ver punto B.4.1.b.5) de la Memoria 2013).

(
(f) Director independiente frente a las normas de la SEC.
(
(

g) Director independiente frente a las normas de la CNV y de la SEC.
h) Director designado por las acciones del ANSES-Fondo de Garantia de Sustentabilidad.

Integracion de la Comision Fiscalizadora @

Sindicos Titulares

Evelina Leoni Sarrailh (Presidente)
Gustavo Adriadn E. Gené

Gerardo Prieto

Susana Margarita Chiaramoni
Raul Alberto Garré 0

Sindicos Suplentes
Gonzalo F. Oliva Beltran
Alberto Gustavo Gonzalez
Jacqueline Berzén
Guillermo Feldberg

Silvia Alejandra Rodriguez @

(2) Los miembros de la Comision Fiscalizadora son designados por un ejercicio.
(i) Sindico designado por las acciones del ANSES-Fondo de Garantia de Sustentabilidad.



Datos generales del Directorio al 31 de diciembre de 2013

RANGO DE EDAD

NACIONALIDAD

Mayor de 60 afios
50a 59 arios
40 a 49 afnos
30a 39 afos

Argentina
ltaliana

GENERO

Femenino
Masculino

Datos generales de la primera linea gerencial

(Director General Ejecutivo y sus reportes de primera y sequnda dependencia)

0,60% 4,19% 2,99%

RANGO DE EDAD NACIONALIDAD
Mayor de 60 afos Argentina
50 a 59 anos ltaliana
40 a 49 anos Paraguaya
62,87% 30 a 39 aios Y 4 Estadounidense
GENERO
Femenino
Masculino

84,43%
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La alta direccion y su compromiso con la RSE y con la

sustentahbilidad

Compromiso con la RSE

En 2012 el Directorio manifestd su compromiso con la RSE mediante la firma de los principios basicos y del

alcance de la RSE a los que adhiere el Grupo Telecom.

“Quienes integramos el Grupo Telecom somos —ante todo— conscientes del potencial que
aportan las tecnologias al desarrollo de las personas. Trabajamos para construir mayor ca-
pital humano, social y ambiental, minimizando los impactos negativos y maximizando los
efectos positivos de nuestra industria. Basdndonos en nuestro Cédigo de Conducta y Etica
Empresaria, entendemos la Responsabilidad Social Empresaria y la Sustentabilidad como una
estrategia integral del negocio, que convoca a los publicos con los que interactuamos a fin
de conectarlos con la era digital, disponer el acceso al conocimiento, brindar soluciones inno-
vadoras, generar conciencia del uso responsable de la tecnologia y promover un uso racional
de los recursos con los que operamos. La RSE y la Sustentabilidad son un modelo de gestion
transversal a la organizacion, que incorpora las oportunidades de mejora detectadas a través
del didlogo con los distintos publicos (empleados, inversores, clientes, proveedores, comu-
nidad y medioambiente), y las traduce en acciones para un mejor desempeno econémico,
social y ambiental, y para el desarrollo del Grupo y de los paises donde operamos”.

Extracto del Acta de Directorio N.° 285, del 30 de julio de 2012.

Toma de decisiones relacionadas con
la RSE

En febrero de 2013, el Directorio aprobé la reali-
zacion de un listado de colaboraciones no comer-
ciales (acciones de RSE, mecenazgo, donaciones y
aportes no comerciales) de Telecom Argentina y sus
controladas directas para el 2013.

El 29 de julio de 2013 se trato, en los Directorios de
Telecom Argentina y Telecom Personal, el Reporte
de Responsabilidad Empresaria del Grupo Telecom,
sobre la base de una presentacién que incluyoé:

B E| Reporte de RSE como herramienta de eva-
luacién, gestion y comunicacion.

B Un resumen de contenidos y principales avan-
ces del Reporte 2012.

B Un breve resumen del proceso de elaboracion
del Reporte RSE.

B El detalle de la contribucion al desarrollo acti-
vo de la comunidad: Programa de Inversién So-
cial Privada.

B Cuestiones relevantes del desempefio social y
ambiental segun la ultima encuesta de materia-
lidad.

El documento, considerado previamente por la Co-



mision de Informacién y por el Comité de Audito-
ria, fue aprobado por unanimidad en el Directorio.
De este modo, el Directorio ratificd los principios
basicos y el alcance de la RSE a los que adhiere el
Grupo Telecom.

Capacitacion en temas de RSE

El Directorio se mantiene informado de los avances
sobre la gestion de la RSE en la Compafiia, tal como
se informo en la reunién de aprobacién del Repor-
te. La Primera Linea Gerencial también se mantie-
ne actualizada sobre los aspectos relacionados con
la gestion sustentable del negocio y, en particular,
con el desempefo del Grupo Telecom en materia
de RSE, a través de actividades y encuentros especi-
ficos sobre el tema.

Evaluacion y remuneracion

La evaluaciéon de la gestion del Directorio la realiza
la Asamblea Ordinaria Anual de Accionistas de la
Sociedad, que considera el ejercicio social inmedia-
to anterior. Se trata de una evaluacion integral de
toda la gestién. Los honorarios de los miembros del
Directorio son aprobados por la Asamblea Ordina-
ria Anual de Accionistas, sobre la base de la pro-

puesta que le formula el Directorio, la cual cuenta
con la previa opinion del Comité de Auditoria de la
Sociedad. Dicha propuesta del Directorio tiene en
cuenta el nimero de miembros y responsabilidades
de los Directores, su participacion en los distintos
comités, las remuneraciones de los Directores en
otras sociedades de similar envergadura y la cohe-
rencia de la propuesta respecto de ejercicios ante-
riores. En relaciéon con la evaluacion de desempefio
de la Primera Linea Gerencial, contamos con un sis-
tema de fijacién de objetivos anuales (MBO, por sus
siglas en inglés, Management by Objectives), que
impacta en el sistema de remuneracién variable. El
sistema tiene en consideracion aspectos econémi-
cos, sociales y ambientales de la gestion. Algunos
de los objetivos que afectan la totalidad o parte de
la linea gerencial son la calidad de servicio y la cer-
tificacion SOX sin salvedades, entre otros.

Comunicacion entre Directorio y em-
pleados

Periédicamente se realizan reuniones de Directo-
rio, para las que se pueden plantear propuestas de
temas de relevancia inherentes a decisiones vincu-
ladas con el negocio, para su consideracion.

19
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2.2
CODIGO DE CONDUCTA Y
ETICA EMPRESARIA

El Cédigo de Conducta y Etica Empresaria establece,  fundamentos éticos de caracter universal dentro de la
a través de declaraciones de principios y valores, los  vida cotidiana del Grupo Telecom.

¢Cuil es el alcance del Coédigo de Conducta y Etica
Empresaria?
Las pautas de conducta establecidas deberan ser res-  la organizacion, no solo internamente, sino también

petadas por los miembros del Directorio, sindicos, co-  con la comunidad en general.
laboradores, proveedores, asesores y consultores de



{Qué temas ahorda el Codigo?

B Conflictos de interés.
B Trato justo y no discriminacion.
B Anticorrupcion y normativas de regalos.

B Relaciones con la comunidad: Cumplimiento de
normas, leyes y regulaciones, y temas sobre medioam-
biente, higiene y seguridad laboral.

W Calidad, uso y proteccién de la informacion.

B Actividades politicas y aportes: El Grupo Telecom
se compromete a no relacionarse o realizar aportes
o contribuciones a partidos o agrupaciones politicas,
si bien sus integrantes son libres de realizar aportes
o contribuciones en forma independiente y fuera del
horario y espacio laborales.

B Competencia justa: Entre 2007 y 2010 el Grupo Te-

lecom fue parte de una serie de presentaciones y re-
cursos efectuados en sede administrativa y judicial en
relacion con cambios societarios de accionistas con-
trolantes que generaron distintas interpretaciones
acerca de la Ley de Defensa de la Competencia y otras
regulaciones en la Argentina. En octubre de 2010 di-
cho conflicto societario fue resuelto, con aprobacion
de la Comisién Nacional de Defensa de la Competen-
cia y la Secretaria de Politica Econémica. Como resul-
tado, el Grupo Telecom dispuso una serie de cambios
en sus normativas y procedimientos, entre estos, la
creacion de un Comité de Cumplimiento Regulatorio
y la incorporaciéon de un capitulo adicional en el C6-
digo de Conducta y Etica Empresaria. En este Gltimo,
se incorporaron obligaciones y responsabilidades de
caracter general que, para los Directores, Sindicos y
todo el personal de las Sociedades, se derivan de los
denominados “Compromiso Telco” y “Compromiso
TI-W". Ambos compromisos pueden ser consultados
en www.telecom.com.ar/compromisos.

¢Como denunciar incumplimientos del Coédigo de
Conducta y Etica Empresaria?

Contamos con un canal formal de denuncias, que es
un sitio web (www.telecom-denuncias.com.ar) im-
plementado para tal fin y al que puede acceder de
manera confidencial cualquier persona, sea o no em-
pleado de la Compaiiia. Quienes ingresan al sitio pue-
den reportar cualquier violaciéon efectiva o potencial
de las leyes, normas o reglamentaciones vigentes o de

las disposiciones incluidas en el Cédigo de Conducta'y
Etica Empresaria del Grupo Telecom. A su vez, se brin-
da al denunciante la posibilidad de efectuar denun-
cias en forma personal o por escrito ante cualquiera
de los integrantes del Comité de Auditoria, en caso
de que la persona lo requiera. Todas las denuncias son
tratadas de manera confidencial.

P
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¢Como difundimos los contenidos del Codigo de Conducta

y Etica Empresaria?

Con la decision de crear la Gerencia de Compliance,
con reporte y dependencia directa de la Direccion Ge-
neral Ejecutiva, se dispuso que la gestién del Cédigo
de Conducta y Etica Empresaria —anteriormente en
Capital Humano y Secretaria General- sea asumida
por la Gerencia de Compliance.

Al respecto, se contintan llevando a cabo acciones
tendientes a la concientizacion de la disponibilidad
del Cédigo de Conducta y Etica Empresaria, y su apli-
cacion a los colaboradores de la Compania.

En ese sentido, y para garantizar la amplia difusién
de la Cultura Compliance, se han enviado distintas
comunicaciones internas a todo el personal referidas
a recordar la importancia sobre cuestiones vinculadas
al uso de informacion privilegiada, a la normativa de
regalos y a la denuncia de conductas ilicitas o antiéti-

v,

cas, todas en relacion con lo definido en el Cédigo de
Conducta y Etica Empresaria. Parte de esto también
se ha divulgado de forma externa a los proveedores
de la Compaiiia.

Ademas, los colaboradores disponen de un micro-
sitio del Cédigo de Conducta y Etica Empresaria en
Neoportal, donde pueden consultarlo en formato
digital, efectuar declaraciones juradas sobre las
pautas establecidas y certificar sus conocimientos
de manera online.

El Cédigo de Conducta y Etica Empresaria se
encuentra disponible en nuestra pagina web
www.telecom.com.ar




2.3

GESTION DE RIESGOS

En 2012, el Directorio aprobé la implementaciéon de
un Proceso de Gestion de Riesgos y la creacion de un
Comité de Riesgos que depende del Director General
Ejecutivo y que esta integrado por miembros de la Pri-
mera Linea Gerencial, con la coordinacién del Direc-
tor de Administracion, Finanzas y Control.

Comité de Riesgos

Tiene entre sus funciones evaluar e implementar las
politicas, mecanismos y procedimientos de identifi-
cacién, medicién y mitigacion de riesgos de Telecom
Argentina y Telecom Personal, asi como también re-
comendar las medidas o ajustes que considere nece-
sarios para la reduccién de su perfil de riesgo.

Politica de Riesgos

Tiene el doble propdsito de establecer un marco ge-
neral de actuacion para la identificacion, medicion y
mitigacion de los riesgos de cualquier naturaleza que
pudiera enfrentar la Compaiiia y generar una mayor
conciencia respecto de probables eventos que po-
drian condicionar la concrecion de los resultados pla-
nificados. Esta politica alcanza el analisis de los riesgos
estratégicos, operativos, financieros, de cumplimien-
to de leyes y de regulaciones aplicables al Grupo, de
acuerdo con los siguientes principios: Objetividad,
Flexibilidad, Comprensibilidad, Cumplimiento Nor-
mativo, Claridad, Integridad, Comparabilidad, Opor-
tunidad y Personalizacion.
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AUDITORIA Y ANALISIS DE RIESGO DE FRAUDE

El riesgo de fraude como concepto general es uno
de los principales factores analizados a la hora de
desarrollar nuestro mapeo de procesos y riesgos;
este Ultimo sirve de base para la planificacion anual
de las actividades de la Direccién de Auditoria.

El enfoque de trabajo de Auditoria esta basado en

riesgos, por eso todas sus revisiones incluyen pro-
cedimientos destinados a verificar la existencia de
controles operativos relacionados con la preven-
cion y deteccion de situaciones de fraude o de co-
rrupcion. También incluyen procedimientos especi-
ficos para identificar fraudes o irregularidades en
los procesos analizados.

CERTIFICADO DE CALIDAD PARA AUDITORIA

INTERNA

En octubre de 2013, la Direccion de Auditoria del
Grupo Telecom obtuvo el Certificado de Calidad,
valido por cinco afos, el cual establece que la acti-
vidad de auditoria interna cumple con las Normas
Internacionales para el Ejercicio Profesional de la
Auditoria Interna emitidas por The Institute of
Internal Auditors—USA (IIA Global). El certificado,
ademas, manifiesta el compromiso de la Direccién
de Auditoria respecto de la mejora continua de
la calidad, profesionalidad y uso de las “mejores
practicas”.

El QA (Quality Assessment) es la certificacion del
IIA Global, que asegura que las direcciones de au-
ditoria interna trabajan conforme con las Normas
Internacionales de Auditoria Interna. Este logro
es una muestra del compromiso de la Compaiiia
con la transparencia, la mejora continua y las bue-
nas practicas de gobierno corporativo pues, con la
obtencién de esta certificacion, el Grupo Telecom
esta alineado a los estandares internacionales mas
exigentes en materia de auditoria interna.

K

Diego Chahwan, gerente de Auditoria Operativa; José Manuel Mries, Presidente del Instituto de

Auditores Internos de Espafia (IAIE); y Ricardo Luttini, Director de Auditoria.
O,




CREACION DEL AREA DE COMPLIANCE

En mayo de 2013 se creé el area de Compliance, con
reporte directo al Director General Ejecutivo (DGE),
cuya mision es la de asegurar la proteccion de la
Compaiiia contra el riesgo de incurrir en sanciones
judiciales o administrativas, pérdidas patrimonia-
les o dafos a la reputacion como consecuencia de
violaciones de leyes, reglamentos o disposiciones,
ademas de establecer normas de autorreglamenta-
cion.

Para garantizar la amplia difusién de la Cultura
Compliance, se realizo el programa de capacitacion
dirigido inicialmente a la Alta Direccién. Fueron in-
volucrados todos los reportes directos de la DGE y
sus primeras dependencias, que totalizaron 60 per-
sonas y 180 horas de entrenamiento total.

Las principales actividades del area, operativa des-
de agosto de 2013, fueron:

W Sensibilizar sobre la importancia del compro-
miso y la participacion a 15 directores de primer
reporte, a 10 directores de segundo reporte y a
50 gerentes que integran el management de la
Compaiiia.

B Designar referentes de cada direccién para
que aseguren la trazabilidad e integridad de las
acciones propuestas.

W Trabajar en conjunto con Capital Humano en
la reingenieria de una norma para la emisiéon de
nuevos documentos normativos del Grupo Te-
lecom, que fije las bases de todos los procesos,
procedimientos y responsabilidades que regulan

las actividades de las organizaciones que lo com-
ponen. Asimismo, establecer las pautas genera-
les, roles y niveles de aprobacién, revision, publi-
cacion, resguardo y difusion de los documentos
normativos del Grupo Telecom.

B Participar activamente en el Comité de Ries-
gos.

B Impulsar una amplia difusién interna y exter-
na de la Politica de Regalos Empresariales vigen-
te en el Grupo, con el espiritu de transmitir los
valores, principios y politicas que guian a la Com-
pafiia en el ejercicio de la actividad.

B Informar a todo el personal la normativa de
uso de informacién privilegiada relativa al Gru-
po Telecom, con el objetivo de aumentar el nivel
de conocimiento y recordacién sobre temas de
alta sensibilidad que ayudan a crear un ambien-
te mas transparente para las personas que con-
forman la organizacion.

B Participar del lanzamiento del Proyecto de
Sistema Integrado de Documentacion (SID), que
tiene por objetivo contar con un sistema auto-
matizado de documentacién que permita visua-
lizar en cualquier momento la totalidad de los

procesos, normas y procedimientos del Grupo
Telecom.

B Tres colaboradores obtuvieron la certificacion
internacional dentro del Programa de Especiali-
zacion en Compliance dictado por el IAE.

RS
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2.4

MARCO REGULATORIO

Las actividades de Telecom Argentina se desarrollan
en el contexto de un conjunto de normas que consti-
tuyen el marco regulatorio aplicable y se encuentran
sujetas al control de la Comisién Nacional de Comu-
nicaciones (CNC), organismo descentralizado depen-
diente de la Secretaria de Comunicaciones, que a su
vez depende del Ministerio de Planificacién Federal,
Inversiéon Publica y Servicios. Dicha secretaria ejerce
las funciones de autoridad de aplicacion del marco
normativo que regula la actividad del sector y es la
encargada de elaborar las politicas y reglamentos re-
lacionados, aprobar el cuadro de bandas de frecuen-
cias del espectro radioeléctrico, aprobar y administrar
los planes técnicos fundamentales y asistir al ministe-
rio antes mencionado en las cuestiones relativas a las
tarifas de la Compaiiia, entre otras cuestiones.

La sociedad controlada Nucleo, con operaciones en la
Republica del Paraguay, tiene como organismo regu-
latorio de control a la Comision Nacional de Teleco-
municaciones del Paraguay (CONATEL); la sociedad
controlada Telecom Argentina USA, con operaciones
en los Estados Unidos de América, tiene como orga-
nismo regulatorio de control a la Federal Communi-
cations Commission (FCC).

Para mas informacién sobre las normas aplicables
al Grupo Telecom y sobre la actividad de la au-
toridad regulatoria durante 2013, ver Memoria y
Estados Financieros al 31 de diciembre de 2013.



2.5

PRIVACIDAD DE LA
INFORMACION Y MANEJO

DE DATOS

En el Grupo Telecom contamos con altos estandares
de resguardo de informacién electrénica, que se su-
man a planes de contingencia y de recupero de in-
formacion para garantizar asi su confidencialidad,
integridad, conservacion y registro. Damos estricto
cumplimiento a la Ley N.° 25.326 de Proteccion de
Datos Personales y sus normas complementarias, ins-
cribimos nuestras bases de datos ante la Direccion Na-
cional de Proteccion de Datos Personales y llevamos a
cabo todas las acciones necesarias con el fin de prote-
ger la privacidad de los datos de las personas (clientes,
empleados, proveedores, inversores y de la comuni-
dad). Ademas, disefiamos la Politica Corporativa de
Proteccion de Datos Personales que se encuentra en
proceso de aprobacién por parte de la Direccién Na-

cional de Proteccién de Datos Personales.

A su vez, la Ley Nacional de Telecomunicaciones esta-
blece en sus articulos 19 y 20 la inviolabilidad del se-
creto de las telecomunicaciones y el deber de guardar
secreto por parte de los operadores. Se establece que
dichos deberes solo ceden ante una orden emanada
de un juez competente. Desde el Grupo Telecom no
se brinda informacién a terceros sobre los clientes o
sobre las telecomunicaciones cursadas si no existe una
orden de autoridad competente.

Con el fin de garantizar la seguridad y calidad de los
procesos relacionados con la proteccién y privacidad
de los activos de informacién, contamos con la certi-
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ficacién conjunta de las normas 1SO 9001:2008 e I1SO/
IEC 27001:2005. Esto convierte al Grupo Telecom en el
primero en América Latina en contar con un Sistema
de Gestion Integral de la Calidad y Seguridad de la
Informacion.

Por otro lado, este afio, ademas, se implementé el
Plan de Concientizacién de Seguridad donde, a tra-
vés de la jornada “Hackers en vivo”, se expusieron los
principales riesgos a los que se enfrentan las personas
en el dia a dia al utilizar las nuevas tecnologias.

En marzo de 2013 se llevé a cabo el Workshop Protec-
cion de Datos Personales y Seguridad de la Informa-

Acceso a contenidos

Contamos con una Politica de Uso Aceptable de
Servicios (PUA), que tiene por objeto asegurar un
uso licito y responsable de los servicios. Dentro de
los usos indebidos, esta politica determina que “se
encuentra expresamente prohibido todo uso del
servicio con fines ilicitos o violatorios de la normati-
va vigente, o que pudiera considerarse abusivo por
afectar derechos de terceros”.

B Servicios Moviles. Dentro del portal WAP
de Personal (un portal online de contenidos,
al que se accede desde el celular), para poder
ingresar a la categoria “Sexy” el cliente debe
aceptar una declaracién en la que indica que es
mayor de 18 afos.

cion: Legislacion y Regulacion Aplicable, un evento
donde se ofrecié una vision general de la normativa
aplicable al tratamiento y seguridad de la informa-
cion, asi como las tendencias internacionales y las
practicas del Grupo Telecom en esta materia. La acti-
vidad cont6 con la participacion destacada de miem-
bros de la Direccion Nacional de Proteccion de Datos
Personales, dependiente del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos de la Nacién, quienes ademas
presentaron el Programa Con Vos en la Web, cuyo ob-
jetivo es identificar y disminuir los factores de riesgo
relativos al uso de las nuevas tecnologias.

B Servicios Fijos-Banda Ancha. En el caso del
producto ARNET Play, el cliente cuenta con un
PIN para que habilite o deshabilite el denomina-
do contenido adulto del servicio tanto desde la
interfaz de usuario (TV) como desde el portal /
interfaz web (computadora personal). Ademas,
el contenido adulto no estd incluido dentro del
abono mensual de Arnet Play y, por tratarse de
contenido con restricciones de edad, se encuen-
tra en una secciéon protegida mediante un PIN
para contenido adulto. Adicionalmente el con-
trol parental permite activar un PIN para limitar
el contenido al que pueden acceder los integran-
tes mas pequerios de la familia.
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Conscientes de la importancia de la industria de las telecomunicaciones y de su im-

pacto sobre las sociedades en las que operamos, en el Grupo Telecom estamos com-

prometidos a realizar una gestién integral de nuestro negocio. Desde esta vision,

consideramos la RSE como una forma de relacionarnos con el mundo, que permite

generar un valor positivo para nuestros grupos de interés.

3.1

LA RSEY SU VALOR
ESTRATEGICO PARA EL
GRUPO TELECOM

Basandonos en nuestros valores corporativos, cons-
truimos un concepto de marca que convoca a todos
nuestros grupos de interés para:

B Conectarlos en la era digital.

W Disponer el acceso al conocimiento para todos.

B Brindar soluciones innovadoras para generacio-
nes presentes y futuras.

B Generar conciencia del uso responsable de la tec-
nologia.

B Promover un uso racional de los recursos con los
que operamos.

Nuestros objetivos estratégicos de RSE y Sustentabili-
dad se basan en los siguientes ejes:

W Internalizar la RSE como parte fundamental del
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modelo de gestién, con el objetivo de lograr el de-
sarrollo sustentable.

B Posicionarnos como referentes de inversion so-
cial, colaborando desde nuestro negocio con el de-
sarrollo de las comunidades.

W Incorporar la Sustentabilidad a la estrategia de
negocio, para nutrir la gestiéon comercial con ideas,
productos y servicios de tecnologia de vanguardia
que busquen la inclusion social.

EL GRUPO TELECOM'Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA

A

Objetivo general de la RSE en el Grupo Telecom:
“Contribuir al desarrollo sostenible del negocio
y, junto con el poder transformador de la tecno-
logia, aplicar soluciones innovadoras que favo-
rezcan el desarrollo de una mejor calidad de vida
de la poblacién”.



3.2

AVANCES DE LA GESTION

DE RSE

Gohierno de la Sustentahbilidad

Para llevar adelante una gestion empresaria orienta-
da a la RSE, en el Grupo Telecom contamos con:

El Directorio

A través de la Gerencia de RSE, supervisa el desem-
pefio en sustentabilidad en el marco de los principios
de RSE aprobados y a través de la presentacion anual
del Reporte de RSE a los Directorios. El Reporte de
RSE es presentado a la Comision de Informacién para
verificar que en el proceso de elaboracion se hayan
seguido procedimientos y controles adecuados para
la generacién de la informacién que se hace publica.
Luego es presentado a los Directorios de Telecom Ar-
gentina y de Telecom Personal para su conocimiento
y aprobacion.

El Grupo Operativo de RSE

Compuesto por gerentes pertenecientes a todas las
areas del negocio, permite desarrollar e internalizar
el modelo de sustentabilidad en la organizacién. En
2013 se incorporaron miembros representantes de
Compliance y de Gestion de Riesgos. Se conformoé asi
un Grupo Operativo de 50 referentes de todos los ne-
gocios y areas de la Compania. En noviembre de 2013
realizamos un taller para dar inicio de manera formal
al proceso de elaboracién del Reporte 2013, en el que
participaron representantes de distintas areas de la
Compania. Se expusieron nociones generales de RSE
y tendencias y perspectivas actuales de la tematica.
Sobre el final, se reforzaron procedimientos vincula-
dos con la verificacion externa de los indicadores y
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con el armado de la informacion, lo que le da mayor
exhaustividad al Reporte.

La Gerencia de RSE

Disefa, planifica, coordina y facilita el modelo de
sustentabilidad e inversion social. Con este propé-
sito, cumplimos una doble misién. Por un lado, de-
sarrollamos nuestro Plan de Inversién Social, refle-
jado en diversos programas que realizamos con la
comunidad. Por el otro, llevamos a cabo el Plan de
Sustentabilidad, tendiente a implementar practicas
responsables con los demas grupos de interés y en
relaciéon con el negocio. Ambos ejes estan acompa-
nados de manera permanente por el Reporte de
RSE, documento que consolida estas acciones y que
a su vez da lugar a nuevas acciones que mejoran la
gestion. La comunicacién es otro factor indispensa-
ble ya que, al difundir lo que hacemos, nos permite
ampliar nuestro campo de influencia y nuestro al-
cance. Este modelo se basa en un proceso constante
de disefo, implementacién, medicién, evaluacion y
revision, que permite identificar oportunidades de
mejora en todos los érdenes de la actividad.

DISENO

REVISION

PLAN DE

INVERSION
SOCIAL

OBJETIVO
RSE

COMUNICACION

EVALUACION

IMPLEMENTACION

PLAN DE
~ SUSTENTABILIDAD

REPORTE

MEDICION




4 Integrantes del Grupo Operativo de RSE participando durante el Taller.

Comunicacion

En 2013 realizamos una campaia institucional de
RSE bajo el mensaje “Una mirada diferente para un
mundo diferente”, con el objetivo de difundir la ges-
tion responsable del Grupo Telecom. Para esto, se
desarrollaron 6 piezas diferentes: una pieza paraguas
con nuestro objetivo y 5 piezas mas para ejemplificar
nuestras acciones con la comunidad (Programas Sen-
ti2 Conecta2 con Suefaletras, TIC 3.0 y Comunidad

Wingu y Aula Mévil) y nuestras practicas sustentables
(Teletrabajo y Red de Voluntarios). La campaia tuvo
alcance nacional con principal foco en las provincias
de Buenos Aires, Salta, Tucuman, Rosario, Misiones,
Jujuy, Corrientes, Cérdoba y Santa Fe. Las piezas se
difundieron en diarios, revistas, Internet, radios y te-
levision abierta y por cable. Ademas, inauguramos un
canal del Grupo Telecom en Youtube, en el que difun-
dimos distintos videos sobre nuestra gestion:
www.youtube.com /GrupoTelecom
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3.3
IDENTIFICACION Y
DIALOGO CON NUESTROS

GRUPOS DE INTERES

El relacionamiento con nuestros grupos de interés es un aspecto clave de la gestion
de la RSE, en tanto retroalimenta la planificacién y nos ayuda a identificar opor-
tunidades de mejora. Establecemos un vinculo de largo plazo con cada uno, cuya
dindmica varia en funcion de la naturaleza de la relacion, la tematica que nos vin-
cula, la cercania, y otras variables que analizamos en el mapeo de los publicos clave.
Nuestro compromiso es escuchar, entender las expectativas de los grupos de interés
y ponerlas en equilibrio con los intereses del negocio.



Nuestros grupos de interés

PROVEEDORES

Personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras que realicen de manera
profesional para Telecom, actividades de produccién, montaje, creacion, desarrollo, construccién,
importacion, distribucion, comercializacion de productos, obras o servicios, entre otras.

EMPLEADOS
16.581 colaboradores efectivos, temporarios y/o eventuales, y sus familias.

CLIENTES Y CONSUMIDORES
Individuos; empresas pequeias, medianas y grandes; Gobiernos nacional, provinciales y munici-
pales; y otros operadores, nacionales e internacionales.

SECTOR PUBLICO
Entidades y organismos de Gobierno nacionales, provinciales y municipales.

INVERSORES
Nortel Inversora S.A. (accionista controlante); e inversores minoritarios de acciones (ANSES, inver-
sores institucionales y otros inversores minoritarios).

COMUNIDAD

Comunidades cercanas a los negocios de la empresa, organizaciones de la sociedad civil,
sector privado, medios de comunicacién, instituciones interempresariales, universidades y
otras instituciones.

MEDIOAMBIENTE
Entorno donde la empresa desarrolla sus actividades.
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wn

Modalidades de comunicacion con nuestros grupos de interés

Empleados Encuesta de clima — Focus groups — Comités — Investigaciones— Panel de dialogo —
Canales de comunicacioén interna

Proveedores Canales presenciales y Web — Auditorias — Inspecciones - Encuentros — Encuestas
- Capacitaciones — Reuniones contractuales y de evaluacion de desempeno

Inversores Conferencias — Web — Gerencia Relacién con Inversores — Asamblea de Accionistas
— Cobertura Analistas (ver punto 5.3 en el capitulo “Inversores”)

Clientes Canales de comunicaciéon web y presenciales — Investigaciones — Encuestas — Rel-
acion con 6rganos de defensa del consumidor

Comunidad Relacion con instituciones empresarias, académicas y de la sociedad civil - Recep-

cion de requerimientos de la sociedad civil y respuesta a estos — Dialogos formales
— Encuestas — Analisis del caso RSE en universidades — Mail RSE — Formulario de
contacto en sitio web del Grupo

Sector publico

Vinculo con entidades y organismos de los Gobiernos nacionales, provinciales y
municipales M

Medio ambiente

Relacion con el sector publico, instituciones interempresariales, universidades y

otras instituciones — Encuesta de materialidad
wn

(1) Comunicacion a través de camaras, tanto en lo que respecta a acciones regulatorias como a politicas publicas. Adicionalmente, la empresa
mantiene una posicion apartidaria, aunque construye y fortalece vinculos con autoridades locales, provinciales y nacionales, participando de los
espacios generados por el sector publico, siguiendo la normativa establecida en el Cédigo de Conducta y Etica Empresaria.

DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

El Grupo Telecom aplica, dentro del proceso de
elaboracién del Reporte de Responsabilidad Social
Empresaria 2013, el Principio de Materialidad (se-
gun su definiciéon por la Iniciativa de Reporte Glo-
bal, GRI, en el marco de la Guia G3.1y de la versién
final del estandar AA1000SES). Asi, incluye en esta
publicacion todos los contenidos relevantes tanto
para los grupos de interés como para su negocio
y adapta el Reporte al contexto local y sectorial.
Para ello, se realizé una consulta a 1.576 personas
pertenecientes a distintos grupos de interés de la

DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

Compaiiia: clientes, instituciones, referentes de RSE
y académicos, proveedores, empleados y Directores
de Telecom. Para conocer los resultados, ver el capi-
tulo “Sobre este Reporte”.

Este andlisis se suma a los canales de comunicacién
habituales con cada grupo de interés y a algunas
actividades especiales, tales como un taller con pro-
veedores y un taller de evaluacién de proyectos con
la comunidad. Para mas informacion, ver los capitu-
los “Proveedores” y “Comunidad”.

2012 2013

Cantidad de personas alcanzadas por el didlogo con

grupos de interés (V

1.545 | 1.576

(1) A partir de 2012 se realiza un anlisis de materialidad por medio de una encuesta multi-stakeholder, que incluye a clientes, proveedo-
res, instituciones, referentes de RSE, académicos, empleados y directores de Telecom.



3.4
COMPROMISO CON
PRINCIPIOS Y ESTANDARES

INTERNACIONALES DE RSE

Iniciativa de Reporte Global (GRI,
por sus siglas en inglés, Global Re-
porting Initiative).

Desde nuestro primer Reporte de RSE 2007, ela-
boramos nuestra rendicion de cuentas anual so-
bre la base del Marco para la Elaboracién de Me-
morias de Sostenibilidad de dicha organizacion.
En 2013, migramos a la utilizaciéon de la version
G3.1 de la guia, publicada en 2011, que incluye
nuevos indicadores relativos a género, derechos
humanos y comunidad. Ademas, alcanzamos el

nivel de aplicacion B+. www.globalreporting.org

Pacto Mundial de Naciones Unidas

Adheridos desde el 2004, en 2013 continuamos
integrando la Mesa Directiva de la Red Argen-
tina del Pacto Mundial. Recibimos, ademas,
una mencion especial por haber alcanzado
la categoria de CoP Advance (comunicacion
avanzada) en nuestro Reporte de RSE 2012 y
debido al desempefio comunicacional sobre los
grados de avance anual en los diez principios
asumidos por la empresa en 2004. La premia-
cion se realizé en el marco de la IV Asamblea
Nacional de la Red Argentina de Pacto Global

oBAL cg

M /%o '
s % Red Pacto Mundial
&Y Argentina
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THEO

/4

<




42

EL GRUPO TELECOM Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA

de Naciones Unidas Arquitectos de un Mundo
Mejor. www.pactoglobal.org.ar

AA1000 (AccountAbility)

Nuestro primer Reporte incorporé el Princi-
pio de Materialidad enunciado por la serie de
normas de AA1000, cuyo uso siguié vigente
hasta el Reporte actual. Ademas, utilizamos
el estandar AA1000SES (Stakeholder Engage-
ment Standard) para el didlogo con nuestros
grupos de interés. www.accountability.org

Norma internacional de Responsa-
bilidad Social 1SO 26000:2010

Desde 2012 integramos esta norma como una
guia para la Responsabilidad Social en nuestros
valores y practicas, e incorporamos las siete ma-
terias fundamentales tanto en la gestion como
en la comunicacién de la RSE. www.iso.org

Los indicadores de la Iniciativa de Reporte Global y
su relacionamiento con los diez Principios del Pac-
to Mundial de Naciones Unidas y con la Norma ISO
26000 se informan en la Tabla de Indicadores de Des-
empeno. Para mas informacion, ver el capitulo “Tabla
de indicadores de desempefio”.
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PARTICIPACION ACTIVA
EN LA AGENDA PUBLICA

Durante 2013 continuamos generando y mantenien-
do las alianzas estratégicas:

B Cadmara Argentina de Comercio — Participacion
en el Consejo Directivo.

B Cadmara de Comercio de los Estados Unidos de
América en la Argentina (AmCham).

B Camara de Informatica y Comunicaciones de la
Republica Argentina (CICOMRA) - Integrantes de
la Comision Directiva.

W Cdmara de Sociedades Andnimas — Participacion
en la Junta Ejecutiva.

B Consejo Empresario Argentino para el Desarrollo
Sostenible (CEADS).

W Instituto para el Desarrollo Empresarial de la Ar-
gentina (IDEA).

B Grupo de Fundaciones y Empresas (GDFE) — Inte-
grantes del Consejo Estratégico Consultivo.

B Instituto Argentino de Responsabilidad Social
Empresaria (IARSE).

B Red Argentina del Pacto Mundial de Naciones
Unidas.

B Red de Empresas contra el Trabajo Infantil (CO-
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NAETI), del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguri- ble”, realizado los dias 14, 15y 16 de octubre de
dad Social (MTEySS). 2013. Fue un espacio propicio para el intercambio
de experiencias, nuevos aprendizajes, investiga-

B Red de Teletrabajo, del MTEySS. ciones y buenas practicas en torno a la RSE. Entre
los oradores principales estuvieron Amartya Sen,

B Consejo Publicitario Argentino. Premio Nobel de Economia; Luiz Inacio Lula Da
Silva, Ex Presidente de la Republica Federativa de

Ademads, participamos como auspiciantes en los si- Brasil; Felipe Gonzalez Marquez, Ex Presidente del
guientes eventos relacionados con la RSE: Gobierno de Espaiia; y el Dr. Bernardo Kliksberg,

Presidente Académico del Congreso.

B Conferencia Internacional 2013. “Entender, com-
prender, liderar: el poder de la inspiracion. Desafios ~ También tuvimos especial incidencia en crear y poten-
de la responsabilidad social empresaria”, organiza-  ciar el Grupo Norte Sustentable, el primer nodo de
da por el Instituto Argentino de RSE (IARSE). RSE de Salta, otra fuente de informacion e inspiracion

para la tarea social. En este caso, colaboramos con la
B |V Foro Nacional de RSE y Sostenibilidad. “Com-  realizacién del Foro Joven “Hacete fan del Planeta”,
petitividad, Sustentabilidad y viceversa”, organi-  organizado junto a la Red Argentina de RSE (RARSE)
zado por la Red Argentina de RSE (RARSE) y por vy de un taller destinado a pymes y ONG dictado por
Nuevos Aires. Luis Ulla, Director Ejecutivo del IARSE.

B | Congreso Internacional de Responsabilidad So-
cial: “Hacia una Argentina socialmente responsa-



3.6
PREMIOS Y

RECONOCIMIENTOS A LA
GESTION DE RSE

B Red Argentina del Pacto Mundial de Naciones
Unidas. Mencién especial al Reporte de RSE 2012 por
haber alcanzado la calificacién de “COP Advance”.

B Revista Mercado. Reconocimiento al Reporte de
RSE 2012 por ser “uno de los reportes mas sobresa-
lientes del afio”.

B Fundacion Huésped. Reconocimiento de Buena
Practica en VIH/sida, por el compromiso al desarrollar
acciones de prevencién contra el VIH/ida, informa-
cion e inclusion entre los empleados de la Compaiiia.

B Asociacion de Padrinos y Alumnos de Escue-
las Rurales (APAER). Reconocimiento por la “cola-
boracion desinteresada al servicio de las escuelas ru-
rales” por parte de la Compainiia.
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DESTACADOS

e Conformamos un Comité especifico
de Discapacidad, integrado por 17 re-
presentantes de la Compania.

e Obtuvimos la certificacion final de
“"Empresa Comprometida con la Di-
versidad”, otorgada por la Delega-
cién de Asociaciones Israelitas Argen-
tinas (DAIA).

DIVERSIDAD
E INCLUSION

¢ Alcanzamos la certificacion final en
normas Work & Life Balance, emitida
por el Instituto Europeo de Capital
Social (Alemania).

e Somos la primera empresa de tele-
comunicaciones de América en obte-
ner esta certificacion.

EQUILIBRIO EN
ACCION

e Siendo pioneros de la implementa-
cion del teletrabajo en la Argentina,
lanzamos la primera Solucién Integral
de Teletrabajo, un producto mas que
ofrecemos a nuestros Grandes Clientes.
e E| teletrabajo alcanza a 1.325 em-
pleados del Grupo Telecom.

TELETRABAJO

e $13,3 millones invertidos en for-
macién en la Universidad Corpora-
tiva Telecom.

e 28 escuelas y 6 areas formativas
conforman la Universidad Corpora-
tiva Telecom.

e Lanzamos el Espacio de Beneficios,
destinado a todos los empleados del
Grupo.

CAPACITACION Y
BENEFICIOS



4.1

* INDICADORES DE CAPITAL
HUMANO



Empleados 2013

DATOS GENERALES HOMBRES MUJERES TOTAL
DOTACION EFECTIVA 10.376 6.205 16.581
SERVICIOS FIJOS - - 11.002
SERVICIOS MOVILES - 5.579
POR TIPO DE CONTRATO
Fuera de convenio 2.331 1.439 3.770
Analista 1.391 883 2.274
Empleado 192 217 409
Especialista 132 46 178
Jefe 37 9 46
Responsable 86 89 175
Secretaria - 80 80
Supervisor 54 8 62
MACROESTRUCTURA
Director 29 - 29
Gerente 410 107 517
Dentro de convenio 8.045 4.766 12.811
POR EDAD
18 a 20 afos 0,3% 0,4% 0,4%
21 a 29 afos 16,3% 21,5% 18,3%
30 a 39 afios 31,2% 49,0% 37,9%
40 a 49 anos 24,2% 19,2% 22,3%
50 a 59 afios 23,8% 9,2% 18,3%
Mas de 60 anos 4,2% 0,6% 2,.8%
OTROS DATOS DE EMPLEADOS
Cantidad de empleados incorporados 394 278 672
clEJmpIeados con capacidades diferentes 26 10 390;
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Dotacion efectiva del Grupo Telecom

2010

15.629

2011

16.345

2012

16.805

2013

Dotacion efectiva por segmentos y sociedades del

Grupo Telecom

16.581

SERVICIOS FlJOS SERVICIOS MOVILES
11.002 5.579
| | TOTAL
Telecom Argentina 11.000 Telecom USA 2 Personal 5.155 W 424 1 6. 5 81
wn
CANTIDAD DE EMPLEADOS POR 18a20 21a29 30a39 40a49 50a59 Masde TOTAL
CATEGORIA PROFESIONAL Y POR anos anos anos anos anos 60 anos
GRUPO DE EDAD 2013
EMPLEADOS FUERA DE CONVENIO 1 549 | 1.834| 1.045 317 24 | 3.770
Analista 1 384 1.185 528 166 10 2.274
Empleado - 128 226 49 6 409
Especialista - 2 53 84 36 3 178
Jefe - 3 26 14 46
Responsable - 6 114 48 175
Secretaria - 4 22 29 19 6 80
Supervisor - 17 38 6 1 62
Macroestructura. Director - - 1 19 8 1 29
Macroestructura. Gerente - 5 169 268 71 4 517
EMPLEADOS DENTRO DE CONVENIO 60| 2.484| 4.442| 2.660| 2.718 447 112.811
cL?TAL 61| 3.033| 6.276| 3.705| 3.035 471 16.58020




Nuevas contrataciones y su rotacion 2013

Nuevas contratacionecs:m 672
POR GENERO
Hombres 394
Mujeres 278
POR EDAD
18 a 20 afos 35
21 a 29 afos 412
30 a 39 afos 185
40 a 49 anos 35
50 a 59 afos 3
Mas de 60 afos 2
POR REGION
Buenos Aires 143
Ciudad Autdonoma de Buenos Aires 218
Catamarca 3
Chaco 1
Chubut -
Cérdoba 86
Corrientes 5
Entre Rios 16
Formosa 5
Jujuy 3
La Pampa 1
La Rioja 6
Mendoza 14
Misiones 6
Neuquén 7
Rio Negro 2
Salta 7
San Juan 3
San Luis 2
Santa Cruz 2
Santa Fe 81
Santiago del Estero 2
Tierra del Fuego 2
Tucuman 13
Estados Unidos -
Paraguay 34
wn wn

CONTRATACIONES POR GENERO
Hombres 394

CONTRATACIONES POR EDAD
18a20afios K 35

21a29af0s EEE 412

30a39afics MGG |85
40a49afios K 35

50a59afios WK 3

Més de 60 aros BK 2
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Por Region
. «on

POR REGION 2013 | HOMBRES  MUJERES TOTAL
Buenos Aires 1.548 534 2.082
Ciudad Auténoma

de Buenos Aires 3.824 2.323 6.147
Catamarca 51 18 69
Chaco 208 149 357
Chubut 11 7 18
Cérdoba 1.517 1.162 2.679
Corrientes 183 77 260
Entre Rios 267 122 389
Formosa 41 19 60
Jujuy 63 25 88
La Pampa 5 4 9
La Rioja 52 14 66
Mendoza 95 76 171
Misiones 131 27 158
Neuquén 16 14 30
Rio Negro 10 14 24
Salta 169 9 265
San Juan 16 15 31
San Luis 8 15 23
Santa Cruz 3 5 8
Santa Fe 1.430 1.200 2.630
Santiago del Estero 9% 19 115
Tierra del Fuego 5 5 10
Tucuman 341 125 466
Estados Unidos 1 1 2

uiaraguay 285 139 421([m
Estados Unidos Paraguay

2630

260




Rotacion 2013

N
CANTIDAD DE %
EMPLEADOS ROTACION (V
POR REGION @
Buenos Aires 79 3,8
Ciudad Autonoma
de Buenos Aires 41 6,7
Catamarca 1 1,4
Chaco 8 2,2
Cérdoba 126 47
Corrientes 5 1,9
Entre Rios 15 3,9
Formosa 5 8,3
Jujuy 1 1,1
La Pampa 1 11,1
La Rioja 5 7,6
Mendoza 24 14,0
Misiones 4 2,5
Neuquén 7 23,3
Salta 5 19
San Juan 4 12,9
San Luis 2 8,7
Santa Cruz 1 12,5
Santa Fe 127 4.8
Santiago del Estero 2 1.7
Tucuman 15 3,2
Paraguay 47 11,1
POR GENERO
Masculino 512 49
Femenino 383 6,2
POR EDAD
18 a 20 afios 6 9,8
21 a 29 anos 220 7,3
30 a 39 anos 369 59
40 a 49 anos 138 3,7
50 a 59 anos 80 2,6
Mas de 60 afios 82 17,4
C;OTAL 895 -

CANTIDAD DE EMPLEADOS POR GENERO
Masculino 512

P
P
Femenino 383

o 6 6 o o

IIERELLIEELL
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CANTIDAD DE EMPLEADOS POR EDAD

18a20anos MK 6

21a29af0s | ME— 220

30a39%ar0s WY 500
40a49afios MK |38

50a59afios i 80

Mas de 60 afios NN 52
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(1) Tasa de rotacion calculada mediante la division entre la cantidad de empleados del Grupo que dejaron la empresa y el total de empleados
al cierre de cada afio calendario en dicha regién / género / grupo de edad.

(2) Del total de bajas producidas durante 2013, el 33% fue por renuncias; el resto se dividio entre acuerdos conciliatorios, despidos con causa
y sin esta, fallecimientos y jubilaciones. Las renuncias producidas tuvieron una antigliedad promedio de 3,6 afios, mientras que el resto de las
desvinculaciones contaba con una antigliedad promedio de 14,7 afios. Ademas, el 3,1% de las renuncias correspondio a personal jerarquico.
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4.2

PROGRAMA DIVERSIDAD

E INCLUSION

En 2013 el Comité de Diversidad e Inclusion tra-
bajé unicamente bajo el esquema de un comité
especifico para abordar la tematica de discapaci-
dad, integrado por 17 representantes de distintas
areas de Capital Humano, RSE y Legales.

Se realizaron tres encuentros con dicho comité,
en los que se converso sobre el certificado Unico
de discapacidad, los beneficios, la comunicacién
de la discapacidad y los relevamientos edilicios.
Ademas, se presentaron las experiencias de otras
empresas, y en cada reunién se comentaron los
avances en relaciéon con el trabajo en la Compa-
fia. En cada encuentro particip6 el equipo de La
Usina Asociacion Civil.

Este programa cuenta con el apoyo de la Delega-
cion de Asociaciones Israelitas Argentinas (DAIA),

organizacién que realizé una auditoria en el
mes de noviembre de 2013 y nos otorgd la cer-
tificacion final de “Empresa Comprometida con
la Diversidad”. Luego de cuatro afios de trabajo,
obtuvimos la certificacion final de este proceso,
que nos permitié sentar una base sobre la cual
tenemos el compromiso de seguir construyendo
en el presente y en el futuro.

-l \

a¥a
DAIA




EJES DE ACCION Y AVANCES 2013

GENERO

B Desarrollamos talleres para dialogar sobre ses-
gos inconscientes, para analizar los resultados de
los focus e investigaciones en un marco teérico, y
para comprender juntos los fenémenos sociocul-
turales.

B Nos sumamos al Mentoring Walk, iniciativa im-
pulsada por Voces Vitales en Buenos Aires y en
Cérdoba. Invitamos a nuestras colaboradoras a
sumarse como mentoras y como mentees.

B Mujeres de la macroestructura participaron del
seminario internacional “Talento femenino mas

alta direccion: las diferencias inspiran al cambio”,
organizado por el Centro de Investigacion de la
Mujer en la Alta Direccion (CIMAD), del IPADE Bu-
siness School de México y por el Centro ICBC de
Conciliacion y Familia, del IAE Business School de
la Argentina.

B Desarrollamos los talleres “Planeando mi desa-
rrollo en Telecom Argentina. Claves para pensar
mi carrera estratégicamente”, donde participo
un grupo de mujeres profesionales de la ma-
croestructura.

CONCIENTIZACION

H Curso de Diversidad e Inclusiéon - Escuela
de Analistas - Universidad Telecom. El curso
conté con capacitacion e-learning y presencial, y
fue dictado por facilitadores de la DAIA.

H Taller para mandos medios. En el marco
de la Universidad Telecom, se realiz6 un taller
denominado “Ver, experimentar y pensar para
el desarrollo personal y de la organizaciéon”. De-
sarrollado en conjunto con el Centro Ana Frank
Argentina, tuvo por objetivo reflexionar sobre la
convivencia en la diversidad; identificar experien-
cias personales y de la gestion de cada uno como
managers; y generar un espacio de intercambio
para pensar los conceptos de colaboracion, rela-
ciones efectivas en la diversidad y construccion de
mejores condiciones de convivencia en la organi-
zacion. Estos talleres abordaron aspectos sobre la
diversidad y sobre la inclusion, tanto en el plano
personal como en el organizacional. En 2013 se
realizaron 14 encuentros, con la participacion de
106 empleados.

Formacion en diversidad e inclusion (inclu-
ye Curso de Diversidad e Inclusion y Taller
“Ver, Experimentar y Pensar”). Empleados
formados: 529.

Horas de formacién: 3.001.

Porcentaje de empleados formados: 3,2%.

B Workshop “Dialogo en la oscuridad”.
Convocamos a los colaboradores al Workshop
“Didlogo en la oscuridad”, que se realiza en
Ciudad Cultural Konex. Se realizaron ocho Wor-
kshops y participaron 229 colaboradores.

B Talleres sobre VIH/sida. Como parte de la
iniciativa a la que adherimos, “Empresas com-
prometidas en la respuesta al VIH/sida"”, de la
Fundacion Huésped y ONUSIDA, firmamos la
declaracién “Cero nuevas infecciones por VIH,
Cero muertes por SIDA y Cero Discriminacion”.
Invitamos a los colaboradores a un taller con el
objetivo de eliminar los mitos y tabues sobre
el tema, conocer la situacion de la Argentina,
conversar sobre Derechos Humanos y No Dis-
criminacion, y sobre la actuacion dentro de la
empresa frente al tema.

515}
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EJES DE ACCION Y AVANCES 2013 (o)

CONCIENTIZACION

B E-learning VIH/sida. Se elaboré un e-lear-
ning en conjunto con la Fundacion Huésped,
como complemento a la capacitacion dictada.
En esta primera instancia, se invitd a los analis-
tas de la Compaiiia a recorrerlo.

B Manual para colaboradores sobre VIH
en el ambito laboral. Junto con la Fundacién
Huésped, también se disefié un manual para
colaboradores sobre VIH en el ambito laboral,
con el objetivo de brindar informacion sobre la
tematica y de comprometer a los colaboradores
desde su actuar cotidiano como parte de la res-

puesta a la epidemia.

B E-learning Derechos Humanos. Este e-lear-
ning propuso, a partir del conocimiento de las
dimensiones que abarcan la diversidad, que
cada participante pudiera revisar criticamente
sus propias practicas y las de su entorno proxi-
mo como sujetos en términos de aceptacién o
rechazo de la “otredad”. Se desarrollaron tres
Workshops de trabajo en materia de derechos
humanos y de empresas (44 colaboradores par-
ticipantes y 352 horas de formacion).

CAPACIDADES ESPECIALES

En conjunto con profesionales de La Usina Asocia-
cion Civil, desarrollamos las siguientes iniciativas:

B Realizamos dos talleres (Cérdoba y Rosario)
destinados a los selectores de personal (lideres de
cliente), en donde se abordaron temas como disca-
pacidad y trabajo, tipos de discapacidad, certifica-
do de discapacidad, caracteristicas por discapacidad
y aspectos especificos en la seleccion de personal
con discapacidad.

B Continuamos con las entrevistas a los empleados
con discapacidad que trabajan en la Compaiiia.

B Llevamos a cabo dos relevamientos funcionales
de puestos de trabajo, en los que analizamos las
posibles areas de la empresa a las que podria incor-
porarse un trabajador con discapacidad, con el fin
de minimizar la situacién de desventaja y de poten-
ciar las capacidades del trabajador. Esta accion fue
llevada adelante por una terapista ocupacional de
la organizacion.

FAMLIA

B Elaboramos, junto con la Fundacién Huésped,
una guia sobre VIH/sida para abordar la tematica
con los nifios. La guia brinda tips respecto a cémo
hablar con los chicos sobre sexualidad y VIH/sida.
En esta guia los colaboradores encuentran pre-
guntas frecuentes e informacién acorde con la

edad de los chicos.

B Continuando con el trabajo sobre bullying y
cyberbulling iniciado en 2012, se disefiaron tres
manuales sobre la temdatica: uno para padres,
otro para docentes y otro para chicos.

GENERACIONES

Este afio no se realizé ninguna actividad especifica en este eje.



Marcelo Villegas, Director de Car;ital Humano, recibe la certificacion final de
“Empresa Comprometida con la Diversidad”, otorgada por la DATA.

N
2012 2013
INDICADORES DE LICENCIA POR TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL
MATERNIDAD Y PATERNIDAD
NUmero de personas que tomaron una
licencia durante el afio 913 270 427 697
Numero de personas que tomaron una
licencia durante el afio y volvieron a
trabajar 895 270 420 690
NUmero de personas que regresaron al
trabajo después de la licencia y que se
quedaron durante 12 meses en la empresa
después de haber vuelto 895 266 410 676
(V7e) (V7e)
Ohjetivos clave de mejora 2013
won

OBIJETIVO UNIDAD DE OBIJETIVO REAL

MEDIDA 2013 2013
Horas de formacion en derechos humanos Horas

instructor 241,5 352 (M

(V7]

(1) En el marco de la capacitacion en Diversidad e Inclusion (presencial / e-learning) se incluyeron temas de derechos humanos. A la fecha no
se ha dictado una capacitacion especifica en la tematica, sino que los contenidos se incluyen en las capacitaciones sobre Diversidad e Inclusion.

o7
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4.3

EQUILIBRIO EN ACCION

Objetivo del Programa Equilibrio en Accion: Lograr el equilibrio entre
la vida personal y profesional de nuestros colaboradores. La iniciativa nos
anima a correr la frontera en busca de una mejora en la calidad de vida de
nuestros empleados, para que puedan alcanzar asi una mayor satisfaccion,
rendimiento, productividad y compromiso con la organizacién.

Este Programa se lleva adelante gracias a la parti-
cipacion de 33 embajadores, los principales socios
de Equilibrio en Accion y verdaderos agentes de
cambio en la organizacién. Los embajadores, re-
presentantes de todas las unidades de negocio,
difunden las caracteristicas y beneficios de las ini-
ciativas, despejan dudas y responden a las consultas
de los colaboradores. Son el punto de contacto con
la direccion del Programa y acompanan al equipo
de trabajo en la implementacién de las acciones.
Durante 2013 se realizaron encuentros de embaja-

dores, talleres de conciliacién vida laboral-personal
y talleres de sensibilizacion, entre otros.

Ademas, se realizaron siete talleres de conciliacion
dirigidos a mandos medios y a integrantes de las
Gerencias de Capital Humano con el objetivo de
brindar informacién, estadisticas y tendencias so-
bre la tematica, y herramientas y consejos concre-
tos para implementar en los equipos de trabajo.

Asimismo, tras un trabajo de cuatro anos, obtuvi-



mos la certificacion final en normas Work & Life
Balance, emitida por el Instituto Europeo de Capital
Social, con sede en Alemania. De esta manera, nos
convertimos en la primera empresa de telecomuni-
caciones de América en obtener esta certificacion.

Por otra parte, continuamos comprometidos con
el Trabajo Digno Sin Violencia Laboral, un Acta
Compromiso suscrita en 2012 junto con el Minis-
terio de Trabajo y Seguridad Social.

Iniciativas de Equilibrio en Accion

1. HORARIO Y ORGANIZACION LABORAL
a. Teletrabajo
b. Igualar esquemas de licencias DC-FC
c. Dia de la Madre flexible
d. Medio dia de cumpleaiios
e. Viernes flexible
f. Horario flexible

N

2. POLITICAS DE COMUNICACION E
INFORMACION INTERNA
a. Neoportal (Intranet)
b. Blog de Embajadores
c. Revista interna bimestral de Telecom
d. Manual de beneficios y
actualizaciones
e. Portal de Equilibrio en Accion

N

3. DESARROLLO PERSONAL
a. Ciclo de charlas
b. Red de Voluntarios
¢. Pool de Talentos
d. Programa de Asistencia al Colaborador (PAC)
e. Promocion de Actividades artisticas / Hobbies
f. Reconocimiento a la Trayectoria
g. Maternity Coaching
h. Counselling

N

4. BENEFICIOS ECONOMICOS
a. Kit “Vuelta al cole con Telecom”
b. Ayudas econémicas para empleados
con hijos con discapacidad
¢. Préstamos para empleados por emergencia
d. Convenios con Universidades
e. Vivir tranquilo

A

5. SERVICIOS PARA LAS FAMILIAS
a. Reintegro de gastos de guarderia
b. Mes del Nifio
¢. Colonia de vacaciones
d. Cupos especiales para teletrabajo por
maternidad y paternidad
e. Beneficios en agencias de turismo
(Viajes Teco)
f. Orientacién Vocacional: Vocacién Junior

6. SISTEMAS DE MEDICION Y CONTROL
a. Tablero de Mando
b. Encuesta de clima
¢. Encuesta consultora externa
d. Qlikview (un sistema de Business Intelligence)
e. Encuestas focalizadas

.

7. INICIATIVAS PROPIAS DE LA EMPRESA
a. Acreditacion de saberes técnicos
b. Viernes sin reunién
c. Licencia por paternidad
d. Diversidad e Inclusién
e. Buenas practicas de ADN

N
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Hace cinco anos que desarrollamos el teletra-
bajo dentro de la Compafia con el objetivo de
contribuir con la satisfacciéon de los empleados.
Ademas de brindarles la flexibilidad de trabajar
desde su casa, realizamos una contribucién al
medioambiente.

En 2013, se evaluaron las proyecciones del Pro-
grama hasta 2015. En este sentido, se arbitraron
los medios para poder mantener los puestos ac-
tuales y extender la modalidad, realizando diver-
sos analisis sobre puestos, funciones y situaciones
que ameritan la implementacién de teletrabajo.
En sinergia con otras areas de la Compafia, la
implementacion de teletrabajo colaboré con la
disminucion de puestos fisicos en edificios de alta
densidad poblacional, con la retencién de talen-

tos, la mejora de resultados en términos de dis-

minuciéon de tasa de ausentismo para teletraba-
jadores, comparando con el universo del Grupo
Telecom. Segun la ultima Encuesta de Clima, el
teletrabajo se convirtié en el principal beneficio
no econémico mas valorado por los empleados
del Grupo. En Nucleo, Paraguay, se esta desarro-
[lando el teletrabajo como un programa piloto,
en el que participan seis personas fuera de con-
venio en todo el ambito del pais.

Por otra parte, junto con la Organizacién Inter-
nacional del Trabajo (OIT), a través de la Red de
Teletrabajo y el Observatorio Tripartito de Te-
letrabajo (OTT), se presentd una iniciativa para
proponer el 16 de septiembre como el Dia Inter-
nacional del Teletrabajo.



Como en el Grupo Telecom buscamos liderar la
utilizacion de las nuevas tecnologias de la infor-
macion y la comunicacién para una gestion del
capital humano mas eficiente y armoéni-ca, y para
promover un mane-jo responsable del medioam-
biente, lanzamos la primera Solucién Integral de
Teletrabajo como un producto mas de los que les
ofrecemos a nuestros Grandes Clientes. Por ejem-
plo, compartimos nuestra experiencia con clien-
tes como el Gobierno de la Provincia de Buenos
Aires, HSBC, el Banco Industrial, Disney Argenti-
na y Nestlé, entre otros, con el acompafiamien-
to del area de Grandes Clientes. Junto con Cisco,
extendimos la primera solucién de teletrabajo al

sector publico, al Ministerio de Trabajo, Empleo
y Seguridad Social (MTEySS), y alcanzamos asi a
mas personas.

Ademas, expusimos el Proyecto en eventos de
Buenos Aires, Mar del Plata, Santa Fe y Misiones,
en Argentina, asi como también en Italia, y con-
tribuimos a la difusion de la teméatica en medios
masivos, mediante entrevistas periodisticas y dis-
tintas publicaciones.

El teletrabajo alcanza a 1.325 empleados L
del Grupo Telecom en la Argentina 'y a 6
empleados de Nucleo en el Paraguay.

Principales datos del Programa de Teletrabhajo

Empleados participantes

Los participantes son trabajadores fuera y dentro
de convenio, incluyendo a las siguientes organi-
zaciones: la Federacion de Obreros y Empleados
Telefénicos de la Republica Argentina (FOETRA),
la Federacién de Organizaciones del Personal de
Supervision y Técnicos Telefénicos Argentinos
(FOPSTTA), la Unién del Personal Jerarquico de
Empresas de Telecomunicaciones de la Republi-
ca Argentina (UPJET) y la Federaciéon Argentina
de Telecomunicaciones (FATEL). Ademas, se firmo
un acuerdo marco con la Federacién de Obreros,
Especialistas y Empleados de los Servicios e Indus-
trias de las Telecomunicaciones de la Republica
Argentina (FOEESITRA).

Alcance geografico

En Telecom Argentina y en Telecom Personal, el
teletrabajo alcanza a 1.325 empleados de cuatro
Unidades (Fija, Movil, Red y Wholesale), a nue-
ve direcciones corporativas y a 437 Gerencias de
Buenos Aires, Chaco, Cérdoba, Corrientes, Entre
Rios, La Rioja, Mendoza, Misiones, Neuquén, Rio
Negro, Salta, San Juan, San Luis, Santa Fe y Tu-

EMPLEADOS CON TELETRABAJO
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cuman; estas ultimas se encuentran distribuidas en 74 edificios. Ademas en Nucleo, Paraguay, se esta

desarrollando un programa piloto del que participan 6 empleados.

Alianzas

B Programa Piloto de Seguimiento y Promocion del Teletrabajo en Empresas Privadas (PROPET).

B Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social de la Nacién (MTEySS).

B Red de Teletrabajo.

B Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y Observatorio Tripartito de Teletrabajo (OTT).

TELETRABAJADORES SEGUN GENERACION

Baby boomers. Se refiere a las personas que na-

cieron durante el Baby Boom (explosién de nata-
Babyboomers lidad), que sucedié en algunos paises anglosajo-
Generacion Y nes en el periodo posterior a la Segunda Guerra
Generacion X Mundial, entre 1946 y 1960.

Generacion X: Incluye a las personas nacidas
a mediados o finales de los afios sesenta hasta

aquellos nacidos a principios de los aios ochenta.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL Generacion Y: Incluye a las personas nacidas en-

tre 1981y 1997.

: Satisfecho
‘ Muy satisfecho
88% /

No se realizé encuesta de satisfaccion en 2013, porque el Comité de Inver-
siones confirmd el Proyecto en agosto de 2012. Se prevé realizar la proxima
encuesta en marzo de 2014. Se incluyen en este Reporte los valores de la
(ltima encuesta realizada.

Obhjetivos clave de mejora 2013

«on
OBJETIVO UNIDAD DE OBJETIVO REAL
MEDIDA 2013 2013
Empleados con contrato de teletrabajo | N | 1008 | 1.325

wn

wn




4.5

RELACIONES LABORALES

En el Grupo Telecom velamos y respetamos el
derecho fundamental de libre participaciéon de
los empleados en las actividades gremiales y pro-
movemos el didlogo directo con las organizacio-
nes gremiales. No hay actividades en las que el
derecho a la libertad de asociacién pueda correr
riesgos.

Durante 2013, las entidades sindicales FOEESI-
TRA, FATEL, FOPSTTA y UPJET continuaron nu-
cleadas en la Mesa de Unidad Sindical de las Te-
lecomunicaciones (M.U.S.), con la cual se llevé a
cabo la negociaciéon paritaria que culminé en ju-
lio con la firma de acuerdos salariales y de otras
condiciones, tanto para la telefonia basica como
para Call Center.

Paralelamente, continuamos desarrollando la

dindmica de negociacion con el Centro de Pro-
fesionales de Empresas de Telecomunicaciones
(CEPETEL), y alcanzamos diversos acuerdos so-
bre aspectos de la vida laboral de sus represen-
tados. También, en septiembre de 2013 se firmé
el acuerdo salarial con dicha entidad gremial, en
iguales términos que los del resto de las asocia-
ciones sindicales telefonicas.

Mas alld de la cuestion salarial, los temas trata-
dos y resueltos fueron de variado origen: plani-
ficacion de carreras profesionales y revision de
reconocimiento de rubros tales como el adicional
por guarderias, turnos especiales de trabajo, pro-
mociones, etc. Vale resaltar que fomentamos la
dindmica de negociacion, propiciando la comu-
nicacién directa y constante con todas las enti-
dades colectivas. Los espacios de concertacién se
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incrementaron, profundizando la confianza e in-
teracciéon entre las distintas partes involucradas a
través de una comunicacién fluida y directa.

En relacién con el personal convencionado de
Telecom Personal, durante 2013 permanecieron
representados por la Federacién Argentina de
Empleados de Comercio y Servicios (FAECYS), y
resultaron aplicables sus respectivos acuerdos. No
obstante, y en virtud de la adecuacién de perso-
neria gremial de FOETRA Sindicato Buenos Aires,
en noviembre de 2013 se firmo el primer Conve-
nio Colectivo de Trabajo para la actividad de tele-

fonia celular o moévil entre los distintos operado-
res de las empresas del sector y la entidad sindical
mencionada. Este se encuentra en tramite de ho-
mologacién ante el MTEySS.

Respecto a la materia salud y seguridad del tra-
bajo, Telecom cumplié rigurosamente con los
diversos acuerdos celebrados con las entidades
sindicales sobre las condiciones y el ambiente
de trabajo en tareas de telegestién, trabajo en
altura, evacuacion de edificios en emergencias,
trabajo en cdmaras subterrdneas, elementos de
proteccion personal y teletrabajo, entre otros.

Representacion sindical de empleados 2013

SEGMENTO COMPANIA TIPO DE CANTIDAD DE % POR TIPO DE
DEL NEGOCIO CONTRATO EMPLEADOS CONTRATO
Servicios Fijos Telecom Fuera de convenio (" 1.070 9,7%
Argentina S.A. | Dentro de convenio @ 9.930 90,3%

Telecom U.S.A. | Fuera de convenio (" 2 100,0%

Servicios Méviles Telecom Fuera de convenio (" 2.274 44,1%
Personal Dentro de convenio @) 2.881 55,9%

. Nucleo Fuera de convenio (" 424 100,0%,

(1) Incluye macroestructura.

(2) Representados por FATEL, Federacion de Obreros, Especialistas y Empleados de los Servicios e Industrias de las Telecomunicaciones de la

Republica Argentina (FOEESITRA), FOPSTTA, UPJET y por CEPETEL.

(3) Representados por la Federacion Argentina de Empleados de Comercio y Servicios (FAECYS) y por la Federacién Unica de Viajantes de la

Republica Argentina (FUVA).

Para mayor informacion sobre las relaciones laborales, ver la Memoria y Estados Financieros al 31 de

diciembre de 2013.



4.6
CAPACITACION Y
FORMACION DE
EMPLEADOS

UNIVERSIDAD CORPORATIVA TELECOM

Su misién es desarrollar las competencias de  H $13,3 millones invertidos en formacién
los colaboradores para mejorar su desempeiio M 28 escuelas
y brindarles nuevas oportunidades, proporcio- B 6 areas formativas:

nandoles las bases para su desarrollo y carrera v Management
en la Compainiia. Los principales drivers estan v Comercial
orientados a la formacién de los colaborado- v Tecnologia
res segun las necesidades del negocio, promo- v Especialidades
viendo la puesta en valor del conocimiento v General
interno y participando activamente en la cul- v Transversal

tura de la organizacion.
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Management

B Escuela de Altos Directivos. Diseflada en
conjunto con la Universidad Torcuato Di Tella,
consta de un programa de 92 horas de formacion
distribuidas en tres fases y orientadas a todos los
Directores y Gerentes de primer reporte. En 2013
se gradud la segunda camada de ejecutivos.

B Programa de Mandos Medios. Continuamos
con los talleres sobre “Gestion del Desempefio” y
realizamos los modulos “Activando tu Desarrollo
Profesional” para responsables y lideres de ofi-
cinas comerciales del canal propio de la Unidad

Moévil, y “Aduéiate del Liderazgo” para respon-
sables y lideres de Customer Care. Se realizaron
dictados in-company de “Coaching”, “Finanzas
para no Financieros” y “Balance Scorecard” en
Buenos Aires, Cérdoba, Rosario, Resistencia y Tu-
cuman. Asi, capacitamos a Gerentes de segundoy
tercer reporte, y a responsables de todo el Grupo.

B Programa Sistema de Relaciones Labora-
les. Esta formacién sobre aspectos de negocia-
ciones y relaciones laborales consté de 80 horas
catedra y estuvo dirigida a mandos medios, espe-
cialistas y Analistas Senior de distintas areas de la
Compaiia.

on
CAPACITACION EN MANAGEMENT

PROGRAMA CANTIDAD DE PARTICIPANTES
Escuela de Altos Directivos (Directores) 35
Escuela de Altos Directivos (Gerentes) 158
Programa Mandos Medios - Gestion del Desempefio 180
Programa Mandos Medios - Activando tu Desarrollo
Profesional 150
Programa Mandos Medios - Aduefiate del Liderazgo 70
Dictados in-company 400
Programa Sistema de Relaciones Laborales 81

wn

Comercial

B Escuela de Ventas Fija. Se realiz6é el médulo
“Gestion de las Emociones”, destinado a respon-
sables, lideres y asesores de oficinas comerciales.

B Escuela de Ventas Movil. Se llevaron a cabo
maodulos especificos para responder a las necesida-
des del negocio: “Gestion de la Cuenta” y “Planifi-
cacion Comercial”. Estos se dictaron en diferentes
sedes del pais. Tanto en esta Escuela como en la
Escuela de Ventas Fija se lanz6 el médulo “Gene-
rando influencia positiva”, destinado a responsa-
bles y lideres de coordinacién de terceros.

B Escuelas de Customer (Fija y Movil). Conti-

nuamos con capacitacion en metodologia Six Sig-
ma y en técnicas lean.

B Escuela de Marketing (Fija y Movil). Se rea-
lizaron los médulos “Marketing Estratégico” y
“Marketing digital y Redes Sociales”.

Tecnologia

B Programa de Acreditacion de Saberes Téc-
nicos. Su objetivo es contribuir con la profesiona-
lizacion de nuestro personal técnico operativo de
la Unidad Red. Forma parte del Programa Equili-
brio en Accion y del Proyecto de Certificaciones
Profesionales del MTEySS, ademas de contar con
el aval académico del ITBA.



B Tecnologia y Sistemas. Dictada por los part-
ners oficiales de las principales tecnologias como
Java, Oracle, Cisco, SUN, Red Hat, Microsoft y

Linux, entre otras. La iniciativa impacté en las
distintas areas atravesadas por la gestion de co-
nocimientos IT.

CAPACITACION EN TECNOLOGIA

PROGRAMA

CANTIDAD DE PARTICIPANTES

Programa de Acreditacion de Saberes Técnicos -

revisadores certificados 300

Programa de Acreditacion de Saberes Técnicos -

revisadores certificados acumulado 950
2.210

Tecnologia y Sistemas
(V72

Especialidades

B Escuela de Abastecimiento. Esta disefiada
con el fin de alinear visiones, herramientas y téc-
nicas de gestion de la cadena de abastecimiento

que permitan crear una cultura compartida de
trabajo y que agregue valor a la gestiéon indivi-
dual y global de la direccion. Se dictaron los mé-
dulos “Gestion de Abastecimiento” y “Clinica de
Negociacion” para compradores.

CAPACITACION EN ESPECIALIDADES

PROGRAMA

| CANTIDAD DE PARTICIPANTES

Escuela de Abastecimiento - participantes de Compras,

Logistica y Real Estate
(V72

150

General / Transversal

B Escuela de Inteligencia del Negocio. Se
realizé la 7.a edicion en la Universidad Austral
con el objeto de actualizar los conocimientos del
grupo responsable de inteligencia de negocio, y
se brindd una vision integral de los principales
conceptos de Business Intelligence. Este curso de
posgrado contemplé 64 horas catedra.

B Escuela de Analistas. Destinada a los mas
de 3.000 analistas de la Compaiiia, se realizaron
nuevas imparticiones del médulo “Metodologia
de Analisis” y se continué con el médulo “Presen-
taciones Efectivas”. La novedad la constituyo el
modulo “Trabajo en Equipo”, en el que se regis-

traron mas de 200 participaciones. En total, esta
actividad alcanzo6 10.505 horas de formacion.

B Escuela de Cultura Organizacional. Conti-
nuamos con el dictado de “Diadlogos en la Oscuri-
dad” en el Centro Cultural Konex.

H Talleres Diversidad e Inclusion. Destinados
a analistas. Se realizo la primera edicién de “Ma-
ternity Coaching” y de “Conciliacién de Trabajo
y Familia”. También se lanzaron los talleres “Ca-
pacidades Especiales en selecciéon de personal”,
“Ver, experimentar y pensar” y “VIH y diversidad

|ll
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B Programa de Regulacion y Negocios. Se
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realizaron cinco dictados del médulo de Regula-
cion Inicial, a los que asistieron gerentes y Ana-
listas Senior de Marco Regulatorio, Legales, Mar-
keting, Ventas, Administracién y Finanzas, Red,
etc. Se generd, ademas, el médulo “Defensa de la
Competencia y Regulacién”, en conjunto con la
Universidad Di Tella, del cual participaron geren-
tes y especialistas que trabajaban en cuestiones
regulatorias claves para el negocio.

B Derecho Societario y Defensa de la Com-
petencia. Se realizaron dos jornadas in-company
con la participacién de Directores, Gerentes y
especialistas de diferentes unidades de negocio.
Esta actividad alcanzé las 236 horas de formacién
y capacitd a 75 empleados, lo que represento el
0,45% del total de la plantilla.

B Escuela de Formadores. Estd destinada a
aquellas areas que realizan actividades de entre-
namiento como parte de su rol y a aquellos co-
laboradores que eventualmente dictan un curso.
Busca proporcionar las herramientas pedagégi-

cas para la transmision de conocimientos en for-
ma adecuada. Se registraron participaciones en
los diferentes médulos en Buenos Aires, Cordo-
ba, Rosario, Tucuman y Resistencia.

B Negociacion Efectiva. Metodologia Harvard,
en las ciudades de Buenos Aires, Cérdoba y Rosario.

B Microinformatica. Se dictaron cursos presen-
ciales de MS Office en Buenos Aires, Rosario y Cor-
doba.

B Formacion idiomatica. Se enseié italiano,
inglés y espafol a colaboradores del Grupo Tele-
com, tanto en Buenos Aires como en otras sedes
del interior de Argentina.

B Actividades de extensiéon universitaria-
"Ciclo de charlas”. Iniciamos este ciclo con la
charla “Brand Experience”, con referentes inter-
nos en la tematica.

CAPACITACION GENERAL / TRANVERSAL

PROGRAMA CANTIDAD DE PARTICIPANTES
Escuela de Inteligencia del Negocio 31
Escuela de Analistas 1.295
Escuela de Cultura Organizacional 200
Talleres Diversidad e Inclusion 529
Programa de Regulacion y Negocios 161
Derecho Societario y Defensa de la Competencia 75
Escuela de Formadores 193
Negociacién Efectiva 369
Microinformatica 300
Formacién idiomatica 900
E,LEIO de Charlas 77




Formacion en Medioambiente

B Talleres de Medioambiente. Su foco esta
puesto en la conciencia ambiental y en la con-
tencién de derrames. Se sistematizé el registro
de asistencia online, y se realiz6 una evaluacién
para medir la aplicabilidad de los cursos al cabo

de seis meses. En 2013 se incorporaron los mo-
dulos “Conversaciones sobre Desempeio”, “Ges-
tion de las Emociones”, “Conciencia Ambiental”,
“Responsabilidad Social Empresaria” y “VIH". Las
horas de formacioén alcanzaron un total de 2.302.

FORMACION EN MEDIOAMBIENTE

PROGRAMA

| CANTIDAD DE PARTICIPANTES

Talleres de Medioambiente
wn

| 1.173

CAPACITACION EN NUCLEO (PARAGUAY)

Durante 2013 nacié el Programa Universidad
Personal en alianza con tres escuelas de ne-
gocios reconocidas internacionalmente (IAE
Business School, ADEN International Business
School y COMPASS).

El plan de capacitacion contempla diferentes
areas:

B Management. Se desarrollaron diferen-
tes programas con el objetivo de apuntalar
las habilidades de gestion de los lideres y
mandos medios. Incluyeron capacitaciones
de mentoreo y coaching, liderazgo, negocia-
cion, comunicacién eficaz, inglés, y desarro-
llo de habilidades técnicas, entre otros.

B Comercial. Los empleados participaron
en un Seminario Internacional de Ventas, en
un Diplomado en Gestién de Contact Center
y en un Programa de capacitacién y profesio-
nalizacion de la fuerza de venta directa.

B Tecnologia. Se dictaron cursos de técnica
y sistemas, de acuerdo con las necesidades
del negocio.

B Especialidades. Se efectuaron activida-
des especificas con el objetivo de generar
especialistas en las distintas tematicas de la
Compaiiia, incluyendo antifraude, preven-
cion de lavado de dinero, publicidad, costos
y presupuestos, normativas en salud y segu-
ridad ocupacional, entre otros.

B Formacion interna. Se llevaron a cabo
capacitaciones internas sobre ofertas, Inter-
net, portabilidad, terminales nuevos y auto-
gestion, entre otros temas.

B Conferencias abiertas para los colabo-
radores. “Sobrevolando fin de mes” y, jun-
to con ADEN International Business School,
“Cémo mejorar los resultados a partir de la
pasion” y “Los secretos de la persuasion”.
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won
INDICADORES DE CAPACITACION () 2011 2012 2013
Participaciones de empleados en capacitacion 21.320 63.568 33.012
Horas de formacion 240.056 325.852 193.937
Promedio de horas de capacitacion per capita 14,68 19,39 11,70
wn wn
(1) Incluye Argentina y Paraguay.
(Ve
CAPACITACION POR CATEGORIA PROFESIONAL ™
INDICADOR ANO GERENTESY PERSONAL DENTRO Y
DIRECTORES FUERA DE CONVENIO
Total de empleados capacitados 2011 627 15.718
2012 596 16.209
2013 524 9.853
Horas de formacién 2011 6.693 233.362
2012 19.868 305.984
2013 18.996 174.939
Horas promedio de formacion 2011 10,67 14,85
2012 33,34 18,88
2013 34,79 15,49
wn wn
(1) Incluye Argentina y Paraguay.
N
CAPACITACION POR GENERO 2013 ™
INDICADOR HOMBRES MUJERES
Total de empleados capacitados 6.875 3.502
Horas de formacién 130.688 63.249
Horas promedio de formacion 12,60 10,19
wn wn

(1) Incluye Argentina y Paraguay.

Pool de Talentos

Este programa busca identificar a aquellos co-
laboradores con un potencial destacado y con
grandes condiciones que le permitan a la Com-
paiia sostener el negocio a lo largo del tiempo.

Durante 2013 se llevaron a cabo actividades de
evaluacién de potencial, fundamentalmente de

posiciones de macroestructura para el sector cor-
porativo y para las unidades Fija, Mévil y Whole-
sale. En los ultimos seis meses del afio se realiza-
ron 240 assessments gerenciales.

Ademas, se incorporé a la Unidad Red en el pro-
ceso de identificacion de reemplazos. Al mismo
tiempo, se iniciaron pilotos de formacién en re-
emplazos identificados en areas especificas.



4.7

GESTION DEL

DESEMPENO

El Modelo de Gestidon del Desempefio tiene como
objetivo acompafar a nuestros empleados en el
desarrollo de su plan de carrera y maximizar su
contribucion a la Compaiia. Dicho proceso cuenta
con instancias de fijacién de objetivos anuales del
colaborador junto con su jefe, un monitoreo de
avance y una evaluacién final al terminar el afio.

En la Argentina se incluyé en 2013 la autoevalua-
cién como practica opcional y se realizaron talle-
res de formacion para jefes, talleres de fijacion
de objetivos y capacitaciones e-learning sobre
identificacion y redaccién de objetivos.

El proceso incluyé a todo el personal fuera de
convenio y a aquellos empleados dentro de con-
venio que pertenecian a los sindicatos de Co-
mercio, Viajantes, FOPSTTA, UPJET y CEPETEL. La
antigliedad minima para ser incluido fue de seis
meses en la Companiia y de tres meses en la mis-
ma posicion.

El Modelo de Gestion del Desempefio incluyé a
7.547 empleados.
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wn

GESTION DEL DESEMPENO EN 2013

EMPLEADOS EVALUADOS SEGUN GESTION

PORCENTAJE DE EMPLEADOS EVALUADOS

DEL DESEMPENO SEGUN GESTION DEL DESEMPENO
HOMBRES |  MUJERES | TOTAL | HOMBRES | MUJERES |  TOTAL
4.141 | 3.406 | 7.547 40% | 55% | 46%
wn wn

En Nucleo, Paraguay, se realizé el proceso de re-
vision del Modelo, que incluyé un redisefio de
la herramienta; una alineacién del proceso a las
competencias corporativas, gerenciales y especi-

ficas; una campana de socializaciéon de los cam-
bios; y capacitaciones a los empleados. Pero aun
no estan incluidos en la herramienta de Gestién
del Desempefio utilizado en la Argentina.



4.8

COMPENSACIONES 'Y

BENEFICIOS

En 2013 se llevé a cabo una serie de acuerdos y
ajustes salariales que reflejaron el promedio de
mercado como pardmetro de negociaciéon y que
fueron administrados sin generar conflictos o
pérdidas en la operacion o en los ingresos del
Grupo. Los acuerdos incluyeron:

B Colaboradores fuera de convenio. En
enero de 2013, se realizé la actualizacién de
las escalas salariales en funciéon de la encuesta
de compensacion total del mercado de refe-
rencia. Ademas, se dispuso un ajuste selectivo
del 15% durante el afio. Esta accion fue com-
plementada con una pauta de incremento en
diciembre del 10% en promedio, regida por el
criterio de meritocracia, que permitié recono-
cer y destacar los desempenos sobresalientes.

B Posiciones jerarquicas (reporte directo a
la Direccion General Ejecutiva). Ajuste selecti-
vo de 22,5% en agosto 2013.

B Personal convencionado de Telecom Ar-
gentina. En julio de 2013 se firmaron acuer-
dos con todas las organizaciones gremiales,
representadas por los sindicatos alineados en
la FATEL (Buenos Aires, Rosario, Santa Fe, Cha-
co, Lujan y Tucuman), FOEESITRA, FOPSTTA y
UPJET, en los que se contemplaron aumentos
salariales y otras condiciones laborales.

B Personal convencionado de Telecom
Personal. Se aplicaron los acuerdos de la Fede-
racion Argentina de Empleados de Comercio y
Servicios (FAECyS).
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Por otra parte, durante el afio se realizaron los
siguientes avances relacionados con la remunera-
cion de nuestros empleados:

H Politica de remuneracidon por objetivos.
En abril se liquidé el bono anual para Directores
y para Gerentes, y el “ranking de bono"” para el
resto del personal fuera de convenio. En mayo
se liquido la politica de incentivo de largo pla-
zo, correspondiente a los resultados del ejercicio
2010, 2011y 2012 para los beneficiarios de dicho
programa.

B Incentivos comerciales. Se incrementaron
los topes para mantener la relacién fijo-variable
que existia antes de los aumentos planos otorga-
dos.

B Estudios salariales de mercado. Se efec-
tuaron encuestas, algunas focalizadas en el
analisis de las remuneraciones del Senior Ma-
nagement, y otras en areas especificas de siste-
masy comerciales. La ultima encuesta realizada
en diciembre sera utilizada para la actualiza-
cion de las escalas salariales del personal fuera
de convenio. En linea con esta nueva escala se
analizaran los criterios de otorgamiento de la
pauta de ajuste del afo siguiente.

B Relacion entre el salario para un emplea-
do con jornada de tiempo completo y el
Salario Minimo, Vital y Movil. En el Grupo
Telecom en la Argentina el salario conformado
total de un empleado de tiempo completo es
de $6.426 mensuales, es decir, un 94,7% mayor
que el Salario Minimo Vital y Movil ($ 3.300).

B Relacion entre el salario base entre
hombres y mujeres. Respecto del personal
fuera de convenio, la relacién es la siguiente:
el salario promedio es mayor para los hom-
bres que para las mujeres en un 0,5%, 1,5%,
2,9%, y 16,9% para las categorias de emplea-
dos, analistas, especialistas y macroestructura,
respectivamente. Es importante destacar que,
tanto para el personal dentro de convenio
como para el personal fuera de este, se dispo-
ne de las mismas categorias y escalas salariales
sin distincion de género. No existen diferencias
en las escalas salariales para el personal feme-
nino y masculino en Argentina. La diferencia
porcentual se debe a que son mas los casos
masculinos que ocupan cargos de direccion o
gerenciales, y esto hace que el promedio de sa-
larios del personal masculino sea superior.
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Se realizé el lanzamiento del Espacio de Beneficios, en el que estan detallados todos los benefi-
cios a los que pueden acceder los empleados del Grupo en Argentina. Se incorporaron descuen-
tos en electrodomésticos, gimnasios y universidades. Los beneficios fueron los siguientes:

B Seguro de vida adicional al obligatorio.
W Licencia por paternidad de 15 dias.

B Asesoramiento previsional y gestiéon de
tramites jubilatorios.

B Medicina prepaga.

B Para empleados con hijos: guarderia, ayuda
econdémica al hijo con discapacidad, colonia,
kit de utiles escolares, ajuar por nacimiento.
B Feriado flexible.

B Festejos: Dia del Nifio, Mes de la Mujer,
Dia de la Secretaria.

B Programa de descuentos Mas por Vos.

B Vestimenta informal en verano.

B Programa de Asistencia al Colaborador
(PAC).

B Programa Vivir Tranquilo (asistencia al
hogar, al vehiculo y ante robo).

B Reconocimiento a la trayectoria.

B Planes internos de celulares y precios pre-
ferenciales en productos.

B Jornada especial para chicos con capaci-
dades diferentes.

B Descuentos en universidades.

En Nucleo se les otorga el dia libre a los em-
pleados en su cumpleanos.

(6]
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4.9

COMUNICACION

INTERNA

En 2013 logramos avances en los canales de co-
municaciéon para mantenernos conectados con
nuestros empleados:

B NEOTV. Con una nueva plataforma 2.0, la
Web TV interna no solo transmitié contenidos
propios (ciclos, videos, spots internos), sino que
ademads posibilitoé la interaccion con los usua-
rios, compartir y viralizar el material. Asi se in-
crementé su alcance a mas colaboradores.

B Revista Telecom en tu Vida Digital. E|
house organ del Grupo Telecom ya cuenta con
su version online y esta disponible para tablets
y smartphones.

En cuanto a la Encuesta de Clima y Compromiso,
en febrero de 2013 se conocieron los resultados
generales de la Encuesta de Engagement realiza-
da en 2012 (de manera bienal). Se alcanz6 un 63%
en engagement y un 83% en satisfaccion del per-
sonal. Durante 2013 se realizaron talleres de devo-
lucién de resultados para las direcciones y para el
equipo de Capital Humano. En estos se analizaron
en detalle los resultados y se conversaron los as-
pectos que debian ser trabajados por equipo.

En Nucleo no se desarrollé una encuesta de cli-
ma, pero se trabajé en un plan de accion focaliza-
do en las oportunidades de mejora presentadas
en el informe anterior.



ADN PERSONAL

El objetivo de ADN Personal es desarrollar la cultura interna necesaria para alcanzar la visién
2013, impulsando la alineacion e identificacion con nuestros valores —trabajo en equipo,
innovacién y cultura ganadora-, para ir hacia una nueva cultura de trabajo.

Durante 2013 se trabajo en las avenidas de Innovaciéon y ADN Personal Experience: nuestros
servicios en nuestro ADN. Durante las celebraciones de la Semana ADN, se realizaron varios
Creativity Days a lo largo de todo el pais para compartir y contagiar la innovacién entre los
colaboradores de Telecom Personal. En el marco de ADN Personal Experience, se realizaron
varias acciones de testeos de equipos y servicios con los colaboradores. También se llevd
adelante la campana ADN Personal Responde, que buscé escuchar las preguntas de la gente
sobre el negocio y responderlas.

En Nucleo, el foco de este programa estuvo en el desarrollo del liderazgo presente y de la co-
municacion y socializacion del nuevo modelo de competencias como estrategia de desarrollo.

COMPENSACIONES, BENEFICIOS ¥ PLANEAMIENTO

CAMTAL smtARNG

(e
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4.10
SALUD Y SEGURIDAD
OCUPACIONAL

Durante 2013 se llevaron a cabo los siguientes
programas y actividades en pos de la prevencién
y promociéon de la salud y seguridad de los em-
pleados y sus familias en Argentina:

Buenos Aires, 7 en la regién del Litoral y 6 en
la Regiéon Mediterranea. Los consultorios pro-
graman examenes médicos periédicos para el
personal, realizan un seguimiento del ausen-

B Lineamientos y normas sobre salud y
seguridad. Aplicamos y respetamos las indica-
ciones de la Organizacion Mundial de la Salud
con relacion al tratamiento de enfermedades
prevalentes en el area ocupacional, las emiti-
das por los distintos ministerios de salud na-
cional y provinciales, y las indicaciones técnicas
de la Superintendencia de Riesgos del Trabajo.

B Consultorios médicos. Contamos con 23
consultorios médicos internos en nuestros edi-
ficios: 10 en la ciudad de Buenos Aires y Gran

tismo de los empleados y brindan respuestas a
las consultas médicas. Ademas, se llevé a cabo
el Plan de Exdmenes Médicos para anticipar
y promover una cultura saludable, un segui-
miento de pacientes con patologias recupera-
bles en nuestros consultorios y visitas en con-
junto con el area de Prevencién para evaluar
puestos de trabajo.

B Prevencion. Se continué trabajando en el
entrenamiento en las tres especialidades con
el objeto de seguir afianzando las compe-
tencias del personal del Grupo. Ademas, se



avanzo con la aprobacién del Nuevo Plan de
Seguridad por parte de nuestra ART —se auto-
rizé el marco “Normativa en materia de Salud
y Seguridad” -, y con la investigacién de los
siniestros para detectar las causas y proponer
planes para evitar su recurrencia utilizando la
metodologia de “Causa raiz”. Ademas, conti-
nuamos trabajando con los Comités Siniestra-
les para tratar, entre la direcciéon y las geren-
cias, los casos ocurridos, con el objeto de tener
medidas superadoras. Se repartieron también
1.323 manuales de seguridad y salud ocupacio-
nal a los nuevos empleados.

B Plan de Riesgos de Trabajo. Se realizaron
inspecciones al personal propio, tanto por pre-
vencionistas como por la propia supervision.
Ademas, ampliamos el temario de las capaci-
taciones incorporando riesgos especiales de
determinados puestos de trabajo e integran-
do nuevos elementos de proteccion personal,
y reevaluamos los Planes de Mejoras de cada
Gerencia Operativa y el Plan de Auditoria In-
terna. También difundimos medidas preventi-
vas sobre accidentes ocurridos en la Compaiiia,
para llevar el resultado de las investigaciones a
grupos con similares riesgos.

B Programa de Cuidado de la Voz, Oido y
Postura (VOP). Continuamos con este progra-
ma en los Call Centers, que consistio en capa-
citar al personal en impostaciéon de la voz, téc-
nicas de respiracion y posiciones ergonémicas
en su puesto de trabajo. Se beneficiaron 2.878
empleados.

B Campaia Interna de Seguridad Vial.
Continuamos con los talleres; en 2013 se dic-
taron 241, con una participacién de 3.543 em-
pleados. Ademas, efectuamos cuatro pericias
de siniestros vehiculares con una empresa es-
pecializada en el rubro (TARGET), lo que nos
dio la oportunidad de recabar informacion
para prevenir accidentes, mejorar las condicio-
nes de los vehiculos y concientizar al personal

que conduce las unidades operativas.

B Teletrabajo. Efectuamos visitas a los domici-
lios de los teletrabajadores, durante las cuales
verificamos el control de los elementos asig-
nados, informamos sobre el uso del extintor
y como controlarlo, evaluamos el puesto de
trabajo en forma integral, analizamos el tema
postural y dimos las recomendaciones del caso
y comunicamos sobre el manual entregado y la
web de Riesgo del Trabajo y Medio Ambiente.
En 2013 visitamos 319 domicilios.

B Plan de Emergencias. En 2013 tuvimos las
siguientes novedades:

= Vigencia de la certificacion 1SO 9001 hasta
2014.

= Relevamiento de 341.434 m2 de superficie
(81 edificios), en los que se observaron rutas
de evacuacion, puertas y salidas de emergen-
cia, entre otros.

» Realizacion del segundo seguimiento de la
auditoria de certificacion.

= Cumplimiento de la ley del Gobierno de la
Ciudad de Buenos Aires, que impone dos si-
mulacros por afo en los edificios de la ciudad.

» Inspeccién y supervision del Plan de Emer-
gencias en eventos donde el Grupo fue main
sponsor, fuera de los edificios de la empresa.

= Capacitacion sobre el Plan de Emergencias
a 14.890 personas y realizaciéon de 87 simula-
cros de evacuacion.

= Instalacion de nuevos desfibriladores exter-
nos automaticos (DEA) y dictado de capaci-
taciones para el uso de los equipos y para las
maniobras de reanimacién cardiopulmonar.
Contamos con 31 DEA en 15 de los edificios
principales, con el 90% de su poblacién ca-

M9
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pacitada. Se continu6 trabajando de acuerdo
con lo que solicita la American Heart Associa-
tion (AHA) para la obtencién del certificado
“Cardioprotegidos 5 Corazones” para edifi-
cios. Los edificios de Madero, Contact Center
de Rosario y Capitalinas de Cérdoba se en-

cuentran certificados como Cardioprotegidos
5 Corazones. Los 31 DEA instalados respetan
las normas de la AHA, lo que garantiza que
desde cualquier punto del edificio podemos
contar con un DEA dentro de los tres minutos
de detectada la persona damnificada.

wn

INDICADORES DE SALUD Y SEGURIDAD 2011 2012 2013

SALUD OCUPACIONAL

Consultorios médicos internos 22 22 23

Examenes periédicos 8.844 9.841 11.039

Examenes preocupacionales 2.371 1.605 866

Examenes de egreso 165 105 52

Empleados que participaron mensualmente del programa

de stretching en call centers ™ 3.658 3.234 2.528

Empleados capacitados en temas de salud @ 4,945 5.560 3.446

Horas de capacitacion sobre temas de salud y sequridad @ - 2.273 2.057

Visitas a teletrabajadores @ - - 319

AUSENTISMO

Tasa de ausentismo controlable © 3,00 3,01 3,31

Tasa de incidencia enfermedades profesionales © 1,32 2,20 2,97

SEGURIDAD

Tasa de incidencia® 14,14 14,47 14,98

Plan de Riesgos de Trabajo. Cantidad de inspecciones del

nivel de accidentologia en personal propio 4.227 9.009 9.299

Cantidad de choferes de hidroelevadores certificados en

sus competencias 59 50 226

Cantidad de hidroelevadores certificados, en cumplimien-

to con la norma IRAM 3926 102 106 127

Cantidad de auditorias de condiciones ambientales en

cada lugar de trabajo 515 452 449
ogantidad de personas entrenadas en riesgos especificos 9.813 11.896 12.99(?0J

Esta actividad se discontinud a partir de julio 2013.

(1
(2
3
(4) Este indicador comenzo a medirse en 2013.

5

cantidad de dfas al afio.

(6) Enfermedades profesionales por cada mil trabajadores.
(7

) Accidentes de trabajo por cada mil trabajadores.

Corresponde al total de horas de instructor. Dicho indicador comenzd a medirse a partir del afio 2012.

)
) Resucitacion cardiopulmonar (RCP), primeros auxilios, uso de la voz, manejo de la respiracién y postura y prevencion de la Gripe A.
)
)

) Corresponde a los dias perdidos por enfermedades inculpables, accidentes de trabajo y accidentes in itinere, dividida la dotacion por la
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AVANCES 2013 Y
OBJETIVOS PARA EL
FUTURO
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DESAFIOS 2013

Definir e instalar la nueva Propuesta de Valor de
la Direccion de Capital Humano, acompafiando al
negocio con foco en comunicacion, calidad, clien-
te e innovacion.

Revisar las practicas actuales de gestion en
funcion de su mayor adecuacion a las expec-
tativas, intereses y necesidades de los distin-
tos grupos de empleados.

Implementar el recibo de sueldo digital para
todos los empleados del Grupo en Argentina,
con foco en agilidad y en cuidado ambiental.

Mantener e incrementar el nimero de tele-
trabajadores. Objetivo minimo: mantener
1.008 teletrabajadores activos.

SALUD Y SEGURIDAD
Abrir un nuevo consultorio de salud ocupa-
cional en Telecom Personal.

CUMPLIMIENTO 2013

Se finalizo con la elaboracién del Plan Estratégico de Capital Hu-
mano, en el que se definieron la Misién y la Propuesta de Valor de
la Direccién Capital Humano para los afios 2013 a 2016.

El programa de Diversidad e Inclusion recibié la certificacion final
como empresa comprometida con la Diversidad, otorgada por la
DAIA. Asi finaliz6 un trabajo de cuatro afios. Esto nos permitio
sentar una base sobre la cual tenemos el compromiso de sequir
construyendo en el presente y en el futuro.

El 15 de marzo, mediante las Resoluciones de la Secretaria de
Trabajo N.° 289/2013 (Telecom Argentina) y 290/2013 (Telecom
Personal), el Grupo obtuvo la correspondiente autorizacion de la
autoridad laboral para implementar el régimen de recibo de sueldo
en formato electrénico o digital. Asi, se discontinud, a partir de la
liquidacion de haberes del mes de abril de 2013, la impresion de
los recibos de sueldo en papel.

Se alcanzd un total de 1.325 teletrabajadores en diciembre de
2013.

Se efectud la apertura del Consultorio Suipacha, ubicado en la ciu-
dad de Buenos Aires, para mejorar la atencion de los colaboradores
de Telecom Personal.



Nuestros desafios para 2014

EMPLEADOS

B Proyecto C-Imple. Desarrollar una metodologia de relacionamiento con los empleados,
adoptando un modelo de cliente-céntrico de gestién de capital humano.

B Mapa de Talento, Engagement y Desempeiio. Consolidar el mapeo de los talentos
en funcion de dar visibilidad y disponibilidad a la gestién de estos. Simplificar y redisefiar
las herramientas integradas y relacionadas de engagement, desempeno y potencial.

B Comunicacion Interna. Integrar la comunicacion interna del Grupo, reafirmando el
sentido de pertenencia e identidad corporativas, y promoviendo instancias de comunica-
cion Top Down.
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CONVERSIONES
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DE ACCIONES

e Se continud con las conversiones de
acciones de Clase C a B.

e Se asesoro a los accionistas sobre los
pasos que debian seguir para solicitar
la conversion.

¢ 5 conferencias internacionales.
+ de 60 fondos de inversion.
 Reuniones presenciales y conference calls
+ de 80 con fondos de inversion.
+ de 55 con analistas.
+ de 10 con calificadoras de riesgo.
e Reuniones y conference calls con el
area de Relaciones con Inversores de
Telecom Italia, agente depositario de
ADR, y con otros agentes intervinien-
tes en el mercado de capitales.
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RETRIBUCION A LOS

ACCIONARIA

ACCIONISTAS

En noviembre de 2013, Telecom Italia
SpA, Telecom Italia International N.V.
(“Los Vendedores”) y Tierra Argentea
S.A. anunciaron la aceptaciéon de una
oferta del Grupo Fintech para la ad-
quisicion de la participacion de control
del Grupo Telecom Italia en Telecom
Argentina S.A. (“la Compania”), pro-
piedad de los Vendedores a través de
sus subsidiarias Sofora Telecomunica-
ciones S.A., Nortel Inversora S.A. y Tie-
rra Argentea S.A., por un total de USD
960 millones.

Telecom Argentina S.A. retribuyé
a los accionistas durante 2013 con
$1.461 millones:

e En el afo se recompraron 15,2 millo-
nes acciones propias por $461 millones.
e El 27 de diciembre de 2013 se efec-
tué una distribuciéon de dividendos
por $1.000 millones.
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INVERSORES

Trabajamos para responder las demandas de informacion por parte de los inver-
sores acerca de las actividades, planes y resultados de la Compafia, mediante
una comunicacion fluida, clara y transparente.

Segun lo requerido por las normas de la Comision Nacional de Valores (CNV), a
partir del afio 2012 los estados financieros se confeccionan de acuerdo con las
Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF).



5.1

COMPOSICION DEL
CAPITAL ACCIONARIOY
SOCIEDADES QUE
INTEGRAN TELECOM

Las acciones de Telecom Argentina S.A. tienen
autorizacién de oferta publica, y cotizan en la
Bolsa de Comercio de Buenos Aires (BCBA) y en
la New York Stock Exchange (NYSE) en forma de
ADR (American Depositary Receipt).

La sociedad controlante de Telecom Argentina
S.A. es Nortel Inversora S.A. (“Nortel”), titular del
54,74% del capital social total -51,00% en accio-
nes Clase “A" y del 3,74% en acciones Clase “B"-y
de los votos posibles en las Asambleas Ordinarias
de Accionistas. Al 31 de diciembre de 2013 la Com-
pafiia mantenia acciones propias en cartera por
un total de 15.221.373 acciones Clase “B", por lo

cual el porcentaje de tenencia de Nortel calculado
sobre las acciones en circulacion al cierre de ejerci-
cio ascendia a 55,60% -51,80% en acciones Clase
“A"y 3,80% en acciones Clase “B"-.

La totalidad de las acciones de Telecom Argen-
tina S.A. tienen autorizacién de oferta publica y
el 45,23% de estas —todas Clase “B"- cotizan y se
negocian en el panel de empresas lideres de la
BCBA Yy en la NYSE. De este modo Telecom Argen-
tina es una de las empresas argentinas con coti-
zacién en Estados Unidos de América con mayor
free float (acciones con cotizacion en sistemas
bursatiles en poder de inversores minoritarios).



INVERSORES

El capital social total por clase de accion de Telecom Argentina S.A. al 31 de diciembre de 2013, estuvo
representado por:

N

ACCIONES EN ACCIONES PROPIAS  CANTIDAD DE
CIRCULACION EN CARTERA ACCIONES %
Acciones Clase "A" 502.034.299 - 502.034.299 | 51,00
Acciones Clase "B" 466.857.868 15.221.373 482.079.241 | 48,97
Acciones Clase “C" 267.438 - 267.438 0,03
C;I'DOTAL DE ACCIONES 969.159.605 15.221.373 984.380.978 100,00

El 14 de noviembre 2013, Telecom lItalia SpA, Telecom Italia International N.V. (en conjunto,
“Los Vendedores”) y Tierra Argentea S.A. (“Tierra Argentea”, una compania controlada por
los Vendedores), anunciaron la aceptacién de una oferta del Grupo Fintech para la adquisi-
cion de la participacion de control del Grupo Telecom Italia en Telecom Argentina S.A., de
propiedad de los Vendedores, a través de sus subsidiarias Sofora Telecomunicaciones S.A.,
Nortel Inversora S.A. y Tierra Argentea. El 10 de diciembre 2013 Tierra Argentea formalizo
la transferencia al Grupo Fintech de las acciones Clase B de Telecom Argentina S.A., repre-
sentativas del 1,58% del capital de dicha Sociedad y de los ADRs de Nortel representativos
del 8% del total de las Acciones Preferidas Clase “B” de Nortel. A la fecha de este reporte el
cierre de la venta de las acciones del Grupo Telecom Italia en Sofora Telecomunicaciones S.A.
se encuentra condicionado a la obtencién de ciertas autorizaciones regulatorias requeridas.
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5.2
SOCIEDADES QUE

INTEGRAN EL GRUPO
TELECOM Y SEGMENTOS
DE NEGOCIOS
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INVERSORES

A continuacién presentamos la estructura societaria de Telecom Argentina y las sociedades que inte-
gran el Grupo al 31 de diciembre de 2013:

GRUPO
WDEARGENTINA 1) ecom maLIA @
\'4 \'4
32% 68%
ACCIONES
SOFORA PREFERIDAS B ®
\'4 \'4
ACCIONISTAS 78.38% 21,62%
ACCIONES o OFERTA
CLASE “C” NORTEL PUBLICA ©
0.03% 54.74% 45.23%
TELECOM
ARGENTINA
= —

99.99% 100% 99.99%

A A

(e)
GRUPO TELECOM MICRO SISTEMAS TELECOM PERSONAL
@0 ARGENTINA USA v
100% 67.30%
—
SPRINGVILLE NUCLEO
(URUGUAY) @ (PARAGUAY)

SEGMENTO DE NEGOCIOS REPORTADO:

Servicios Fijos (Voz, Datos e Internet)
Servicios Moviles - Personal
Servicios Moviles - Nucleo

(a) Al 31 de diciembre de 2013, los derechos econdmicos del Grupo Telecom Italia en Telecom Argentina S.A. ascienden al 19,3%.

(b) Las acciones Preferidas “B" no son rescatables (con cotizacion en las bolsas de Nueva York, Luxemburgo y Buenos Aires).

(c) Ver composicion en acapite A.3.1 "Accionistas de Telecom Argentina S.A." de la Memoria y Estados Financieros al 31 de diciembre de 2013.
(d) Porcentaje de tenencia calculado sobre el capital social de Telecom Argentina S.A. al 31 de diciembre de 2013. En virtud de las acciones
propias en cartera (15.221.373 acciones al 31 de diciembre de 2013), el porcentaje de tenencia sobre el capital en circulacién al cierre del
ejercicio asciende a 55,60%.

(e) E10,01% restante pertenece a Nortel.

() Sociedad sin operaciones durante los ejercicios finalizados el 31 de diciembre de 2013y 2012.

(g) Sociedad sin operaciones durante los ejercicios finalizados el 31 de diciembre de 2013y 2012. El Directorio de Telecom Personal ("Perso-
nal”) aprobd en su reunion del 10 de febrero de 2014, la enajenacion de la totalidad de las acciones de Springville representativas del 100%
del capital y de los votos de dicha sociedad. Dicha venta se perfecciond el 19 de febrero de 2014.

(h) El accionista no controlante de Nucleo es ABC Telecomunicaciones S.A. con el 32,5% del capital social.
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Al 31 de diciembre de 2012 regia el articulo 24 del Decreto N.° 677/01 que preveia que las emiso-
ras podian excluirse del Régimen de Oferta Publica de Adquisicién Obligatoria por resolucién de
su Asamblea e inclusién de dicha resolucion en sus Estatutos, lo que asi hizo Telecom Argentina
S.A. a través de su Asamblea Ordinaria y Extraordinaria de Accionistas celebrada el 30 de abril de
2003. El 28 de diciembre de 2012 se publicé en el Boletin Oficial la nueva Ley de Mercado de Ca-
pitales (Ley N.° 26.831), que eliminé la autorregulacién del mercado de capitales, otorgd nuevas
atribuciones a la Comisién Nacional de Valores y derogé la anterior Ley N.° 17.811 y el Decreto
N.° 677/01, entre otras normas. Dicha ley entré en vigencia el 28 de enero de 2013. A partir de
entonces, rige el alcance universal de la Oferta Publica de Adquisicion, tal como lo dispone dicha
Ley que establece: “Articulo 90. — Alcance universal. El régimen de oferta publica de adquisicion
regulado en este capitulo y el régimen de participaciones residuales regulado en el siguiente
comprende a todas las sociedades listadas, incluso aquellas que bajo el régimen anterior hubie-
ren optado por excluirse de su aplicacion”.
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-3
CANALES DE

COMUNICACION CON
NUESTROS INVERSORES

Los principales canales de comunicaciéon con in-
versores y accionistas son:

B Gerencia de Relaciones con Inversores.

B Cobertura de analistas y calificadoras de riesgo.
B Pagina web para inversores.

B Comunicados de prensa.

B Teleconferencias.

B Conferencias.

B Memoria y Estados Financieros.

B Formulario 20-F.

B Asamblea de Accionistas.

Durante 2013 mantuvimos reuniones y confe-
rence calls con analistas, calificadoras de riesgo
e inversores para evaluar la Compafiia como una

alternativa factible en el portafolio. Entre los
principales temas tratados se destacaron:

B Contexto politico y macroeconémico.

B Pago de dividendos.

B Recompra de acciones.

B Proceso de venta de la participacién accionaria
del Grupo Telecom lItalia en Telecom Argentina.

B Contexto regulatorio.

B Evolucion del negocio.

B Destino de la caja de la Compaiiia e inversiones.

Llevamos a cabo una gran cantidad de reuniones
presenciales y conference calls, en las cuales par-
ticiparon:



B + de 80 fondos de inversidon provenientes prin-
cipalmente de los Estados Unidos, el Reino Unido,
Francia, Brasil y la Argentina.

B + de 55 reuniones y conference calls con analistas.
B + de 10 reuniones y conference calls con califica-
doras de riesgo.

B Reuniones y conference calls en reiteradas oca-
siones con el area de Relaciones con Inversores de
Telecom ltalia, agente depositario de ADR, y otros
agentes intervinientes en el mercado de capitales.

Con el fin de incrementar la presencia en el mer-
cado de capitales, participamos en 4 conferencias

vertida en ADR.
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Telecom Argentina.

organizadas por bancos de inversién con Com-
paiias latinoamericanas en el exterior, y en una
reunion llevada a cabo en la Argentina, lo que
posibilitd mantener el contacto con mas de 60
fondos de inversion.

Ademas, nuestra pagina web funciona como una
importante fuente de informacién para temas
que merecen la atencién de los accionistas: Asam-
bleas de accionistas, pago de dividendos, anuncio
de resultados y datos de contacto, entre otros.

Mantenemos un didlogo abierto, transparente y fluido con los accionistas minoritarios, y les brin-
damos asistencia ante cualquier duda que pudieran tener relacionada con el pago de dividendos,
Impuesto a los Bienes Personales, Asamblea de accionistas y conversion de acciones, entre otros.

Por otra parte, tras haber alcanzado una solucién para los accionistas Clase “C" bajo el Régimen
del liquidado judicialmente Programa de Propiedad Participada (PPP), gran parte de los mismos
titulares de acciones Clase “C" tuvieron la posibilidad de convertir sus acciones a Clase “B" y, por
tal motivo, se increment6 la masa de accionistas totales. Muchos de estos accionistas se comuni-
caron previamente con la Gerencia de Relaciones con Inversores a través de llamados telefénicos
y por correo electronico para informarse acerca de sus tenencias y la posibilidad de conversién.
Dicha solucién fue alcanzada por los propios accionistas y por las entidades que los nucleaban.

Al cierre de este Reporte, continuaban existiendo 267.438 acciones Clase “C", que representaban
el 0,03% del capital social, con la intencion de fomentar su conversion a Clase “B”. Este tipo de
accion cuenta con la posibilidad de ser comercializada en la Bolsa de Buenos Aires o de ser con-

En relacion con los inversores tenedores de ADR, cotizantes en la NYSE, trabajamos con los Proxy
advisors, brindandoles informacion y asistencia para que pudieran realizar su labor de la mejor
manera al recomendar a los tenedores acerca de la votacion en las Asambleas de accionistas de

Para mayor informacion sobre la estructura accionaria,
propiedad y forma juridica de la organizacién, ver la Me-
moriay Estados Financieros de Telecom Argentina al 31 de

diciembre de 2013.
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DESAFIOS 2013

Colaborar en el traspaso de accionistas
Clase CaB.

Mejorar y ampliar los canales de comu-
nicacion online con nuestros inversores.

CUMPLIMIENTO 2013

Al 31 de diciembre de 2013 las acciones Clase “C" ascendian a
267.438 acciones, lo que representd una reduccién del 28% en
comparacion con 2012. Los accionistas que convirtieron sus accio-
nes Clase “C" a Clase “B" contactaron a la Compafiia y se los ase-
sor6 sobre los pasos que debian seguir para poder realizarlo.

Se trabajo en un nuevo disefio de la seccidn de inversores de la
pagina web para darle mayor dinamismo.

Nuestros desafios para 2014

B Incrementar la participacion en eventos con inversores, para responder a sus demandas
de informacion y adquirir mayor visibilidad de la Compaiiia.

B Intensificar el didlogo entre los inversores y la Compafiia, aumentando el conocimiento
mutuo para mantener un canal abierto, transparente y colaborativo bajo el estricto cum-
plimiento y respeto del marco regulatorio.

B Proveer nuevas herramientas digitales fortaleciendo un uso intuitivo y funcional que
facilite la entrega oportuna de la informacién a todos los interesados.
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SERVICIOS MOVILES

VALOR SOCIAL Y AMBIENTAL

e Enviamos la facturaciéon en sobres
de papel bajo la certificacion FSC,
para clientes de Servicios Fijos.

® Proporcionamos apoyo a nuestros
clientes afectados por las inundacio-
nes, especialmente en La Plata (Bue-
nos Aires).

® 612.719 clientes adheridos a factu-
ra online.

e Realizamos cambios en la estrate-
gia de medicion de la satisfaccion del
cliente, enfocandonos en la recomen-
dacion.

e Entrenamos a mas de 10.000 per-
sonas de la Direccion Comercial y de
los Contact Centers propios y terceri-
zados.

e Invertimos $1.500 millones en am-
pliar la capacidad y la calidad del ser-
vicio brindado.

GRANDES CLIENTES
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e Lanzamos un portfolio de solucio-
nes de movilidad dentro de los servi-
cios de La Nube.

* 84% indice de satisfaccion clientes
fijos.

e 78% indice de satisfaccion clientes
convergentes.

e Continuamos avanzando en la im-
plementacion del Sistema Siebel CRM
para la atencién al cliente, un cambio
tecnoloégico y cultural que puso al
cliente en el centro de la vision.

e Se cre6 la Gerencia de Procesos y
Calidad para monitorear la calidad de
servicio brindada a los clientes.

e Realizamos mas de 1,6 millones de
encuestas telefénicas de calidad de
servicio
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CLIENTES Y CONSUMIDORES

¢ Trabajamos en la seguridad de acce-
so a los moédem wifi mediante un Kit
de Seguridad que protege los datos
personales.

e En ADSL, continuamos con el des-
pliegue de la tecnologia VDSL2 y con
la posibilidad de incrementar su veloci-

e Nacional: Desarrollamos nuevas
ventas del servicio de streaming CDN
(Content Delivery Network) y posicio-
namos ell producto en el mercado ar-
gentino.

e Internacional: 95,2% de clientes
Wholesale satisfechos con el servicio

dad de acceso a Internet. que recibieron.

e Movil: Firmamos nuevos acuerdos

y renovamos otros con operadores y
prestadores de servicios de telecomu-
nicaciones y federaciones de coopera-
tivas, entre otros.

NUESTROS CLIENTES 2011 2012 2013

SERVICIOS FIJOS

Lineas en servicio (en miles) 4.141 4.128 4.124

Total Trafico nacional (en millones de minutos) M@ 14.701 13.783 12.896

Total Trafico internacional (en millones de minutos) (" 925 887 801

INTERNET (EN MILES)

Lineas de acceso 1.550 1.629 1.707

Suscriptores Arnet 1.540 1.622 1.687

SERVICIOS MOVILES (EN MILES)

Clientes Personal (Argentina) 18.193 18.975 20.088

Clientes Ntcleo (Paraguay) @ 2.149 2.301 2.420

Clientes moviles totales 20.342 21.276 22.508
N wn

(1) No se incluye Telefonia Publica.
(2) No incluye minutos Dial Up.
(3) Incluye 8.000, 6.000 y 5.000 clientes de Internet Wimax de Nucleo al 31 de diciembre de 2011, 2012y 2013, respectivamente.



6.1
GENERACION DE VALOR 99
SOCIAL Y AMBIENTAL EN
PRODUCTOS Y SERVICIOS

Nuestros productos y servicios tienen la capacidad de contribuir con la mejora de
la calidad de vida de las personas, asi como de resolver desafios medioambien-
tales. Por eso, en Telecom buscamos facilitar el acceso de todas las personas a
los servicios de telecomunicaciones, incluyendo sitios donde no existe otro medio
de comunicacién, para asi generar mayor desarrollo e inclusién social. También
contribuimos con la transformacién de la sociedad mediante productos y servicios
innovadores que generan un impacto positivo sobre el medio ambiente.

Responsahilidad ambiental

Factura online

En 2012 iniciamos una campafa para que nuestros clientes se adhirieran a la factura online, con el
objetivo de facilitar el acceso a la informacion y de reducir el consumo de papel.
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CLIENTES Y CONSUMIDORES

wn
NUMERO DE CLIENTES ADHERIDOS A FACTURA ONLINE (" 2012 2013
Servicios Fijos 74.266 154.000
Servicios Moviles 296.000 455.734
Grandes Clientes @ 1.985
Wholesale
¢ Nacional 400 400
* [nternacional 60 60
% del total de clientes adheridos (Servicios Fijos) 3% 6%
% del total de clientes adheridos (Servicios Moviles) 8% 10,65%
% del total de clientes adheridos (Grandes Clientes) @ 96%
% del total de clientes adheridos (Wholesale nacional) 13,5% 18,5%
% del total de clientes adheridos (Wholesale internacional) 100% 100%
N wn
(1) Alcance Argentina.
(2) La informacion no esta disponible.
parsonal.com &
ey iy
casallena
Adherite a factura online.
Haceloen stk 3 pasos
en personal.com.er
yrecibl i factura por mail.
i Personak
OBJETIVOS CLAVE DE MEJORA 2013 UNIDAD DE OBJETIVO REAL
MEDIDA 2013 2013
Cantidad de clientes adheridos a factura online | N.© | 385.000| 612.719
N “wn

Mi cuenta

En 2013 se introdujeron mejoras en el canal web,
gue permiten a los clientes realizar diversas con-
sultas y gestiones comerciales en linea con la
tendencia mundial de autogestion online. Con
nuevas funcionalidades en el acceso privado “Mi
Cuenta”, que se comunicaron durante el afo
a través de nuestro canal Comunicandonos, los
clientes registrados (con mail y con contraseiia)
pueden acceder a datos de sus consumos, ges-

tiones ingresadas, productos y servicios, asi como
también consultar sus Gltimas facturas en forma-
to PDF y abonarlas. Para acceder a este canal, los
clientes tienen que registrarse con un usuario de
mail, contrasefa, documento y niumero de cliente.

Servicios Fijos
B Terminales inalambricas eficientes ECO DECT

Durante 2013 continuamos la comercializacion
de terminales ECO DECT. Los terminales Aladi-



no cuentan con una tecnologia que reduce el
consumo eléctrico, ademas de la irradiacion en-
tre el terminal y la base.

B Cajas de los médems con materiales re-
ciclables

Continuamos entregando los médems de Arnet
en cajas y bandejas contenedoras realizadas en
cartén corrugado color madera, 100% reciclable.

B Sobre de papel con la facturacion, proce-
dente de fuentes responsables

A partir de marzo de 2013 se comenzaron a en-
viar sobres de papel con la facturacién dentro
de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, bajo
la certificacién de Forest Stewardship Councill
(FSC, Consejo de Administracién Forestal, por
sus siglas en inglés), que indica que el papel
proviene de bosques gestionados de manera
responsable. Esto alcanzé de manera mensual a
aproximadamente 600.000 clientes.

Inclusion Social

Servicios Fijos e Internet

B Abonos para personas de bajo consumo
Disponemos de abonos diferenciales en el Ser-
vicio Basico Telefonico destinado a personas de
bajo consumo, jefes y jefas de familia, y jubila-
dos y pensionados, en cumplimiento del Decre-
to N.° 92/97.

H Teléfonos y servicios para hipoacusicos

Ante la solicitud o requerimiento de un hipoa-
cusico y, cumpliendo con el articulo 16 del De-
creto N.° 126/96, disponemos de dos modelos
de teléfono para la venta: Uniphone 1140 y
Ameriphone Dialogue Il. Estos aparatos cuen-
tan con teclado y visor, y brindan la posibilidad
de enviar y recibir mensajes de texto, en com-
binacién con la emision de sonidos. Ademas, el

B Tecnologia switching en médems y en
equipos inalambricos

Desde 2011, la fuente de alimentacién de mé-
demsy de equipos inalambricos es del tipo swit-
ching, que presenta como principales ventajas
su menor tamafo y peso, lo que reduce consi-
derablemente la cantidad de cobre utilizado.
Por otro lado, poseen una mayor eficiencia, con
un menor calentamiento y consumo eléctrico.

Servicios Moviles

B Campaia Conciencia Celular - Recolec-
cion de baterias

Desde 2009 llevamos adelante un Plan de Re-
ciclado de Baterias de celulares en desuso, en
el marco de la campafia “Conciencia Celular”
de Telecom Personal, que promueve el uso res-
ponsable de los Servicios Méviles. Durante 2013
se recolectaron 10.986 baterias, que fueron en-
viadas para su correcto acopio y posterior trata-
miento. Para mas informacion, ver capitulo
"“Medioambiente”.

segundo modelo permite instalar una impreso-
ra que funcione como contestador automatico
de llamadas de texto. Por otra parte, a través
del Centro de Intercomunicacién para personas
hipoacusicas (servicios 125 y 126), los clientes
no oyentes pueden comunicarse con los demas
clientes. Este servicio gratuito (solo se abona el
costo de la comunicacion origen y destino fi-
nal) estd disponible para clientes de Telecom.
Ademas, 366 lineas de telefonia publica estan
adaptadas para hipoacusicos; sus lugares de ins-
talacién fueron acordados oportunamente con
la Asociacion de Apoyo Tecnoldgico para la Dis-
capacidad (ATEDIS).

B Servicios para personas no videntes
Brindamos la posibilidad de solicitar gratuita-
mente la factura con formato braille, llamando
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al Servicio de Atencion Comercial 112. Todos
aquellos que la soliciten reciben junto con su
factura de teléfono original una copia adicional
en braille. En 2013 alcanzamos a 150 clientes
con esta modalidad.

H Servicio de telefonia publica

Nuestro servicio de telefonia publica esta pre-
sente a lo largo y ancho del norte del pais y en
algunas zonas del sur, lo que genera un valor
agregado social, ya que en muchos pueblos
alejados de las grandes ciudades somos el Uni-
co medio de comunicacién, especialmente en
zonas de escasos recursos y en zonas turisticas
apartadas. El negocio se encuentra en una si-
tuacién estable, con un leve decrecimiento por
el desarrollo acelerado de los Servicios Méviles
y de otros medios alternativos de comunicacién.
Sin embargo, sostenemos nuestro compromiso
para mantener las condiciones de este servi-
cio. El total de lineas de telefonia publica es de
34.240 al 31 de diciembre de 2013.

u Telefonia publica social

El parque de telefonia publica incluye 921 telé-
fonos publicos instalados en escuelas publicas y
en centros de atencién de la poblacién caren-
ciada. A diferencia de la telefonia publica con-
vencional, estos teléfonos publicos sociales per-
miten su utilizacién mediante una tarifa varias
veces inferior, y esto contribuye a la comunica-
cion de las personas mas necesitadas.

B Servicio semipublico de larga distancia
En pequefas localidades o parajes rurales, con
menos de 500 habitantes que no poseen red
domiciliaria, este servicio permite que se en-
cuentren comunicados e interconectados a la
red telefonica publica. El servicio se brinda me-
diante terminales telefénicas de acceso publi-
co, con un numero telefénico identificado, que
permiten efectuar o recibir Ilamadas. Contamos
con 1.301 terminales de servicio semipublico de
larga distancia.

B Accesos a Internet con bonificaciones en
zonas alejadas (servicios 0611 y 0612)

Con el objetivo de contribuir a reducir la brecha
digital, aquellas pequefas localidades del inte-
rior del pais que no disponen de acceso a Inter-
net mediante banda ancha, pueden acceder a
la red a través de soluciones Dial Up con tarifas
sensiblemente bonificadas.

Servicios Moviles

B Servicios para personas hipoacusicas
Brindamos un servicio para el envio y recepcion
de mensajes de texto, ademas de ofrecer la uti-
lizacion gratuita de nuestra pagina web para
enviar y recibir mensajes, consultar informacién
a través de los mensajes de texto (noticias, di-
recciones, etc.) y acceder al correo electrénico
desde el portal wap de Telecom Personal. Tra-
bajamos junto a las ONG para continuar pro-
fundizando la creacién de productos y servicios
para clientes hipoacusicos.

B Servicios para personas no videntes

A nuestros clientes no videntes les ofrecemos
los siguientes servicios: factura en formato brai-
Ile, que se puede solicitar gratuitamente a la li-
nea *111, y bonificacion de la consulta de saldo
Ilamando al *150.

N Tarjeta Argenta

Telecom Personal es el primer operador en
aceptar Argenta, un nuevo medio de pago
emitido por ANSES que se genera a partir del
otorgamiento de créditos para jubilados y pen-
sionados nacionales, cuyo monto se acredita en
la tarjeta para compras en los locales adheridos.

B Internet ilimitado

Oferta para navegar desde el teléfono movil,
hecho que brinda a nuestros clientes con tar-
jeta 'y abono fijo la posibilidad de maximizar la
experiencia de Internet a través de su celular,
con la tranquilidad de control sobre sus consu-
mos. Este servicio permite acceder a Internet y



a redes sociales desde el teléfono con conexion valor como herramienta de inclusion social. Los

de datos sin necesidad de tener un smartpho- packs ofrecidos durante 2013 fueron: Internet
ne. La masificacion del acceso a Internet mévil a llimitado 7 dias ($7 por 7 dias) y Pack Internet
millones de clientes produjo una generacién de llimitado 30 dias ($28 por 30 dias).

Debido a las inundaciones producidas en abril de 2013, que afectaron a multiples zo-
nas en la Argentina, especialmente a La Plata (Buenos Aires), desarrollamos distintas
acciones para colaborar con los clientes afectados y asegurar que continuaran comu-
nicados:

DE EMERGENCIA Y DE APOYO EN CATASTROFES

B Telecom Personal otorgé a sus clientes packs de servicios por $50 de crédito sin
cargo, incluyendo 50 minutos y 50 SMS a todo destino nacional para clientes con tarje-
ta y clientes abono fijo. Este beneficio alcanzé a los clientes con prefijo 0221 (La Plata).

B Postergacion de los vencimientos de facturas y la suspension de las accio-

nes de morosidad, tanto para clientes de lineas fijas y moviles de la zona afectada.

Las unidades moviles dispuestas por la empresa contaron con un equipo electrégeno 103
que proveyo de energia a 200 cargadores para baterias de celulares (con multiples

opciones de acuerdo con el modelo y marca del dispositivo).

B Si bien el servicio de Telecom y Personal no se vio afectado en la mayoria de sus
sitios, hasta tanto se normalizé el servicio de energia, el Grupo Telecom coloc6 gene-
radores de emergencia en las antenas involucradas en las inundaciones, a fin
de restablecer el servicio y de mantener el nivel de prestacién en las comunicaciones.
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SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN SITUACIONES

En el Grupo Telecom brindamos soluciones para W Servicios fijos, Residencial y Negocio
una gran diversidad de clientes y consumido- N Internet - Arnet
res: desde personas individuales hasta grandes W Servicios Moviles - Telecom Personal

Compaiiias. Informamos los avances de 2013 B Grandes Clientes
relacionados con clientes y consumidores en las ® Wholesale
siguientes categorias:
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6.2

SERVICIOS FI1JOS,
RESIDENCIAL Y NEGOCIO

Canales de comunicacion con nuestros clientes de

Servicios Fijos

B

LINEA 112: DE ATENCION PARA CLIENTES
RESIDENCIALES.

WWW.TELECOM.COM.AR: PARA REALI-
ZAR CONSULTAS, TRAMITES Y RECLAMOS.

WWW.TELECOMNEGOCIOS.COM.AR
PARA LA VENTA ONLINE DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS.

0800-888-0800: CENTRO DE ATENCION
EXCLUSIVO PARA EL SEGMENTO NEGOCIOS.

08008880800@TA.TELECOM.COM.AR:
CORREO ELECTRONICO PARA EL SEGMEN-
TO NEGOCIOS.

OFICINAS COMERCIALES: ATENCION
PERSONALIZADA A LOS CLIENTES.

MI CUENT@: SITIO WEB QUE LE PERMITE AL
CLIENTE REALIZAR GESTIONES Y CONSULTAS
SOBRE LOS CONSUMOS EN SUS PRODUCTOS
Y SERVICIOS. EN 2013 SE INTRODUJERON AL-
GUNAS MEJORAS TALES COMO CONSULTAR
ULTIMAS FACTURAS Y ABONARLAS, TENER
UN ESPACIO DE COMUNICACION AGIL Y
DINAMICO, REALIZAR GESTIONES COMER-
CIALES ONLINE, ENVIAR DOCUMENTACION
DIGITALIZADA, VISUALIZAR MEJOR LOS
MENSAJES Y SEGUIR LOS TRAMITES REALI-
ZADOS, ENTRE OTRAS FUNCIONES.




6.2.1. Atencion al cliente de Servicios Fijos y de

Internet

Durante 2013 continuamos avanzando en la im-
plementacién del Sistema Siebel CRM (Customer
Relationship Management), mediante la migra-
cion del parque de clientes. Este sistema, utili-
zado por las Compafias de telecomunicaciones
de primer nivel, implica un cambio tecnolégico y
cultural en relacion al cliente, ya que se centra la
vision en el cliente, y no en los productos. De esta
manera, se obtiene una base Unica de clientes, se

logra una visién 360° de estos y se concentra en
un unico front de atencion comercial.

Durante 2013 hemos capacitado y entrenado al
personal de atencién al cliente, incluyendo per-
sonal propio (Call Centers de Telecom) y terceros.
La capacitacion alcanzé a 3.196 colaboradores y
79 facilitadores, y en total fueron 83.373 horas de
entrenamiento.

6.2.2. Medicion de la calidad y satisfaccion de

clientes de Servicios Fijos

Para Telecom la Calidad de Servicio que brinda a
sus clientes es una de sus prioridades. Para ello se
cred en 2013 la Gerencia de Procesos y Calidad,
dentro de la Unidad Fija. Las acciones desarrolla-
das durante el afo fueron las siguientes:

Encuestas de calidad de servicio-
Customer Care y Ventas

Realizamos una encuesta telefénica a través de
un IVR (Respuesta de Voz Interactiva; en inglés,
Interactive Voice Response), para conocer la sa-
tisfaccion del cliente luego de contactarse telefé-
nicamente con nuestro centro de atencién. Esto
nos permitié obtener una visiéon casi en simulta-
neo de la calidad de servicio de nuestros centros
de atencion al cliente a través del canal teleféni-
co. Una vez que el cliente respondio la encuesta,
los resultados se vincularon directamente con el
asesor que atendié la llamada y con la gestién
realizada. Por otra parte, con la misma metodo-
logia, se realizé una encuesta telefénica a clien-
tes que se comunicaron con nuestro centro de
atencion de ventas, para acompanar al cliente en
su experiencia desde que inici6é el contacto con
nuestra Compafia.

Analisis de la calidad de atencion

El equipo de Monitoreo de Calidad realizé re-
gularmente un analisis tanto de Illamadas como
de gestiones del back office, con el objetivo de
calificar aquellos aspectos que incidian en la sa-
tisfaccion de nuestros clientes. Los resultados de
dicho andlisis se compartieron con todas las areas
involucradas en pos de validar y asegurar los cri-
terios de calidad definidos en funcién de las ne-
cesidades del cliente. Se logré mejorar los indica-
dores de satisfaccion reflejados en las encuestas
de calidad de servicio.

Estudios de satisfaccion

Llevamos a cabo estudios cuantitativos a diferen-
tes tipos de clientes mediante encuestas telefoni-
cas para monitorear los factores que contribuian
con la satisfaccion y experiencia de nuestros
clientes. También llevamos a cabo estudios cua-
litativos como focus groups y entrevistas en pro-
fundidad para detectar las motivaciones y prefe-
rencias de los clientes al momento de evaluar los
aspectos que incidian en su satisfaccion. Realiza-
mos ademas encuestas internas online para me-
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dir el impacto de la implementacion de proyectos
especificos en los empleados de Telecom.

Tableros e informes de seguimiento
de la calidad del servicio

Consolidamos la base de indicadores de calidad
adaptados de acuerdo con las necesidades espe-
cificas de los sectores intervinientes en el proceso
de atencion al cliente. Los tableros e indicadores
estratégicos fueron enviados mensualmente al

Director de la Unidad Fija y luego compartidos
con las distintas areas intervinientes. Basandose
en los resultados de las encuestas de satisfaccion,
en el andlisis de los indicadores duros y en el rele-
vamiento de necesidades de la operacién, se rea-
lizaron reuniones periddicas junto con las areas
mencionadas, y se establecié una agenda de te-
mas centrales para mejorar la calidad de atencién
al cliente.

SATISFACCION DE CLIENTES SERVICIOS FIJOS 2013

Cantidad de encuestas de calidad de servicio telefénicas realizadas 1.601.639

indice de Satisfaccion por servicio - Atencién comercial 73,3%

indice de Satisfaccion por servicio - Atencién Técnica Voz (" 67,3%
oLr)mdice de Satisfaccion por servicio - Atencién Técnica Internet () 64'20@00

(1) Promedio 2013.

6.2.3. Infraestructura de redes

En la red fija continuamos con el despliegue de
lineas de nueva generacion (NGN, Next Genera-
tion Networks o Conmutaciéon de Nueva Genera-
cion) para atender la demanda de nuevas lineas
y la necesidad de llegar con un ancho de banda
mayor a la casa del cliente. Al cierre del mes de
diciembre de 2013, el nimero de lineas NGN ins-
taladas superé las 1.160.000.

En cuanto a la transmisién, los servicios de datos
y la venta de ancho de banda a otros operadores
continuaron siendo los demandantes de mayor
capacidad, con importantes crecimientos. En la
red interurbana se construyeron 500 km de nue-
va infraestructura, de los cuales 100 km se termi-
naron de equipar con fibras 6pticas; quedando
400 km en etapa final de implementacion. Se dio
inicio al despliegue a nivel interurbano de una
nueva red DWDM (multiplexaciéon por division en

longitudes de onda densas) de alta capacidad, y
segurizacion inteligente por multiples caminos fi-
sicos. Por otra parte, en el Area Multiple Buenos
Aires, se instalé otra red DWDM de ultima gene-
racion, destinada a mejorar la oferta de ancho de
banda demandada por el mercado y a soportar
las nuevas arquitecturas de la red de transporte.

En relaciéon con otros operadores, durante 2013
se habilité la capacidad necesaria para atender
las fuertes demandas de los paises limitrofes de la
Republica Oriental del Uruguay y de la Republi-
ca del Paraguay, y se trabajoé en la instalacion de
infraestructura para atender las del Estado Pluri-
nacional de Bolivia.

Por otra parte, en 2013 se habilitaron 16 nuevas
centrales con servicio de banda ancha, para am-
pliar su disponibilidad. Para mejorar el servicio,



continué el proyecto de acortamiento de loop.
De esta manera, mas de 43.300 clientes ADSL
activos tuvieron disponible la tecnologia VDSL2
(Very high bit-rate Digital Subscriber Line), con
la posibilidad de incrementar sensiblemente su
velocidad de acceso a Internet.

También se continué con la reconversion de ar-
quitectura de la Red, que implica el reemplazo
del cobre por la fibra 6ptica en diferentes pun-
tos, con el objeto de mejorar la oferta comer-
cial y la experiencia del usuario de Internet. Esta
evolucién hacia nuevas tecnologias contribuye a
optimizar la calidad de servicio en cuanto a esta-
bilidad y a disponibilidad.

En cuanto al transporte de video, se comenzé con
los trabajos para permitir la oferta de transporte

nuestra actividad.

tra en conflicto.

y mejor respaldo.
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de video de las sefales del Mundial 2014 en High
Definition (HD) desde el International Broadcast
Centre de Rio de Janeiro hacia la Argentina y la
region, asi como también su transporte a los Esta-
dos Unidos, a través del nodo de video de Miami
y sus correspondientes interconexiones con em-
presas globales de transporte de video.

Por otra parte, se continué con la implantacién
de la metodologia Mejores Practicas de Mante-
nimiento (MPM) para la red de acceso fija. La
aplicacion de esta metodologia permitié que la
mejora obtenida, al ser restaurada una zona, se
mantuviera a lo largo del tiempo. Se sumaron
mas de 270 zonas de armario restauradas, y se
acumularon mas de 2.400 zonas restauradas con
dicha metodologia.

Actualmente en la Argentina existen instituciones y asociaciones a nivel nacional que cum-
plen con la funciéon de defender los derechos de los consumidores. Entre estas se encuen-
tran las oficinas de Defensa del Consumidor dependientes de los Gobiernos nacional, pro-
vinciales y municipales; la Comisién Nacional de Comunicaciones; y Registros de Control de

En Telecom contamos con diversas areas que reciben las denuncias de los clientes ante los
entes oficiales de todo el pais. Es nuestra vocacién resolver los reclamos efectivos derivados
por estos organismos en forma proactiva, respetando los tiempos establecidos por cada
institucion y buscando recuperar la relacion de confianza cliente-empresa que se encuen-

En Telecom damos cumplimiento a estas leyes para continuar brindando a los clientes mas

h

Para mayor informacioén, ver la Memoria y Es-
tados Financieros al 31 de diciembre de 2013.
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6.3

INTERNET - ARNET

Canales de comunicacion con nuestros clientes de
Internet - Arnet

5

0800-555-9999: PARA CONSULTAR SOBRE
SERVICIOS, FACTURACION, ESTADO DE CUEN-
TA, Y NUEVOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.

WWW.ARNET.COM.AR

MI CUENTA: PARA REALIZAR AUTOGES-
TION DE CONSULTAS Y TRAMITES. EN 2013
SE REALIZARON MEJORAS EN LAS FUN-
CIONALIDADES: ACCEDER A DATOS DE
CONSUMOS Y GESTIONES INGRESADAS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS, CONSULTAR UL-
TIMAS FACTURAS, ABONARLAS, ACCEDER
AL ESPACIO DE COMUNICACION SIN TENER
QUE TRASLADARSE A UNA OFICINA CO-
MERCIAL Y DE SEGUIMIENTO DE TRAMI-
TES, ENTRE OTROS.

G g

OFICINAS COMERCIALES: EN TODO EL PAIS.

CLUB ARNET: PROGRAMA DE BENEFICIOS
EXCLUSIVO PARA CLIENTES ARNET, POR ME-
DIO DEL CUAL LOS SOCIOS PUDIERON AC-

CEDER A BENEFICIOS SIN CARGO, PREESTRE-

NOS EXCLUSIVOS, DESCUENTOS ESPECIALES,

SORTEOS Y CONCURSOS.

REDES SOCIALES: PRESENCIA EN FACE-
BOOK Y EN TWITTER PARA RESOLVER

TODAS LAS CONSULTAS Y RECLAMOS

DE LOS CLIENTES.




Entre las principales novedades de Arnet durante
2013 se destacan:

Seguridad de acceso a contenidos

%

Continuamos trabajando en la seguridad de ac- Mmm
ceso a los médems Wifi mediante un kit de Segu- y Villa Gesell! .
ridad pago que protege la computadora, cuida @ Sacoq ®

personales, evita el acceso de intrusos y limita la

la informacién almacenada, preserva los datos e | roemmmm W aecimicun v |

actividad de los hijos en Internet. Esto se sumé a
las acciones de claves personalizadas por médem = — fi

y educacion a los clientes con material informa- ABEAS SUBIA)g
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redes inaldmbricas. Ademas, se realizaron con- ITodaviamo sos socio?
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* (Club
Aarnet . ... Amet

tivo sobre las precauciones respecto del uso de

troles sobre el acceso al contenido adulto dentro
de Arnet Play mediante el control parental. Para
mayor informacion, ver el capitulo “Transparen-
cia y gobierno corporativo”, seccion “Privacidad
de la informacion y manejo de datos”.

Participacion de Arnet en eventos
deportivos y culturales

Para mayor informacion, ver el capitulo “Comu-
nidad”, secciones “Telecom y la cultura” y “Tele-
com, el deporte y la integracion”.

20ué es Amet Play?
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£Cdimo puedo acceder al servicio?
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Arnet Arnet

arnetplay.com.ar /08005559999
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Canales de comunicacion con nuestros clientes de
Telecom Personal

Canales Generales

*111 Y 0800-444-0800: LINEAS MEDIANTE
LAS CUALES ATENDEMOS LAS CONSULTAS
DE NUESTROS CLIENTES Y BRINDAMOS SO-
LUCIONES POR MEDIO DE REPRESENTANTES
CAPACITADOS.

WWW.PERSONAL.COM.AR: WEB QUE BRIN-
DA LA POSIBILIDAD DE CANALIZAR DUDAS,
CONSULTAS Y SOLICITUDES. TAMBIEN CUEN-
TA CON LA TIENDA PERSONAL PARA VENTA
DE EQUIPOS Y LINEAS.

CHAT PARA COMUNICARSE CON UN REPRE-
SENTANTE.

HERRAMIENTAS DE AUTOGESTION: POR-
TAL WAP, IVR (RESPUESTA DE VOZ INTERACTI-
VA; EN INGLES, INTERACTIVE VOICE RESPON-
SE), USSD (CONSULTA DE SALDO SIN CARGO;
EN INGLES, UNSTRUCTURED SUPPLEMEN-
TARY SERVICE DATA), SMS, ASTERISCOS PRE-
PAGO Y APP MOVIL PARA ANDROID, PARA
CONSULTAS, TRAMITES Y DEMAS OPERACIO-
NES RELACIONADAS CON EL SERVICIO.

REDES SOCIALES: POR MEDIO DE FACE-
BOOK 'Y DE TWITTER BRINDAMOS CONTINUA
RESPUESTA A INQUIETUDES Y SOLICITUDES,
COMUNICAMOS SOLUCIONES Y BENEFICIOS,
Y DIFUNDIMOS ACCIONES SOLIDARIAS DE
DIFERENTES INSTITUCIONES. ADEMAS TENE-
MOS PRESENCIA EN FOURSQUARE, YOUTUBE,
GOOGLE+, LINKEDIN Y PINTEREST. DURANTE
2013 SE TRABAJO EN MEJORAR LA EXPERIEN-
CIA DEL USUARIO.

MI CUENTA PERSONAL: APLICACION PARA
DISPOSITIVOS ANDROID MEDIANTE EL CUAL
LOS CLIENTES PUEDAN CONSULTAR Y AUTO-
GESTIONAR LOS SERVICIOS DE SU LINEA DES-
DE EL TELEFONO MOVIL. SE REALIZARON ME-
JORAS DE USABILIDAD Y DE ACCESIBILIDAD.
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Canales Especializados

*BLACK Y 0800BLACK: ATENCION EXCLUSIVA
A CLIENTES DE PERSONAL BLACK.
*88988: CANAL DE SOPORTE PARA LOS EJECU-

TIVOS DE VENTA POR CONSULTAS DE GESTIO-

NES DE VENTA'Y POSTVENTA.

0800-888-4422: ATENCION EXCLUSIVA A
EMPRESAS.

ATENCION EXCLUSIVA SEGMENTADA A
EMPRESAS POR E-MAIL: CONTINUAMOS

BRINDANDO ATENCION TELEFONICA ESPECIALI-
ZADA PARA UN AMPLIO ABANICO DE TEMAS.
NUESTROS REPRESENTANTES CUENTAN CON EL
EXPERTISE ADECUADO PARA DAR RESPUESTA A
TEMAS COMPLEJOS Y ESPECIFICOS:
ATENCION.BLACKEMPRESAS@PERSONAL.COM.AR
ATENCION.EMPRESAS@PERSONAL.COM.AR
ATENCION.NEGOCIOS@PERSONAL.COM.AR
ATENCION.PYMES@PERSONAL.COM.AR
ATENCION.PROFESIONALES@PERSONAL.COM.AR

CELULA DE ATENCION DE ROAMING INTER-
NACIONAL: SE ACCEDE LLAMANDO AL *111
OPCION 4.4, O AL +54-11-5100-1455.

CELULA 3G: CANAL EXCLUSIVO PARA ASESO-
RAMIENTO SOBRE INTERNET MOVIL. SE ACCEDE
LLAMANDO AL 0800-444-4434 (3G).

*99999: SOPORTE DE VENTA A LOS AGENTES
DE TELECOM PERSONAL.

*CLUB: ALINEAMOS LA ATENCION DE CLUB
PERSONAL AL RESTO DE LOS CANALES DE ATEN-
CION.

2908

6.4.1. Aspectos de salud y seguridad de nuestros pro-

ductos y servicios

Exposicion de ondas de radio

Los terminales que comercializamos son disefiados
y fabricados para cumplir con los requisitos defini-
dos para la exposicién de ondas de radio, basados
en directrices cientificas que establecen margenes
de seguridad con el fin de proteger la salud de
las personas. Los parametros de exposicién de on-
das de radio utilizan una unidad de medida deno-
minada Tasa de Absorciéon Especifica o SAR (por
sus siglas en inglés, Specific Absorption Rate). Las
pruebas SAR se realizan empleando métodos nor-
malizados, con el teléfono transmitiendo en el ni-
vel mas elevado de potencia autorizado en todas
las bandas de frecuencia utilizadas.

En el Grupo Telecom, exigimos a los fabricantes
de teléfonos moviles que informen, en todos los
manuales de los dispositivos, acerca de la expo-
sicion de ondas de radio y la tasa de absorcion
especifica o SAR. Aunque puede haber diferen-
cias entre los niveles SAR de diversos modelos de
teléfonos y en varias posiciones, todos cumplen
con los requisitos de seguridad establecidos.

Trabajo conjunto con municipios
Como pioneros en el lanzamiento de las nuevas

tecnologias que permitieron la evolucion de las
comunicaciones moéviles, asumimos el desafio de



invertir en tecnologia compatible y respetuosa
de la comunidad. Para ello trabajamos con el res-
to de las empresas de telecomunicaciones y en
conjunto con los municipios a fin de consensuar
la normativa referida a la instalacion de infraes-
tructura que permita garantizar calidad y cober-
tura en las comunicaciones de cada localidad, y
cumplir con los estandares de emision de radio-
bases establecidos por la autoridad nacional y
alineados a las buenas practicas definidas por los

6.4.2. Atencion al cliente

Durante 2013 seguimos trabajando para alcanzar
el objetivo de brindar a nuestros clientes un ser-
vicio de atencion eficiente, con el que se pudie-
ran realizar gestiones y autogestiones de manera
simple, rapida y por el canal preferido. Asi, 6.506
representantes de atencion de Telecom Personal
en todo el pais estuvieron a disposicién de los
clientes para asegurar una eficiente atencion. Se
realizaron avances en las siguientes iniciativas:

Profundizacion de canales autoges-
tionables

B Avanzamos poniendo el foco en promover la
autogestion y en mejorar la usabilidad y des-
empeio de los canales.

B Portal Personal, Apps Modviles y Mi cuenta
Personal. Durante el afio se trabajé en mejoras
para la accesibilidad de los usuarios, en una es-
trategia multidevice (mediante la adaptaciéon
a pantallas de computadoras y de tablets), me-
nos clics hacia las autogestiones, mejoras en
accesibilidad y navegacion para personas con
diferentes tipos de discapacidades.

acuerdos firmados entre las operadoras moéviles
y la Federacion Argentina de Municipios (FAM).

Seguridad

Continuamos informando a nuestros clientes so-
bre el Servicio Anti-SPAM de SMS y herramientas
de control de SPAM (Firewall de SMS).

Atencion preferencial

Realizamos la apertura en la atencion de clientes
Club Personal Black y Platino, dando prioridad en
el modelo de atencién.

Evolucion del Modelo Customer Ex-
perience

Se comenzé a desplegar la metodologia NPS (Net
Promoter System) en los canales de atencion al
cliente comenzando con pilotos en las tres mo-
dalidades de contacto: presencial, telefénico y
autogestionable (IVR). Consiste en trabajar sobre
el feedback del cliente en cada contacto y gene-
rar las iniciativas de mejora que apalanquen el
indicador de recomendacion del cliente a través
de un proceso metodolégico de mejora interna y
hacia el cliente.
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RESULTADOS DE MULTICANALIDAD

USSD (en inglés, Unstructured Supplementary Service Data;
corresponde a la consulta de saldo sin cargo a través del celular)

+ de 3.886 millones de contactos

Autogestion IVR (Respuesta de Voz Interactiva; en inglés,
Interactive Voice Response)

+ de 69 millones de contactos

Llamadas atendidas

+ de 52 millones de llamadas

Autogestion web

+ de 16 millones de sesiones

Autogestion wap

+ de 5,9 millones de sesiones

Autogestion de aplicaciones moviles

+ de 1 milldén de sesiones
(Tienda Android)

Redes sociales

+ de 1 milldn de interacciones

E-mail + de 330.000 contactos
Chat + de 5.000 contactos
SMS + de 38 millones de mensajes

Asteriscos prepago
*150, *151y *152
«wn

+ de 1.000 millones de consultas
V24

Con mas de 4 millones de socios, Club Personal apunta su nueva estrategia de fidelizacién

CLUB PERSONAL

alineada al concepto de marca “Cada persona es un mundo”.

a mejorar la experiencia de nuestros clientes, brindando beneficios a la medida de sus ne-
cesidades. La identificacion de cada socio y su acceso a los beneficios se realiza en cuatro
categorias: Black, Platino, Oro y Plata. De esta manera, los socios acceden, segun su catego-
ria, a extras en consumos, descuentos, premios y tratamiento vip. Migramos a un esquema
mas tecnoldgico e innovador, que es el codigo de descuento. Esta nueva estrategia esta



6.4.3. Calidad en la atencion en oficinas comerciales

Comprometidos con brindar la mejor atencién a
nuestros clientes en las oficinas comerciales, du-
rante 2013 desarrollamos los siguientes proyectos:

Programa de Monitoreo en las Ofici-
nas Comerciales

El equipo de Monitoreo de la Calidad de la Ge-
rencia de Entrenamiento, Comunicaciéon y Mo-
nitoreo Operativo realizd regularmente visitas a
las oficinas con el objetivo de calificar aquellos
aspectos que hacian a la gestiéon general de la
oficina y que impactaban directamente en la sa-
tisfaccion de los clientes: calidad en la atencién
de la recepcién, calidad en la atencién de los re-
presentantes de atencién, calidad en la atencién
sobre la gestion del back office e imagen general
de la oficina comercial.

Programa de Monitoreo de lideres
en Oficinas Comerciales

Durante 2013, se diseié un programa de mo-
nitoreo de la calidad en la atencién a cargo de
los lideres de oficinas comerciales, que permitié
monitorear la calidad en la atencién en forma
continua, y asegurar de manera continua la satis-

faccion y lealtad del cliente, ya que se trabajaba
just in time en las oportunidades de mejora de-
tectadas en la atencién. Dicho programa se im-
plementé en 40 oficinas comerciales y alcanzé a
88 mandos medios.

Programa de calibracion de lideres en
el Enfoque de Calidad en la atencion

Con el fin de asegurar una mirada unificada de
calidad en la atencion entre analistas y lideres de
oficinas comerciales, se implementé un progra-
ma mensual de calibracion del enfoque de la cali-
dad en la atencién que comparé las calificaciones
individuales de cada lider con relaciéon a la del
experto de calidad, en un caso testigo de anlisis.

Plan de Despliegue de Oficinas Co-
merciales.

Abrimos dos nuevas oficinas comerciales: una en
Belgrano (Ciudad Auténoma de Buenos Aires) y
otra en San Miguel (provincia de Buenos Aires),
que se sumaron a la reforma de la oficina 9 de
Julio, en la ciudad de Cérdoba. De esta manera,
contamos con 11 oficinas comerciales con el Nue-
vo Modelo de Atencién en Argentina.

Accesibilidad

Trabajamos para que nuestras oficinas comercia-
les fueran inclusivas y permitieran el acceso a to-
das las personas.
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(V24)

ACCESIBILIDAD EN OFICINAS COMERCIALES 2013

BANOS PARA DISCAPACITADOS

Oficinas con bafios para discapacitados 50
Oficinas sin bafios para discapacitados 17
RAMPAS

Oficinas con rampas instaladas 42
Oficinas sin necesidad de rampas 20
Oficinas sin rampas y con necesidad de rampas 5
wn (V5]
Oficinas comerciales Oficinas bajo el Puntos de atencion de posventa
67 Nuevo Modelo de Atencién propia con agentes en todo el pafs

11 43

Puntos de venta agentes Puntos de venta retail

886 965

Entrenamiento a empleados de la Atencion en oficinas comerciales.

Direccion Comercial
B Entrenamiento para el desarrollo de habili-

En 2013 se realizaron diversas acciones de capa- dades blandas (técnicas de calidad de atencion,
citacion destinadas a los integrantes de la Direc- venta y negociacion) para los recursos front de
cién Comercial con el objetivo de formar a los oficinas y agentes de postventa.

recursos en las habilidades y conocimientos re-

queridos para asesorar integralmente a nuestros B Programa Especialistas High Tech para un
clientes. De este modo se contribuyé al logro de grupo de especialistas de la fuerzas de ventas
los objetivos estratégicos de la Compaiia. Se lle- directas.

varon a cabo las siguientes iniciativas:
W Entrenamiento del personal existente. Capa-

B Capacitaciones presenciales para ingresantes. citaciones sobre terminales, metodologia NPS
(Net Promoter Score), en diferentes modalida-
B Capacitaciones sobre el Nuevo Modelo de des (presencial, e-learning).



(V72

EMPLEADOS DE LA DIRECCION COMERCIAL CAPACITADOS EN 2013

Cantidad de empleados que asistieron a la formacion 2.313
Cantidad de horas de e-learning (anual dotacién) 12.913
Cantidad de horas de capacitacion presencial por instructor 7.403
Cantidad de evaluaciones de admisién 576
Cantidad de personas en induccién 262
wn wn

Entrenamiento a empleados de la Di-
reccion Customer Care - Contact Cen-
ters propios y tercerizados

Con el objetivo de capacitar y mantener actuali-
zada a toda la poblacién de los Contact Centers
directos e indirectos, les brindamos a sus inte-
grantes entrenamiento presencial y virtual, con
disefio de contenidos adaptados y definicion de
metodologias que aseguraron la capilaridad de
las tematicas y su comprension. Contamos con
seis Contact Centers tercerizados (diez sites) y
dos propios, con una dotacién estimada en mas
de 7.500 representantes y mandos medios. Traba-
jamos para lograr capilaridad en los conceptos y
unificar el conocimiento para lograr una respues-
ta Unica frente a una misma consulta del cliente,
apalancados con las herramientas virtuales y con
la continua capacitacion. Se trabajé para optimi-
zar, dinamizar y eficientizar las herramientas de
control y auditoria en los Contact Centers terceri-
zados, para asegurar asi la calidad de contenidos
alineados a Telecom Personal.

Se desarrollaron las siguientes acciones:

B Capacitaciones presenciales de induccion en
Contact Centers propios y tercerizados (para
nuevos ingresantes).

B Capacitaciones presenciales de los servicios
especializados (contenidos de Redes Sociales,
Black, High Tech, Retencion y Restitucién, y
Club Personal, para lograr un mayor expertise).

B Entrenamiento para el desarrollo de habili-
dades tecnoldgicas en primera linea (en con-
junto con las marcas Nokia, BlackBerry, Moto-
rola, Samsung, LG, etc).

B Programa de entrenamiento orientado al so-
porte en tematicas de roaming.

B Programa de formacion en facturacion di-
ferenciada por mercado (Personal con tarjeta,
abono fijo, factura y empresas).

B Cambio conceptual y de disefio en capacita-
ciones via e-learning para captar la atencion
del cliente interno actual.

B Programa NPS (Net Promoter Score) - Forma-
cién en habilidades de gestion para mandos
medios.

A

ENTRENAMIENTO DEL EQUIPO
DE CUSTOMER CARE

W 7.935 personas participaron de las capaci-
taciones (!

W 30.956 horas de e-learning

B + de 390.000 horas de capacitacion M

W 70.687 participaciones en e-learning y ca-
pacitacion

B + de 70.000 evaluaciones

W 5.160 personas en induccion

(1) Incluy6 capacitacion en Contact Centers propios y ter-
cerizados.
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6.4.4. Gestion de reclamos

Con el propdsito de reducir la cantidad de recla-
mos recibidos, continuamos implementando un
proyecto con indicadores propios y con segui-
miento continuo.

Se realizé el monitoreo de todas las quejas de
clientes y se dio intervencién a todas las areas de
la Companiia necesarias para su resolucion. Esto
estuvo plasmado en un Tablero de Reclamos men-

tra en conflicto.
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y mejor respaldo.

sual, que fue presentado a los Directores de la
Compahia.

Se trabajo fuertemente en el andlisis de las causas,
se simplificaron los procesos de atencién al cliente,
se implementaron diversas acciones de fondo que
eliminaron de raiz los inconvenientes y se capacito
y se comunicé a nuestros representantes las mejo-
ras definidas para una mayor resolucién.

Actualmente existen instituciones y asociaciones a nivel nacional que cumplen con la funcién
de defender los derechos de los consumidores. Entre estas se encuentran las oficinas de De-
fensa del Consumidor dependientes de los Gobiernos nacional, provinciales y municipales; la
Comision Nacional de Comunicaciones; y Registros de Control de nuestra actividad.

En Telecom contamos con diversas areas que reciben las denuncias de los clientes ante los
entes oficiales de todo el pais. Es nuestra vocacién resolver los reclamos efectivos derivados
por estos organismos en forma proactiva, respetando los tiempos establecidos por cada
institucion y buscando recuperar la relacion de confianza cliente-empresa que se encuen-

En Telecom damos cumplimiento a estas leyes para continuar brindando a los clientes mas



Periddicamente publicamos nuestras tarifas a través de los distintos canales de comunicacién
vigentes y asesoramos a los clientes para que puedan tomar decisiones pertinentes sobre sus
consumos.

Ademas, mediante la aplicacion para teléfonos inteligentes de Mi cuenta Personal o a través de
la Web de Personal, en la seccion Mi Cuenta, los clientes pueden consultar el saldo de su factura,
estar al tanto de los consumos de voz y de datos, ver el detalle de sus consumos, conocer los
servicios activos y gestionar la baja de suscripciones, consultar la cantidad de puntos y beneficios
de Club Personal, geolocalizar los Centros de Atencién Personal, activar packs, elegir los nUme-
ros amigos y muchas gestiones mas. Unos 1,5 millones de clientes gestionan los servicios de su
linea a través de la Web de Personal, y mas de 700.000 utilizan la aplicacién Mi Cuenta desde
sus smartphones.

Los perfiles de Telecom Personal en las redes sociales son cada vez mas elegidos por los clientes
para gestionar sus tramites de forma rapida y comoda. De esta manera, continuamos amplian-
do los canales de informacion y contacto con los clientes, con el fin de propiciar una relacién
mas cercana y brindarles soluciones rapidas sobre la gestién de sus lineas.

119
En 2013 lanzamos una nueva factura que tuvo como objetivo alinearla a la imagen integral y
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mejorar la experiencia de nuestros clientes a través de un mejor ordenamiento de datos. Se di-
ferencié por colores cada segmento (Black, Empresas, Masivo), se unificé el resumen de cuentay
la factura en una sola hoja, y se incluyé informacién de interés como el Programa Club Personal.

Reglamento de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones Moviles

Cambio en la modalidad de tasacion
de los Servicios Moviles y de la infor-
macion de las condiciones de planes

Para mayor informacién, ver punto B.2.2.1 de la comerciales méviles

Memoria y Estados Financieros al 31 de diciem-

bre de 2013. Para mayor informacion, ver punto B.2.2.1 de la

Memoria y Estados Financieros al 31 de diciem-
bre de 2013.

6.4.5. Medicion de la calidad y satisfaccion de clientes
de Servicios Moviles

Como parte del objetivo de mejora continua en la
medicién de la satisfaccion del cliente, en 2013 de-
cidimos realizar cambios en la estrategia de medi-
ciéon. Para esto, se realizd un estudio exploratorio
cualitativo y reuniones con las diversas areas a fin
de validar la nueva metodologia.

Detectamos la necesidad de cambiar la perspecti-
va de medicion para que permitiera evaluar y ana-
lizar la multiplicidad de experiencias de clientes y,
a la vez, siguiera brindando las métricas indispen-
sables. Cambiamos el enfoque desde Satisfaccion
del Cliente hacia Recomendaciéon (NPS: Net Pro-
moter Score), cuyo eje esta centrado en el vinculo
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y experiencia del usuario con respecto a la Marca.
De esta manera, avanzamos a un estudio mucho
mas estratégico y con capacidad de integrar las
mediciones tacticas que se realizan especificamen-
te para los canales.

Durante 2013 se realizaron mas de 40.000 encues-
tas, que permiten detectar las causas raiz de los
Promotores y Detractores de Personal y la compe-
tencia. De este modo se brinda un panorama de
la importancia y performance de cada factor para
los clientes. Los mas influyentes en los resultados
son la calidad y cobertura de la sefal, la atencién
al cliente, y los precios, los planes y las promocio-
nes. En 2013, el NPS se constituyé en un indicador
clave que forma parte del MBO (por sus siglas en
inglés, Management by Objectives) de la alta di-
reccion de la Compaiiia.

A nivel tactico también se realizaron importantes
mejoras. Durante 2013 se discontinuaron las me-
diciones posteventos y se dio lugar a un esquema
de NPS Tactico (Bottom Up), que permite dar, con
una nueva dindmica de high velocity, feedback a
la operacion. Estas mediciones son el corazén del
Programa Personal Wow!, donde los represen-
tantes, lideres y el resto de los mandos medios
de Contact Centers, oficinas y también canales
de Selfcaring por IVR acceden al feedback de la
experiencia que tuvieron los clientes luego de 24
horas. De esta manera, ello permite generar nue-
vos espacios de aprendizaje y de optimizacion a
través de iniciativas de mejora cercanas en el tiem-
po. Durante 2013, se realizaron mas de 90.000 en-
cuestas en los diferentes canales, lo que posibilitd
la generacién de mas de 150 iniciativas de mejora.

6.4.6. Infraestructura de redes

Comprometido con la mejora de la calidad de sus
servicios, Personal continué avanzando en la recon-
version tecnoldgica de su red y en la concrecion del
plan de inversiones. Estas obras se tradujeron en un
aumento significativo de capacidad, que permitio
brindar servicios con mayor calidad para el cliente.
El plan de inversiones en 2013, destinado al desa-
rrollo e innovacion de la red de acceso movil, fue
de $1.500 millones como parte del plan del Grupo
Telecom, que alcanza los $4.851 millones.

Se produjo un incremento considerable del trafico
de datos, duplicando el volumen respecto de 2012.
Este aumento estuvo acompanado de un trabajo de
optimizacién, priorizacién por impacto y ampliacion
de la red con la implementacion de la segunda por-
tadora, que se reflejé en la mejora de los indicadores
de accesibilidad, tanto de voz como de datos, con
valores del 97,5% y 98%, respectivamente.

Ademas, se estd avanzando en la migracion de la
totalidad de las celdas a la tecnologia 3G. En 2013,

logramos triplicar el ritmo de intervenciones sobre
la infraestructura de redes para poder acompafiar
el crecimiento de la demanda.

La calidad del servicio dependié de una ecuacién de
tres factores: la reconversion tecnoldgica, el espec-
tro disponible y la instalacion de nuevos sitios. Los
avances en este Ultimo punto estuvieron condicio-
nados por la obtencién de los permisos y habilita-
ciones municipales que permitieron su despliegue.

En 2013 hubo un importante avance en los planes
de reemplazo y modernizacién de la red de acce-
so mévil, lo cual se reflejé6 en un aumento signi-
ficativo de los sitios instalados respecto de 2012.
Por estos planes se sustituyeron mas de 680 sitios
y se modernizaron mas de 340 sitios (incluyendo,
en este ultimo caso, los sitios donde se adecué el
hardware para la sequnda portadora, que permi-
ti6 duplicar la capacidad de la radiobase).

Ademas se iniciaron acciones adicionales de veri-



ficacion técnica de la calidad constructiva de las
radiobases, con un consiguiente ciclo de mejora
continua de la calidad de estas. También comen-
zaron a efectuarse mediciones de radiaciones no
ionizantes (RNI) con mano de obra propia, las cua-
les complementaron las mediciones que sistema-
ticamente se venian realizando mediante provee-

nal) e ISO 14001:2004 (regiones Litoral y Medite-
rranea, lo que representa los sitios de 13 provincias
argentinas). En 2013 se amplié el alcance de ISO
14001:2004 a los sitios de la Region Mediterranea.

Para mejorar la cobertura (cantidad de ciudades
cubiertas) y la capacidad (posibilidad de atender

dores externos. las demandas simultaneas de los clientes) de la red
de acceso moévil, permanentemente se realizan
mediciones de los pardmetros relevantes y compa-

raciones con las redes de nuestros competidores.

La red de acceso movil se encuentra certificada
con las normas ISO 9001:2008 (de alcance nacio-

Durante 2013, Telecom Personal continué promoviendo su estrategia comercial de plataforma
de Operadores Moviles Virtuales, ampliando el acuerdo realizado con Fecosur, que opera la
marca NUESTRO con cobertura nacional, a través del uso de la red y de sistemas de Personal. En
el transcurso de 2013, se lanzaron nuevas localidades donde NUESTRO comercializé su servicio.

Ademas, se trabajoé en el portfolio de planes y servicios en el mercado puntual de las coope- 121
rativas, lanzando promociones de doble de crédito y packs de SMS adicionales a las recargas.

De esta manera, se logré que las cooperativas tuvieran una oferta adaptada a las necesidades

del mercado, mejorando su competitividad y manteniendo su estrategia basada en precios

diferenciales.
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Adicionalmente, se trabajé con NUESTRO en la implementacion de Workshops de venta con
el fin de capacitar e incentivar la venta adaptada a las distintas necesidades regionales. Estos
talleres fueron realizados con el asesoramiento profesional de Personal.
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NUCLEO S.A.(PERSONAL EN EL PARAGUAY)

OFERTAS Y PRODUCTOS

Las acciones comunicacionales de Nucleo a co-
mienzos del 2013 se focalizaron en la Portabi-
lidad, trabajando fuertemente en la transpa-
rencia y en la conciencia sobre el impacto que
representaba la posibilidad de que el usuario
tenga la libertad de elegir el operador mante-
niendo su mismo numero.

A mediados de 2013, Nucleo se enfocé en un
nuevo concepto “Recargéa con tu Personal y ob-
tené beneficios directos en Llamadas, Mensa-
jes e Internet”, para resaltar la conveniencia de
cargar crédito y ofrecer beneficios asociados a
la recarga, asi como también para enfatizar en
la sinergia entre la oferta, la comunicacién y
el punto de venta, y generar una experiencia

distinta al cliente.

Asimismo, se incentivé el consumo de los servi-
cios de valor agregado, servicios financieros mé-
viles e Internet. Los contenidos se focalizaron en
el segmento Joven (musica, juegos, deportes).
Por el lado de Internet, Nucleo basé su campaia
de comunicacién sobre la velocidad y su “Mega
Experiencia” y se destacé en el mercado por ser
la primera Compaiiia en lanzar LTE.

En lo que respecta a la retencion y fidelizacion
de clientes, se potenciaron las campafas para
mantener y aumentar el valor en los clientes
(CRM, consolidacion del Club Personal, cam-
bios de terminales entre otros).

COMUNICACION Y OPERACIONES COMERCIALES

Durante el 2013 se complet6 el programa de
renovacion de oficinas comerciales regionales
para dar mejores comodidades a clientes y ven-
dedores. En cuanto a la gestién comercial, se
realizaron varias acciones como el Programa
de Excelencia en Gestion de Agentes, enfoca-
do en estandarizar procesos y metodologias
entre los agentes oficiales, y la conversién de
la fuerza de ventas directas de un prestador
de servicios a una fuerza de ventas freelance
con vendedores independientes. Esto permitio
a los vendedores lograr mejores ingresos por
productividad.

Como cierre del primer afio de vigencia de la

Portabilidad Numérica, se obtuvo un balance
positivo, no solo por la cantidad de portaciones

netas logradas, sino por su valor de mercado, ya
gue se han incorporado clientes de alto valor.

Las inversiones en cobertura de red fueron
acompafadas comercialmente. Se abrieron
nuevos puntos de activacién y de venta en las
zonas de nueva cobertura, lo que ha permitido
superar los 20.000 puntos de venta Maxicarga.

En el area de soluciones moviles, se realizé un
upgrade completo del portafolio de aplicacio-
nes disponibles, con lo que se logré recuperar
terreno frente a la competencia. Ademas se
lanzé una nueva oferta de productos integra-
dos llamada “Gestion 360°”, que marca un hito
en cuanto a ofertas para empresas.

SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE

En 2013 introdujimos la herramienta Customer
Experience (Experiencia del Consumidor), que
permite medir el grado de recomendacién de

los clientes cada vez que estos se contactan
ante cualquier reclamo, consulta o servicio a
través de los canales de atencion disponibles.




6.5
GRANDES CLIENTES

Canales de comunicacion con nuestros
Grandes Clientes

0800-555-7247 (PAIS): PARA CONSULTAS SO- @ ATENCION MOVIL: ANTE SOLICITUDES UR-
BRE TODOS LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA. GENTES QUE REQUIEREN TRATAMIENTO FUE-

RA DEL HORARIO DE LUNES A VIERNES DE 9.00

0800555PAIS@TA. TELECOM.COM.AR A 18.00 HORAS. EN ESOS CASOS, LOS CLIENTES
DEBEN CONTACTARSE POR CORREO A

DE GRANDES CLIENTES Y GOBIERNO PARA O TELEFONICAMENTE AL 0800-777-4422

LA ATENCION DE CONSULTAS TECNICAS DE (GGCQ).

POSVENTA Y DE RECLAMOS TECNICOS.
SITIO WEB:
WWW.TELECOM.COM.AR/GRANDES-
CLIENTES

EJECUTIVOS DE CUENTA.

S0 OOB
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En Telecom Grandes Clientes tenemos como obje-
tivo brindar soluciones integrales de comunicacio-
nes con alto valor agregado. Para ello empleamos
tecnologia de ultima generacién y servicios end to
end que contemplan desde la consultoria hasta la
implementacion. Nuestros clientes abarcan desde
grandes empresas de la Argentina hasta Gobiernos
en sus distintos niveles.

Durante 2013 se continu6 evolucionando hacia los
conceptos de Movilidad y Nube Argentina. Las em-
presas adoptaron nuevas tecnologias de acuerdo
con las preferencias del consumidor y con las efi-
ciencias operativas. El mercado hablé de la terce-
ra plataforma, que era la esencia de la movilidad;
albergd grandes volumenes de informacion desde
la nube, a la que se pudo acceder desde cualquier

lugar a través de dispositivos moviles. En Telecom
contamos con una amplia oferta de servicios Cloud,
basados en la infraestructura de Datacentersy en la
Red, asi como con un equipo de profesionales y es-
pecialistas para atender las necesidades especificas
de las empresas.

Realizamos una alianza con SAP para comercializar
soluciones de movilidad dentro de la familia de ser-
vicios de La Nube Argentina de Telecom.

En cuanto a la certificacién ISO 9001:2008, y en con-
cordancia con la nueva organizacion implementa-
da en la Unidad Fija, en 2013 evolucionamos nues-
tra estrategia de calidad para migrarla a un modelo
mas funcional al negocio, con iniciativas lideradas
por la Gerencia de Procesos y Calidad.

6.5.1. Indicador Estratégico de atencion a clientes

Continuamos monitoreando el Indicador Estratégi-
co de Atencion a Clientes a través del 0800 PAIS,
para medir los reclamos recibidos y cerrados. Este
servicio estipula la atencién del 95,1% de las llama-

das recibidas. El promedio de resolucion de recla-
mos durante 2013 fue de quince dias en los servi-
cios de datos y de cinco dias en los servicios de voz.

ALCANCE DE SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE 2012 2013
Llamadas entrantes al 0800-PAIS 30.005 29.879
CASOS ANALIZADOS 2.721 2.671
Gestiones administrativas 2.287 2.388
Gestion del servicio 342 145
Reclamos comerciales resueltos 88 101
Bajas de productos - 37
Quejas 4 -
N N




6.5.2. Medicion de la calidad y satisfaccion de
Grandes Clientes

Se realizo la Encuesta de Satisfaccion a 247 clientes,  tanto para productos de Servicios Fijos como Mé-
mediante la metodologia de entrevista. Con esta  viles. De esta manera, se elaboré un indicador que
herramienta se relevé la satisfaccién respecto de  sintetizé las dimensiones relevadas (indice de Satis-
diferentes aspectos del servicio (instalacion, precio,  faccion General).

ejecutivo, postventa comercial, postventa técnica)

«on

GRANDES CLIENTES - iINDICE DE SATISFACCION GENERAL 2013
Clientes convergentes (" 78%
Clientes fijos 84%
Clientes moviles 74%
wn wn
(1) Son los Grandes Clientes que hoy cuentan con atencién y servicios, tanto en los Servicios Fijos como en los Servicios Méviles. 125

En 2013 mantuvimos las siguientes certificaciones para nuestro Centro de Datos de Pacheco:

B Reporte ISAE 3402 / SSAE 16. Lineamientos que establecen objetivos de control y controles
asociados con la infraestructura y con seguridad fisica del Centro de Datos. Certificamos tanto
la norma SSAE (Statement on Standards for Attestation Engagements), de origen norteameri-
cano, como la ISAE (International Standards for Assurance Engagements), utilizada en Europa.

B BCRA Comunicaciéon A 4609. Requerimientos sobre la organizacion funcional y la gestion
de la tecnologia informatica y de sistemas, la proteccién de activos de informacion, las ope-
raciones y el procesamiento de datos, y la delegacion de actividades propias de la entidad en
terceros.

- 1SO 27001. Certificado que abarca a todo el Grupo y que proporciona un marco de gestion de
la seguridad de la informacion.
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6.6
WHOLESALE: NACIONAL,
INTERNACIONAL Y MOVIL

Todos los negocios mayoristas, nacional, internacional
y movil, se brindan a través de la Unidad Wholesale.

Canales de comunicaciéon con nuestros clientes de
Wholesale

0800-555-OPER: PARA GESTIONAR CON-
SULTAS Y RECLAMOS CORRESPONDIENTES @ CAO_TELECOM@TA.TELECOM.COM.AR

A LOS SERVICIOS OFRECIDOS.



6.6.1. Wholesale Nacional

Durante 2013 continuamos siendo uno de los pro-
veedores lideres de soluciones mayoristas de te-
lecomunicaciones para los diferentes operadores
fijos y méviles, operadores independientes, opera-
dores locales, prestadores de servicios de Internet
y de Valor Agregado, licenciatarios de telefonia
publica, operadores de cable, canales de TV, radios,
productoras portales de Internet, cooperativas te-
lefénicas y otros prestadores de servicios de teleco-
municaciones.

Entre las acciones destacadas del afio para Whole-
sale Nacional, se encuentran las siguientes:

B Transporte de senales de television. Im-
pulsamos nuevas inversiones en la red de video
de Telecom enfocadas en la tecnologia High De-
finition (HD), y logramos transmisiones en vivo
a nivel nacional e internacional y para diversos
medios.

B Sistema Argentino de TV Digital terres-
tre. Continuamos afianzandonos como principal
proveedor de soluciones integrales de transporte
y distribucion de video para la Empresa Argenti-
na de Soluciones Satelitales (ARSAT).

B Cooperativas telefénicas. Acompafiamos el

desarrollo del mercado de Internet, brindando
ampliaciones de capacidad y nuevos servicios de
conectividad dedicada a Internet para 190 coo-
perativas.

B Servicios regionales. Realizamos nuevas ven-
tas de servicios regionales, conectando a la Argen-
tina con el Uruguay y el Paraguay, para carriers de
primer nivel en los Estados Unidos.

B Datos e Internet. Nuevamente, nos concen-
tramos en el servicio de Transito IP demandado
por los distintos operadores para brindar conec-
tividad a Internet a sus clientes de banda ancha
fija y movil.

B Servicios CDN (Content Delivery Ne-
twork). Desarrollamos nuevas ventas del servi-
cio de streaming CDN, y posicionamos el produc-
to en el mercado argentino. Telecom CDN®© es
capaz de soportar audiencias online de decenas
de miles de usuarios concurrentes, lo que posibi-
lita que dichas Companias desarrollen sus activi-
dades online, ya sea desde emitir en vivo de un
canal de television por Internet hasta transmitir
un congreso o un evento de manera online, u
ofrecer dichos contenidos bajo demanda.

ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES WHOLESALE NACIONAL

ASPECTO

2009 2010 2011 2012 2013

Satisfaccion con el servicio

95% 91% 90% 90% | 93,1%

Satisfaccion con la relacién comercial
wn

- - 1885% |97,5% |82,8%

wn

(1) Esta pregunta reemplaza a la que se venia incluyendo en encuestas anteriores: ; Cuan probable es que contintien utilizando los servicios

de Telecom?

NORMA ISO 9001:2008

A

Mantuvimos la certificacion de la norma ISO 9001:2008 respecto de nuestro Sistema de Gestion de Calidad
(SGQ) de Facturacion del servicio de telefonia y datos a clientes en el ambito nacional, incluidos los del

segmento Wholesale Nacional.
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6.6.2. Wholesale Internacional

En Wholesale Internacional brindamos servicios
mayoristas de trafico y de conectividad, estable-
ciendo un nexo entre la Argentina y el resto del
mundo. Los operadores internacionales de primer
nivel demandan diversas soluciones en materia
de servicios de telefonia, datos e Internet. De esta
manera, por medio de los servicios internacionales,
ofrecemos la posibilidad a nuestros clientes en la
Argentina de realizar Ilamadas con la mejor calidad
del mercado. A su vez, los principales carriers del
mundo encuentran en Telecom Argentina un socio
estratégico para ampliar su red y servicios en Amé-
rica del Sur.

Contamos con una subsidiaria en Miami para ge-
nerar nuevas interconexiones con carriers interna-
cionales, en un mercado internacional altamente
competitivo. También brindamos servicios de teleco-
municaciones para la comunidad latina residente en
los Estados Unidos, principalmente a los argentinos.

En 2013 establecimos relaciones comerciales e in-
terconexiones estratégicas con proveedores de
terminacién movil en la regiéon y con importantes

clientes y operadores moviles. En el mercado mi-
norista, continuamos con la comercializacién de
productos y servicios de mayor contribucion, tales
como los servicios de transporte de datos a corpora-
ciones y a integradores de soluciones globales.

Continuando con la expansion del nodo de video
de alta definicién, realizamos multiples transmi-
siones de contenido audiovisual relacionadas con
eventos desarrollados en la Argentina y con inte-
rés en el resto del mundo. Gracias al nodo de video
en Miami, Telecom Argentina se transformé en la
mejor opcion para transmitir al exterior eventos de-
portivos argentinos de primer nivel.

Ademas, se habilitaron nuevas capacidades de
transporte internacional en el marco del sistema
de cable submarino de alta capacidad denominado
“Cable Bicentenario”, que conecta al Uruguay con
la Argentinay con el mundo a través de las ciudades
de Punta del Este (Uruguay) y Las Toninas (Argenti-
na), para mejorar asi la disponibilidad de capacidad
de Internet de los habitantes del pais vecino.

[V24)
ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES WHOLESALE INTERNACIONAL

ASPECTO

2011 2012 | 2013

Satisfaccién con el servicio que recibe de Telecom Argentina (incluye

“muy satisfecho” y “satisfecho”)

90% 96% 95%

Satisfaccion con la relacién comercial que mantiene con Telecom
Argentina (incluye “muy satisfecho” y “satisfecho”)

86% 96% 95%

PREDISPOSICION A AUMENTAR EL VOLUMEN DE NEGOCIOS QUE MANTIENE
CON TELECOM ARGENTINA

Seguramente aumentaria

27% 44% 24%

Probablemente aumentaria

57% 37% 42%

No estoy seguro de que lo aumentaria ("

- 11% 24%

Probablemente no lo aumentaria (" - 7% 5%
NS/NC () - | 0,1% 5%
wn wn

(1) Este indicador no se midio en 2011.



6.6.3. Wholesale Moévil

En Wholesale Mévil generamos relaciones comer-
ciales mayoristas con otros operadores de teleco-
municaciones para las necesidades de Telecom Per-
sonal, desde la terminacién de una llamada entre
Personal y otro movil o fijo, o desde un fijo u otro
movil a Personal, entre otros.

Durante 2013 continuamos con la tarea de afian-
zar la relacion con los operadores y prestadores de
servicios de telecomunicaciones, federaciones de

cooperativas y prestadores de servicios de clearing
house (centro distribuidor de informacién), para lo
cual se firmaron nuevos contratos o se renovaron
los existentes. También se firmaron acuerdos con
algunas cooperativas para instalar nuevos sitios
en sus respectivas localidades con el fin de mejo-
rar la cobertura movil en sus zonas de influencia.
También se avanzé en la contratacion de sitios no
convencionales con el mismo propésito.

129



6.7
—m AVANCES 2013Y
OBJETIVOS PARA EL

FUTURO



DESAFIOS 2013

SERVICIOS FIJOS

e Adoptar la utilizacion, en la ciudad de Buenos Aires, del
sobre de papel para la facturacion procedente de fuentes
responsables (FSC).

o Impulsar la adhesion a la factura online con el objetivo de
reducir el consumo de papel.

INTERNET
Ampliar el portfolio de altas velocidades sobre tecnologia
VDSL, GPONy FTTH

SERVICIOS MOVILES

o Trabajar para sequir innovando no solo en los servicios de
valor, sino en la construccion de la oferta que les brindamos a
nuestros clientes junto con los canales de contacto y atencion.
© Realizar inversiones tecnoldgicas enfocadas en la adecuacion
de la cobertura, la capacidad de nuestra infraestructura y nue-
vas plataformas de servicio para atender con calidad los cre-
cientes volimenes de tréfico y ancho de banda generados por
la expansion de la base de clientes.

GRANDES CLIENTES

o Profundizar el concepto de Nube Argentina e incorporar
nuevos servicios para sequir creciendo en el mercado.

* Trabajar en soluciones integradas de Servicios Mdviles que
permitan brindar al cliente nuevas alternativas.

e Sequir sumando a nuestra campafia de reciclado de bate-
rias a nuestros Grandes Clientes.

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

e Dar continuidad al Grupo de Trabajo Cross para el sequi-
miento de acciones y temas que apuntan a la mejora de la
calidad de la banda ancha fija.

e Optimizar la Experiencia de Usuario mediante el monitoreo
en forma periodica de la calidad de experiencia de usuario
en términos de navegacion, visualizacion de videos online y
redes sociales, entre otros.

e Mejorar la calidad y disponibilidad de informacidn a través
de los sistemas, mejorando el desempefio de los procesos
asociados con impacto directo en el cliente.

CUMPLIMIENTO 2013

* A partir de marzo se comenzd a enviar sobres FSC de papel para facturacion dentro de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, y se alcanzd a aproximadamente 600.000 clientes mensuales.

* Seimpulsé la adhesion a la factura online a través de la seccién “ Comunicandonos” de la factura
de Telecom y Amet. 154.000 clientes fueron adheridos a factura sin papel.

Se comenzaron a ofrecer nuevas velocidades de 20 y 30 MB a clientes en zonas con
tecnologfa VDSL.

® [.anzamos una nueva linea de packs de semvicios integrando Internet mévil, SMS y minutos a
precios muy convenientes; consolidamos la plataforma de servicio de valor agregado Personal
Juegos; y continuamos impulsando una estrategia en cuanto a conveniencia a través de bene-
ficios en las recargas, asi como también brindando ofertas y beneficios diferenciales para socios
de Club Personal.

e Continuamos avanzando en la reconversién tecnolégica de la Red y en la concrecion del plan
de inversiones destinado al desarrollo e innovacion de la red de acceso mévil por un monto de
$1.500 millones. El Plan Nacional de Reconversion Tecnoldgica alcanzd més del 60% de la red
de Personal con equipos de Ultima generacion, con el fin de duplicar la capacidad de la red 3G.

* Realizamos lanzamientos de nuevos servicios dentro de la Nube Argentina para ampliar
las opciones a nuestros Grandes Clientes. Se destacd la alianza con SAP para comercializar
soluciones de movilidad dentro de la Nube.

e A partir de la alianza con SAP, podemos ofrecer las herramientas MDM (Mobile Device
Manager), que proporcionan una administracion centralizada y segura de los dispositivos
maviles, lo que posibilita el delivery de las aplicaciones corporativas por movilizar.

e Dentro de la campafia de reciclado de baterfas, incorporamos a varios de nuestros Gran-
des Clientes; afianzamos nuestra relacion comercial y creamos una relacion entre empresas
apoyada en el compromiso sustentable.

En 2013 se suprimid la Gerencia Calidad de Servicio al Cliente para distribuir la funcion en
la Gerencia de Procesos y Calidad, dentro de la Unidad Fija, y en la Gerencia Soporte a la
Operacion del Negocio, dentro de la Unidad Mévil. La calidad de servicio es nuestra prioridad
y por ello estamos trabajando para acompafiar el crecimiento de nuestra industria con com-
promiso, accion y calidad.
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Nuestros desafios para 2014

Clientes y consumidores
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SERVICIOS MOVILES

INTERNET

GRANDES
CLIENTES

B Simplificar la factura a través de la unificacion de conceptos con el objetivo de facilitar la
lectura a nuestros clientes.

B Generar nuevos proyectos y analizar la experiencia del cliente en las distintas etapas para dar
cuenta del impacto sobre la satisfaccion del cliente.

Personal Argentina

B Seguir consolidando las fortalezas del liderazgo de Personal: servicios de valor agregado,
posicionamiento en el segmento joven, estrategia de redes sociales y la asociacion de la marca
con la musica.

B Sequir trabajando en la masificacién de la experiencia de Internet moévil, asumiendo res-
ponsablemente el desafio de la calidad de los servicios con la continuidad de la reconversion
tecnoldgica de la red a nivel nacional.

Nucleo Paraguay

W Ser lideres en Customer Experience (Experiencia del Cliente).

B Continuar impulsando la adhesion a la factura online para Telecom y Arnet.

B Continuar con el desarrollo del sistema de autogestion Mi Cuenta incorporando nuevas ges-
tiones (Telecom y Arnet).

B Continuar la ampliacion de la red acercando los tendidos de fibra a la casa del cliente.

W Seqguir impulsando la solucion de teletrabajo y servicios en la Nube Argentina.

B Focalizar la calidad de atencion y servicios a nuestros clientes mediante el trabajo de nuestros
Ejecutivos de Venta en Atencion al Cliente. Se medira a través de la encuesta de satisfaccion
de clientes.

B Promocionar en el ambito de la Unidad Wholesale la participacion de empleados en las acti-
vidades de voluntariado corporativo.
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* 1.829 proveedores ().

e $18.636 millones en compras a
proveedores .

e 9598% compras a proveedores
nacionales.

(1) Con contratacién vigente al 31 de diciembre de
2013, sobre el total de proveedores con orden de
compra adjudicada durante el ejercicio.

(2) Corresponde al monto ordenado en el gjercicio.

AUDITORIAS
DOCUMENTALES

ENCUESTA Y TALLER SOBRE

SUSTENTABILIDAD

e Evaluamos a los proveedores en su
gestion en salud, seguridad y medio
ambiente.

e Se realizaron 87 auditorias docu-
mentales en el afo.

e Se realizé un taller de buenas practi-
cas y fortalecimiento de proveedores
con la participacién de 58 proveedo-
resy de 117 referentes de empresas.
e Llevamos a cabo la encuesta de
opinién dirigida a 200 proveedores y
prestadores en materia de sustentabi-
lidad y certificaciones ISO.
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PROVEEDORES

(-1
DESARROLLO

ECONOMICO LOCAL
EN ARGENTINA

En el marco de la normativa de Compre Trabajo
Argentino (Ley N.° 25.551), en el Grupo Telecom
priorizamos las contrataciones con proveedores
locales acorde con las posibilidades del contexto.

En 2013, en el marco de la prioridad de la indus-
tria nacional, se destacé el desarrollo de provee-
dores nacionales para la produccion de los arma-
riosy acortamiento de Loop o gabinetes outdoor,
que permitieron el ingreso de nuevas empresas
como proveedores y la disminucién de costos y
tiempos de provision.



PORCENTAJES DE COMPRAS A PROVEEDORES NACIONALES

Proveedores Proveedores

Nacionales 93% Extranjeros 7%
2011

Proveedores Proveedores

Nacionales 95% Extranjeros 5%

2012\

Proveedores Proveedores

Nacionales 96% Extranjeros 4%
2013

PORCENTAJE DE PROVEEDORES NACIONALES 2013
7,05%

Proveedores extranjeros

Proveedores Nacionales

1
92,95% 37

B ;Coémo venderle a Telecom?

Pagina web donde se puede conocer como venderle a Telecom, registrarse como provee-
dores, visualizar pedidos de cotizacion y consultar pliego unificado de contratacion, entre
otros.

http://www.telecom.com.ar/institucionales/proveedores/proveedores.html

CANALES DE COMUNICACION

W Registro de aspirantes a proveedores.

El sitio web de Telecom les permite a todas aquellas personas fisicas o juridicas interesadas
registrarse y quedar habilitadas para presentar propuestas en los pedidos de cotizacion del
Grupo Telecom.
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PROVEEDORES

(-2

EVALUACION DE
PROVEEDORES

La seleccion de proveedores se realiza sobre la
base de la consideracion de aspectos técnicos,
econémicos y la evaluacion del riesgo del provee-
dor segun informes comerciales de su comporta-
miento en el mercado local. En los casos en que
amerite, también se da participacion a las Geren-
cias de Riesgos del Trabajo y Medioambiente, y
Control de Prestadores.

Realizamos evaluaciones mensuales de los pro-
veedores con la herramienta Vendor Rate, a tra-

vés de la cual son calificados en diversas areas de
la Compainiia, teniendo en cuenta indicadores de
la prestacion del producto o servicio que se tra-
te. En 2013 optimizamos el disefio de las medi-
ciones clasificandolas en dos grupos principales:
evaluaciones unisectoriales (realizada por una
Unica area, con un sesgo técnico) y evaluaciones
multisectoriales (que involucraron a varias areas
evaluadoras, con un sesgo polifuncional).



Proceso de registro, evaluacion y seguimiento de los

proveedores

¢ ABM de Proveedores
e ABM de Registros de Inspeccion
¢ Desarrollo de Proveedores

PROVEEDORES

ASEGURAMIENTO
DE CERTIFICACIONES

(8

* SOX
¢ 1SO 9001/14001
* Responsabilidad
Social Empresaria

* Certificacion de Procesos Productivos
¢ Procesos de Homologacion y
Analisis de Riesgo
¢ Administracién del registro de multas

ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD.

CERTIFICACION DE
PROCESOS PRODUCTIVOS.

EVALUACION DE
PROVEEDORES
¢ \/endor Rate
¢ Historial de contratos
¢ Informes del proveedor
* Mapa de proveedores

wn

RESULTADOS DE EVALUACION 2012 2013"

DE PROVEEDORES

Umbrales de evaluacion Cantidad de Participacion | Cantidad de Participacion

evaluaciones porcentual | evaluaciones porcentual

No conforme 60 5% 57 3%

Conforme en riesgo 93 9% 108 5%

Conforme 387 36% 516 26%

Sobresaliente 542 50% 1.327 66%

TOTAL 1.082 100% 2.008 100
wn wn

(1) Durante 2013, los niveles de exigencia para las evaluaciones en las areas técnicas, sumados a las acciones realizadas con los proveedores
(por los sectores evaluadores y administradores de contratos) dieron como resultado una significativa reduccion en los niveles “no conforme”
y “conforme en riesgo” respecto del afio anterior. La baja en el nivel “conforme” se debe al traslado de las calificaciones de dicho nivel al

inmediato superior ("sobresaliente”).
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ANALI

Uno de los aspectos criticos en la Direccion de Abastecimiento es asegurar la cadena de apro-
visionamiento de materiales y una adecuada variedad de ofertas, para poder obtener la mejor
ecuacion costo-beneficio de la adquisicion. Por eso, continuamos con el programa de segui-
miento de provision de materiales criticos, e hicimos foco en el desarrollo de proveedores o de
materiales que pudiesen reemplazarlos o brindar nuevas alternativas de solucién.

La exploracioén de los diferentes materiales alternativos de productos, a fin de facilitar su pro-
visiéon, fue de suma importancia en un contexto en el que se buscaba potenciar la fabricaciéon
nacional de estos para abaratar los costos, para minimizar los tiempos de provision, asi como
también para desarrollar la industria nacional. Este nuevo modelo de trabajo logré que nuevas
empresas iniciaran proyectos de desarrollo de productos, acompanados por Telecom hasta ob-
tener su correspondiente homologacién de producto, y consecuentemente, la Certificacion de
Procesos Productivos para dichos materiales.

Se desarrollaron nuevos proveedores que permitieron tener alternativas en los concursos y en
la busqueda de nuevas soluciones. El analisis de riesgo primario en el desarrollo de un nuevo
proveedor se realizé antes de su incorporacion, se continué con la certificacion de este y con
auditorias constantes para asegurar la calidad y provisién del producto. Simultaneamente, se
realizé el seguimiento del proveedor a través del sistema Vendor Rate, que calificé las entregas
y el cumplimiento de lo pactado.
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ANALISIS DE LA CADENA
DE VALOR EN ASPECTOS
DE SALUD, SEGURIDAD Y
MEDIOAMBIENTE

La promocion de la RSE a lo largo de la cadena de
valor es una responsabilidad que en Telecom de-
cidimos abordar de manera proactiva. Para ello,
realizamos un control de las empresas proveedo-
ras en materia de salud, seguridad y medioam-
biente. Estos controles alcanzan a todos los pro-
veedores sometidos a riesgo en altura, riesgo
eléctrico y trabajo de construccion que le dan
servicio al Grupo. Durante 2013 llevamos a cabo
las siguientes acciones:

B Auditorias documentales. Evaluamos su
gestion en salud, seguridad y medioambiente.

Una vez evaluadas, les comunicamos los as-
pectos que debian mejorar y les brindamos un
tiempo para implementar un sistema de me-
jora. De esta forma, colaboramos no solo en
realizar mejoras internas en materia ambien-
tal, sino también en nuestra cadena de valor,
promoviendo el desarrollo sustentable del ne-
gocio. Se completaron 87 auditorias documen-
tales en el afio. Los resultados de estas comen-
zaron a volcarse en el Sistema de Evaluacion
del desempeino de Proveedores (Vendor Rate).
Para 2014 esta prevista la implementacion
gradual de un Indicador Operativo de Medio
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Ambiente para las firmas que efectien presta-
ciones dentro del perimetro certificado en la
Unidad RED — TP (Sistema de Gestion Integra-
da de Calidad).

B Analisis de los programas de seguridad.
Controlamos el contenido técnico de los pro-
gramas de seguridad de las empresas presta-
doras, revisando el cumplimiento en materia
de prevencién y el ajuste al marco normativo
de nuestras instalaciones. En 2013, 803 pro-
gramas de seguridad de empresas prestadoras
fueron controlados y visados.

B Inspecciones de trabajo. Verificamos en
campo al personal para detectar el cumpli-
miento en materia de prevencién, verificando
el cumplimiento del procedimiento de trabajo,
el estado y tenencia de elementos de protec-
cion personal, el estado de herramientas, el es-
tado de vehiculos y la sefalizacion de la zona
de trabajo. Se realizaron 6.748 inspecciones.



4

CERTIFICACION DE
PROCESOS PRODUCTIVOS

Durante 2013 continuamos con la aplicacién de
la metodologia de certificacion de procesos de
nuestros proveedores; contamos con un univer-
so de 56 proveedores y con 2.450 catadlogos que
ingresaron a nuestro stock de forma regular y
que fueron criticos para el despliegue y mante-
nimiento de nuestra red. Luego de un afio de la
aplicacién, la encuesta realizada a nuestros pro-
veedores acerca de los beneficios obtenidos con
la nueva metodologia nos dio un resultado posi-
tivo, con un alto porcentaje en la aceptacién del
método.

CONSIDERACION DE LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE
CERTIFICACION DE PROCESOS

Muy efectivo
Efectivo
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En este periodo se efectuaron auditorias con el
fin de garantizar la continuidad del modelo y el
compromiso de nuestros proveedores con la cali-
dad final del producto entregado. Para la realiza-
cién de las auditorias, se dividieron las familias de
materiales por tipo de producto, y se asigné a un
especialista para realizar el sequimiento constan-
te y profundizar los controles realizados en pro-
duccién por nuestros proveedores. Gracias a la

efectividad del sistema, los tiempos de entrega se

redujeron considerablemente de 21 dias deman-
dados (para los ensayos de laboratorio por con-
troles puntuales de calidad realizados para cada
entrega) a 1 dia por controles de documentacién
presentada para la autovalidacién. Esto se debe a
gue los controles no se realizan al momento de la
entrega sino que, al estar el proveedor certifica-
do previamente, se reduce el tiempo de demora
por ensayos.

N

£a
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ENCUESTAS A
PROVEEDORES

En octubre llevamos a cabo la encuesta de opi-
nion dirigida a proveedores y prestadores del
Grupo Telecom en materia de sustentabilidad y
certificaciones I1SO. Al igual que en 2012, el cues-
tionario comprendia preguntas sobre el conoci-
miento de la RSE, la adhesion al Pacto Mundial
de Naciones Unidas, la elaboraciéon de Reportes
de RSE y la implementacién de précticas respon-
sables, ademas de incluir temas como Cédigo de
Conducta y Etica Empresaria y certificaciones ISO.

Una consultora externa estuvo a cargo de la rea-
lizacién de la encuesta, que consistié en contac-
tos telefénicos sobre la base de un cuestionario
integrado por 17 preguntas. La base de datos de
proveedores y sus datos de contacto estuvo con-

formada por empresas seleccionadas aleatoria-
mente, incluyendo pequefas, medianas y gran-
des empresas.

Entre los resultados de la encuesta se destacan
los siguientes:

B Se realizaron 200 encuestas.

B Los encuestados demostraron mucho interés
en los seminarios de RSE que dicté Telecom,
principalmente entre las empresas en las que
existia un area de RSE o se realizaba algun tipo
de accién relacionada con el tema.

B Tipo de acciones de RSE. Uno de cada dos
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proveedores realizaba acciones de RSE. Las
acciones mas nombradas se relacionaron con
acciones en beneficio de los empleados, el de-
sarrollo de planes de trabajo con proveedores
y practicas para prevenir la contaminacién. Por
el contrario, el desarrollo de productos o ser-
vicios con fines sociales y la publicacién de Re-
porte de RSE observé una menor participacion.

B Resultados segun segmento de provee-
dores. Los proveedores pequenos (menos de
50 empleados) priorizaron, al igual que en
2012, las acciones en beneficio de los emplea-
dos y la elaboracién de planes de trabajo con
proveedores. Los proveedores medianos (en-

tre 50 y 250 empleados) también llevaban a
cabo acciones en beneficio de los empleados
y la elaboracion de planes de trabajo con pro-
veedores, y priorizaron el Cédigo de Conducta
y Etica Empresaria. Los grandes proveedores
(mas de 250 empleados) coincidieron con las
prioridades de los proveedores medianos vy,
ademads, sumaron las practicas para prevenir la
contaminacién o mejorar su desempefo am-
biental y el desarrollo de acciones solidarias.

B Certificaciones. Un 29% de los proveedores
contaba con certificacion en I1SO 9001 (Calidad)
y un 11%, en I1SO 14001 (Medioambiente).

OBJETIVOS CLAVE DE MEJORA 2013 UNIDAD DE OBIJETIVO REAL
MEDIDA 2013 2013

Proveedores evaluados en criterios de sustentabilidad
en el ano N.° ‘ 200‘ 200
N N




TALECIM:
PROVEED ORES:

Como parte del programa de actividades con pro-
veedores, se realizé un taller de buenas practicas
y fortalecimiento de proveedores, con el objetivo
de brindar herramientas conceptuales y practicas
que contribuyeran con la gestion. Contamos con
la participacién de 58 proveedores y de 117 refe-
rentes de empresas de perfil técnico y administra-
tivo que recibieron el taller de capacitacion.

ENTO DE

Durante el taller se dio a conocer la estrategia de
sustentabilidad del Grupo Telecom y sus progra-
mas de inversion social, de educacién, de capaci-
tacion, entre otros. Se desarrollaron temas como
Riesgo del Trabajo, responsabilidad en las insta-
laciones de Plantel Exterior e Interior. También
se incluyeron temas de soporte administrativo
como colaboracion con las pymes.
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“Queremos agradecerles la invitacion y felicitarlos por la calidad tanto en la exposicién como
en la organizacién del evento. Sinceramente sentimos que, ademas de transmitirnos un men-
saje muy claro, este fue planteado de una manera pragmatica, cordial y motivadora. Por nues-
tra parte, trabajaremos en la mejora continua de todos los puntos charlados a fin de alinear-
nos con ustedes y, particularmente, crecer junto con nuestra gente de manera profesional,
generando discernimiento en todas las areas de nuestra empresa respecto de las ventajas y la
importancia de trabajar de manera eficiente, segura y con conciencia social”.

Empresa de servicios de ingenieria e instalaciones.

“Les agradecemos la invitacion al taller, fue una iniciativa enriquecedora y valorable con ora-
dores muy entusiastas y motivadores”.
Empresa de sistemas energéticos.

carg
TELECOM
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Aldo Echaz, gerente de la Region Buenos Aires y
Sur de Servicios al Cliente de la Red, durante la exgosici()n.

(V72
OBJETIVOS CLAVE DE MEJORA 2013 UNIDAD DE OBIJETIVO REAL
MEDIDA 2013 2013
Proveedores capacitados en sustentabilidad en el afo | N.° | 50| 58
N N

DIFUSION DEL CODIGO DE CONDUCTA Y ETICA EMPRESARIA ENTRE LOS PROVEEDORES k

La difusién del Codigo de Conducta y Etica Empresaria se realiza en la Web de proveedores, en las lici-
taciones publicadas. Los proveedores pueden acceder mediante un link y confirmar la lectura de este.
Tenemos como objetivo desarrollar para 2014 una aplicaciéon para difundir el Cédigo de Conducta y
Etica Empresaria y cuantificar a los proveedores que tomen conocimiento de este documento.
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DIGITALIZACION DE

FACTURAS

Durante 2013 continuamos avanzando con el Sis-
tema de Gestion de Facturaciéon a Proveedores,
que permite la unificacion del circuito de ingreso
de todas las facturas de la empresa que se pre-
sentan de manera digital en una Web exclusiva.

Asi, se incorporé dentro de esta modalidad de
trabajo y tratamiento de los documentos conta-
bilizados por Cuentas a Pagar lo siguiente:

W La digitalizacion e ingreso por la Web de Te-
lecom de todas las facturas y notas de débito
y notas de crédito que los proveedores locales

debian presentar en concepto de diferencias
de cambio por el cobro de las facturas asocia-
das a documentos de compra en moneda ex-
tranjera (fundamentalmente, délares y euros).

W Digitalizacion de reposiciones de Fondo Fijos
por concepto de viajes, incorporado a través
del proyecto de Travel Management.

B Digitalizacion de facturas de proveedores
correspondientes a retribucion de tarjetas, in-
corporado a través del proyecto Signo Servicios
Mayoristas.
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wn
DIGITALIZACION DE FACTURAS 2012 2013
Cantidad de facturas digitalizadas 100.789 122.219
Cantidad de proveedores 4.789 6.143
Monto de la facturacién digital (en millones de pesos) 14.261 17.030
wn wn
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COMPRAS INCLUSIVAS

En 2013 comenzamos a explorar la posibilidad de
generar compras inclusivas y evaluar de qué ma-
nera nuestro circuito interno puede incorporar
proveedores inclusivos o empresas sociales.

Por otro lado, desde la Direccion de Comunica-
cion y Medios compramos bolsas de tela ecolé-
gica a la Fundacion Manos Abiertas de Salta y
cactus realizados con materiales reciclados a la

Fundacién Por Nuestros Nifos, que fueron entre-
gados como regalo institucional de fin de afio a
periodistas de Salta y Tucuman. A su vez, com-
pramos tazas de ceramica como obsequios a la
Fundacién El Arca para entregar en la provincia
de Cérdoba y regalos artesanales como bande-
jas, cajas de té y portarretratos realizados por la
Fundacién Artesanias Misioneras, que se distribu-
yeron en Chaco, Formosa, Corrientes y Misiones.
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"  AVANCES 2013 Y
OBJETIVOS PARA EL

FUTURO



DESAFIOS 2013

Incorporar clausulas referidas a controles ambientales para
el desarrollo de nuevos proveedores y analisis de riesgo.

Profundizar los sistemas de control de calidad y certificacion
de procesos productivos.

Ampliar los controles por Vendor Rate incorporando como
usuario evaluador a la Gerencia Riesgos del Trabajo y Medio
Ambiente, relacionado con el impacto de la prestacion del pro-
veedor en el medioambiente.

CUMPLIMIENTO 2013

Se publicd la nueva normativa sobre el procedimiento de desarrollo de proveedores, se nor-
malizo y se unificé la documentacion para el analisis de riesgo y también se incarpord en los
pliegos nuevos, como parte de la calificacion del proveedor, un detalle de los puntos relacio-
nados con las exigencias del Riesgo de Trabajo y Medio Ambiente.

Continuamos con la aplicacion de la metodologfa de certificacion de procesos a nuestros pro-
veedores; contamos con un universo de 56 proveedores y 2.450 catalogos que ingresaron a
nuestro stock de forma regular y que fueron criticos para el despliegue y el mantenimiento de
nuestra red. En este perfodo se efectuaron auditorias para garantizar el compromiso de nuestros
proveedores con la calidad final del producto entregado. Gracias a la efectividad del sistema, los
tiempos de entrega se redujeron considerablemente.

La Gerencia de Riesgos del Trabajo y Medio Ambiente evalué a 64 proveedores mediante
auditorfas in situ respecto del cumplimiento documental relacionado con el medioambiente.
Estas auditorias se llevaron a cabo en funcién de lo solicitado por los administradores de
contratos, los que mantenian un contacto permanente con el proveedor en funcion de las
prestaciones que este provefa. Los resultados de dichas auditorias fueron incorporados al
Sistema Vendor Rate que utiliza la Compafia para medir el desempefio de los proveedores.

Nuestros desafios para 2014

B Incrementar un 20% la poblacién proveedores por evaluar mediante el uso del Sistema

Vendor Rate.

PROVEEDORES

W Sistematizar la utilizacién semestral de la encuesta de opinién de las areas usuarias sobre el
comportamiento de los proveedores con los que interactua dicha area.

B Avanzar en la implementacion de la certificacion de procesos productivos en equipos y pla-
cas utilizados en nuestra red e incursionar en la certificacién de los servicios.

W Salud y seguridad: desarrollar talleres con proveedores para trabajar sobre normativas en

trabajos especiales (Estructura Sostén Antena) y evaluar a torreros de las empresas prestadoras
(personas que trabajan con las estructuras de las antenas y en las radiobases).
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DESTACADOS
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e Invertimos $1.279.953 en proyectos
de largo plazo (Espacios Educativos,
Espacios Inclusivos y Espacios Colabo-
rativos).

¢ Beneficiamos a 2.926 personas con
iniciativas vinculadas con el uso de las

TIC e Promovimos el uso de dispositivos

moviles en el aprendizaje escolar y
en la gestion de las organizaciones
sociales. Para ello, contamos con el
asesoramiento y con el acompafa-
miento de otras areas comerciales.

e Actualizamos nuestra estrategia de
RSE y encauzamos las acciones en pos
de un objetivo: focalizar y alinear la
politica de inversion social al negocio.
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COMUNIDAD

8.1

MATRIZ DE INVERSION
SOCIAL PRIVADA

Somos conscientes del potencial que aportan las
tecnologias al desarrollo de las personas, por eso,
impulsamos proyectos de caracter tecnolégico
que apuntan a mejorar la calidad de vida de los
argentinos. Asi, buscamos potenciar el uso social
de las tecnologias y la alfabetizacién digital para
generar nuevas capacidades y favorecer el desa-
rrollo humano.

Creemos que las TIC pueden mejorar la calidad
de vida de las personas. Las telecomunicaciones
favorecen el acceso a la educacion, el trabajo, la
salud y el desarrollo, y brindan oportunidades de
progreso individual y colectivo.

Nuestro modelo de inversion social se estructura
en tres ejes principales:



ESPACIOS EDUCATIVOS: Innovamos en el uso
de las tecnologias en el campo de la educacion

ESPACIOS INCLUSIVOS: Generamos oportunida-
des de progreso a través de las TIC.

ESPACIOS COLABORATIVOS: Promovemos el
uso social de aplicaciones, plataformas y de tec-

formal y de la no formal. nologfa mévil.

DESTINATARIOS DIRECTOS: Docentes de nivel ~ DESTINATARIOS DIRECTOS: Jovenes en situacion — DESTINATARIOS DIRECTOS: Organizaciones socia-
primario y secundario, y comunidad educativa en de vulnerabilidad y la comunidad en general. les y la comunidad en general.
general vinculada al uso pedagdgico de las TIC.

Promovemos el uso social de las tecnologias y la alfabetizacién digital para generar nuevas capacidades
y favorecer el desarrollo humano.

;COMO CANALIZAMOS NUESTRA INVERSION
EN LA ARGENTINA?

a) Programas propios o en alianza: Con ONG, municipios, Gobiernos, universidades y otras empre-
sas como socios estratégicos.

b) Socio tecnologico: Acompafamos las iniciativas de otros con know-how propio y con el aporte
de nuestros colaboradores.

c) Generacion de conocimiento: Apoyamos publicaciones, investigaciones y seminarios.

d) Colaboraciones institucionales: Realizamos donaciones, auspicios, eventos y cenas.

Si bien nuestros programas tienen alcance nacional, les damos prioridad a las provincias en donde se
desarrolla nuestro negocio; estas se encuentran en el centro y norte del pais.

INVERSION SOCIAL PRIVADA EN 2013

INICIATIVA MONTO
Espacios Educativos $ 375.200
Espacios Inclusivos $360.228
Espacios Colaborativos $ 544.525
Otras acciones con la comunidad " $ 266.715
Voluntariado @ $551.781
Otros gastos de RSE @ $4.501.677
@)

(1) Acompafiamiento institucional.

(2) Incluye presupuesto de la Direccién de Comunicacion y Medios, y de la Direccién Capital Humano.

(3) Incluye gastos de publicidad y comunicacion, compra de merchandising, investigaciones y viaticos.

(4) No incluye Nucleo.
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Nuestros canales de comunicacion con la comunidad

Los principales canales que utilizamos para recibir pedidos, comentarios y sugerencias son los siguientes:

SITIO WEB:
g WWW.TELECOM.COM.AR/RSE,

DONDE HAY UN FORMULARIO DE CONSULTAS.
E-MAIL: RSE@TA.TELECOM.COM.AR, DE LEC-
@ TURA PERMANENTE.

ViA CORREO POSTAL: A LA GERENCIA DE RSE
@ CON DOMICILIO EN ALICIA MOREAU DE JUSTO

50, C1007AAB, CAPITAL FEDERAL.
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Cantidad de requerimientos recibidos
Cantidad de alianzas en proyectos de gestién social

(1) No incluye Nucleo.

A

Nuestra Gerencia de RSE responde y gestio-
na los pedidos. Asimismo, a través de nues-
tro sitio web le informamos a la comunidad
nuestros objetivos, programas y el reporte de
rendicion de cuentas anual. Todos los comen-
tarios que recibimos nos ayudan a enriquecer
nuestra gestion; este intercambio es de gran
valor para nosotros.

2011 2012 2013
502 344 233
30 41 51



Trabajamos para incrementar la capacidad de uso pedagodgico de las tecnologias y la alfabetizacion di-
gital en el &mbito de la educacién formal y la no formal. Concretamente, desarrollamos los siguientes
proyectos:

Senti2 Conecta2 con Sueialetras

Por segundo afo consecutivo, presentamos este
proyecto que complementa y apuntala la ense-
fAanza de la lectoescritura y la lengua de sefas en
escuelas de educacién especial. La iniciativa esta
orientada a docentes y alumnos de escuelas para
nifnos con disminucion auditiva.

En 2013, distribuimos en forma gratuita kits edu-
cativos a 193 docentes de 105 escuelas de Buenos
Aires, Misiones y Jujuy. El afio anterior, esta inicia-
tiva se desarrollé en Cérdoba, Corrientes y Santa
Fe. Ademas de un cuadernillo para el docente,

fichas de trabajo para los alumnos y juegos de
mesa para las familias, el kit didactico incluyé el
software Suenaletras, desarrollado por el Centro
de Desarrollo de Tecnologias de Inclusion (CEDE-
Ti), de la Pontificia Universidad Catélica de Chile.
Asi, contribuimos a fortalecer el aprendizaje de
la lengua de sefias y, al mismo tiempo, brindamos
una herramienta de apoyo para docentes y para
padres.

Los kits fueron entregados en una ecobolsa con-
feccionada por el Proyecto RedActivos de La
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Usina. Ademas, lo complementamos con el sitio
www.senti2conecta2.com.ar, un espacio de pro-

duccién y de consulta para los docentes, y con el
Facebook Suefaletras Argentina, que conté con
mas de 1.600 seguidores.

senti2c-necta2

En total, 2.895 alumnos se vieron directamente
beneficiados por el proyecto, que incluyé jorna-
das de capacitacion para que los docentes se fa-
miliarizaran con el software y se transformaran
en multiplicadores de la herramienta en su comu-

nidad educativa.

Senti2 Conecta2 con Suefaletras es un excelente ejemplo de articulacion entre el sector publico y k
el privado. En cada provincia, el area de Educacion Especial de los ministerios de Educacion pro-
vincial o del equipo de Educacién Especial de Programa Conectar Igualdad realizé la difusion y la

convocatoria.

SUENALETRAS

Cantidad de docentes participantes
Cantidad de escuelas participantes
Cantidad de alumnos participantes

Cantidad de docentes que participaron en capacitaciones

presenciales
Cantidad de visitas al sitio web
Cantidad de amigos en la pagina de Facebook

2012 2013 ACUMULADO
182 193 375
41 105 146
2.100 2.895 4.995
97 122 219
1.433 1.876 3.309
- 1.607 1.607



Proyecto: Dispositivos Méviles en Educacion (Di.M.E.)

En septiembre de 2013, y en alianza con el Mi-
nisterio de Educaciéon de Cérdoba e Intel, lanza-
mos la primera etapa del proyecto Di.M.E. Este
programa, que tiene por objetivo contribuir con
el uso educativo de las tecnologias moéviles en el
ambito escolar, alcanzé en su periodo inicial a
mas de 80 docentes y a 800 alumnos de cuatro
escuelas primarias de gestion oficial en las ciuda-
des de Cordoba, Bell Ville y Laboulaye.

Di.M.E. impulsa la aplicacién efectiva de smar-
tphones, tablets y demas dispositivos méviles en
las aulas, ademas de las netbooks con las que ya
trabajan las escuelas. Por otra parte, propone la
implementacién de diversas acciones de desarro-
llo profesional docente para explorar practicas
de integraciéon de las tecnologias moéviles en los
espacios educativos.

La implementacién del proyecto conté con el se-
guimiento en las aulas de docentes formadores

de la Red Provincial de Capacitacion y Recursos
TIC, de la Subsecretaria de Estado de Promocién
de lgualdad y Calidad Educativa del Ministerio de
Educacién de Coérdoba. Estos trabajaron en pare-
jas técnico-pedagodgicas como facilitadores y do-
cumentadores de la experiencia.

DiME

Dispositivos Méviles en Educacion
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docentes participaron
en el programa

escuelas participaron
en el programa

alumnos
beneficiados

facilitadores del Ministerio de Educacién de
Cordoba participaron en el programa

OBJETIVOS CLAVE DE MEJORA 2013 UNIDAD DE OBIJETIVO REAL

MEDIDA 2013 2013

162 Beneficiarios de proyectos de inclusion social con uso

de TIC N.° 2.000 2.926

El equipo coordinador de DIME.
it AL .




Facilitamos la inclusién social de poblaciones vulnerables, potenciando el uso de las tecnologias como

herramienta para favorecer el desarrollo humano. Para ello, implementamos los siguientes proyectos:

Aula Movil: Educando sobre Ruedas

Continuamos nuestra alianza con la Fundacién
Educando y con Banco Macro para llevar el Aula
Movil a nuevas localidades de la Argentina. Se
trata de un programa de capacitacion gratuita
en informatica basica y en Internet, que facilita
el desarrollo social y laboral de las comunidades
mas alejadas o vulnerables.

En 2013, el Aula Mévil -montada en un semirre-
molque y equipada con recursos informaticos y
didacticos— funciond en la Casa del Bicentenario,

en San Miguel de Tucuman, y tuvo a la Munici-
palidad local como aliada. Alli, y durante cuatro
meses y medio, se dictaron 40 cursos y se capacito
a 473 personas.

Luego, en agosto, el Aula emprendié un nuevo via-
je para visitar San Pedro, en la provincia de Jujuy, y
ofrecié 68 cursos de 24 horas cada uno en el Hogar
Parroquial San José. La recepcion local fue excelen-
te: 834 personas recibieron sus certificados.
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"Estamos muy orgullosos y agradecidos con las
empresas que nos acompanaron. La recepcion
de estos cursos en la comunidad de San Pedro Fundacion
superd nuestras expectativas. Fue muy inspira- C[ 6[

dor observar que 834 personas estuvieron inte- ucanao

resadas en aprender algo tan nuevo e importan-
te como la informatica”, afirmo el Director de la
Fundaciéon Educando, Facundo Ortiz de Zarate.

164

B En San Miguel de Tucuman, la respuesta de los participantes, especialmente la de los jubila-
dos y de los docentes, fue muy buena. El nivel de asistencia promedio de los 473 participantes
fue del 79,8%.

B En San Pedro, Jujuy, el programa superé las expectativas de inscripcion de alumnos en un
34.9% (1.376 solicitudes recibidas sobre 1.020 estimadas).

B La iniciativa alcanz6 a adultos mayores y a jévenes de muy bajos recursos, sin estudios se-
cundarios completos o con oficios que requerian un manejo de las herramientas informaticas.

B Los alumnos de los cursos aumentaron sus conocimientos y la familiaridad con las tecnolo-
gias ofrecidas, y ganaron autonomia.

=
>
2
=
<
w—l
=)
<
|
L
<
[+ 4
=
o
2
<
:
O
=
=]

B Consultamos a los participantes sobre el grado de satisfaccion que sentian respecto del curso,
y mas de un 87% respondi6 que le habia parecido “Excelente” o “Muy bueno”.

AULA MOVIL 2013 PARTICIPANTES CANTIDAD HORAS BENEFICIARIOS
DE CURSOS CURSADAS INDIRECTOS
San Miguel de Tucuman (Tucuman) 473 40 960 4.257

San Pedro (Jujuy) 834 68 1.632 7.488



TesteAR

Como en ediciones anteriores, TesteAR potencié
el talento de personas de bajos recursos a través
de la capacitacién en informatica; les brindé ma-
yores posibilidades de insertarse laboralmente en
el mercado. Gracias a este proyecto de emplea-
bilidad, jévenes de entre 18 y 25 afos recibieron
capacitacion gratuita de la industria de las TIC
en el oficio de testeo de aplicativos. La iniciativa
abarcé diferentes médulos, como nivelacién de
informatica y manual testing, e incluyé el desa-
rrollo profesional y personal, e inglés técnico.

El 35% de los egresados comenzaron es- k
tudios relacionados con la informatica.

Cofinanciado por Globant y gerenciado por la
Fundacién Desarrollar, en 2013, TesteAR se de-
sarrollé en Buenos Aires y en Rosario, Santa Fe.
En total, participaron 65 jovenes. Los cursos se
dictaron de lunes a viernes en jornadas de ocho
horas, durante cuatro meses. En Rosario también
participaron como socios locales la Fundacion
Caminando Juntos, la organizacion Arbusta y el
Village Cine de Rosario.

Alumnos egresados de Teste AR.
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cursos dictados en

horas de formacion
2013 por Curso

alumnos aprobaron
el cursoen 2013

de los egresados comenzaron estudios
relacionados con la informatica después de

haber realizado la capacitacion

de los egresados trabaja
en la industria del software

RESULTADOS TESTEAR

Cantidad de cursos dictados
Cantidad de alumnos capacitados

de los egresados del programa
se encuentran empleados

Porcentaje de egresados que comenzaron estudios relacionados con la

informética

Centro Pescar Telecom

Por séptimo afio consecutivo, el Centro Pescar Te-
lecom de Salta abri6 sus puertas a un nuevo gru-
po de jovenes que cursaron durante siete meses
un programa teérico-practico, ademas de recibir
formacion personal y ciudadana que les permitié
prepararse para el futuro laboral.

El Proyecto Pescar vincula el sistema educativo
con el mundo del trabajo para fortalecer la ca-
pacitacion personal, profesional y ciudadana de
alumnos en los ultimos afios de la escuela secun-
daria de zonas con menores oportunidades.

En la edicion 2013, que conté con el apoyo de
la Subsecretaria de Financiamiento del Ministerio
de Economia, Infraestructura y Servicios Publicos
de la Provincia, se capacité a 25 jovenes de la Es-
cuela San José, del barrio Universitario, y de la
Escuela Fe y Alegria, del barrio Solidaridad. To-

2012 2013
2 4

33 65
10% 35%

dos ellos recibieron 216 horas de formacién. Las
clases se dictaron en las instalaciones de Telecom.

Ademas, 17 empleados del Grupo Telecom y cua-
tro voluntarios externos dictaron clases sobre
atencion al cliente y nuevas tecnologias, entre
otras tematicas. Durante todo el curso, no se re-
gistraron deserciones. Asimismo, 15 egresados
continuaron sus estudios superiores.

FUNDACION

PESCAR

Educando para el Trabajc
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DESDE 2010 A 2013

Durante 2013 trabajamos en la implementacion de una aplicacién web moévil para mo-
dernizar los canales de comunicacion entre los involucrados en las acciones de la Funda-

Asi, mejoramos la integridad de los datos, agilizamos los tiempos, logramos una mayor
comunicacion con los orientadores, y optimizamos la identificacién y solucién de los
problemas. La plataforma fue muy bien recibida, incluso entre quienes tenian mayor
reticencia a la adopcion de nuevas tecnologias.

B El Centro tuvo 119 egresados.

B Registré un porcentaje de insercion laboral del 60%.
B E| porcentaje de finalizaciéon secundaria fue de 68,5%.
B Impartié 2.339 horas de formacién.

B Telecom incorporé como empleados a 15 egresados

del Centro.

DATOS CUANTITATIVOS

Cantidad de egresados
Cantidad de horas de formacion

Universidad de la Puna

Por segundo afio consecutivo apoyamos al Cen-
tro Universitario de la Puna, en Jujuy, con nuestro
servicio de banda ancha especialmente disefiado
para que los alumnos pudieran estudiar bajo una
modalidad mixta —virtual y presencial-, con el
respaldo académico de la Universidad Siglo 21.

En 2013, sus 22 alumnos tuvieron un muy buen

SALTA SALTA ACUMULADO
2012 2013 2010-2013
24 25 119

239 216 2.339

desempeno académico: cursaron tres materias
por semestre y asistieron a una teleclase semanal,
donde compartieron experiencias con sus pares.
El Campus Virtual es su nexo con la Universidad
Siglo 21; alli estan centradas todas las actividades.
Ademas, es el medio para tomar contacto con su
tutor virtual para despejar dudas académicas.
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Promovemos el uso social de aplicaciones, plataformas y tecnologia de comunicaciones. Para ello de-
sarrollamos los siguientes proyectos:

TIC 3.0: Tecnologia para el Cambhio Social

Impulsamos acciones que potencian el uso de la
tecnologia para el cambio social. Este proyecto
incorpora la tecnologia a la vida cotidiana de las
organizaciones sociales, achica la brecha digital y
potencia su labor de cara a la sociedad. En 2013,
concretamente, llevamos adelante las siguientes
acciones:

B Pusimos en marcha la Comunidad Wingu, en
alianza con esta asociacion. Se trata de la pri-
mera plataforma online colaborativa dirigida

a organizaciones de la sociedad civil de Amé-
rica Latina. Unas 2.500 instituciones visitaron
el sitio.

B Realizamos talleres de capacitacién presen-
cial en tecnologia para 56 referentes de 36 or-
ganizaciones sociales de Salta, San Miguel de
Tucuman y Cérdoba.

B Brindamos 224 horas de asesoramiento tec-
nolégico a 41 organizaciones de la sociedad ci-



vil en tematicas como donacién online, Web y
redes sociales, entre otras. Participaron de esta
actividad las siguientes organizaciones:

Anidar Asociacion Civil, Asociacién Civil Pro-
grama Argentino para NiAos, Adolescentes y
Adultos con Condiciones del Espectro Autista
(PANAACEA), Asociacion de Apoyo Museo del
Carruaje, Asociacion Celiaca Argentina, Aso-
ciacion Civil Casa Matienzo, Asociacion Civil
Fortalecer Misiones, Asociacion Civil Maria del
Rosario de San Nicolas, Asociacion Civil Patria
Nueva, Centro para el Refugiado y Migrante
Africano (CRyMATf), Dona tu Basura, El Arte
de Vivir, Fundacion Argentina de Afasia, Fun-
dacion Avanzar Corrientes, Fundacion CONIN
Mendoza, Fundacion CONIN Mendoza, Funda-
cion Crear Vale la Pena Argentina, Fundacion
Discar, Fundacion Espacios Verdes, Fundacion

Filantrdpica Nicolas Lowe, Fundacion Hogar El
Ceibo, Fundacion Horacio Zorraquin, Funda-
cion Maria Cecilia de Ayuda al Nifio Oncoldgico,
Fundacion para la Investigacion en Neurocien-
cias Aplicadas a la Clinica (FINAC), Fundacion
Solatium Patagonia, Instituto de Cooperacion
Tecnoldgica para el Desarrollo Sustentable, La
Asociacion Hospital Infantil, La Revista Multi-
cultural, La Vereda Asociacion Civil, moveRSE,
Movilizarse, Necesidad mas Urgente, Nuestra
Mendoza, Organizacion Argentina de Jovenes
para las Naciones Unidas (OAJNU), Powerchair
Football Argentina, Promocion de Finanzas Al-
ternativas para la Economia Social y Solidaria
(Profaess), Red para el Desarrollo Integral del
NiAo y la Familia (REDINFA), Red Viva Carlos
Paz, Residuos Urbanos, Responde, Rotary in
Action (filial Mendoza) Scouts de Argentina.

Los promotores del Buen Uso de las Tecnologias, en Tecn(’)i)olis.
1 B I S

Buen uso de las TIC

En noviembre de 2013, llevamos a cabo, en Tec-
népolis, la primera de una serie de acciones de
concientizacion sobre buenas practicas y usos
productivos de las TIC en la vida cotidiana. Se tra-
t6 de un evento para las familias que visitaron la
feria. De esta manera, promocionamos las pautas
del buen uso de las TIC a partir de intervenciones
actorales en el stand de Personal y posicionamos

al Grupo Telecom como referente de la tematica.

Durante las presentaciones, los promotores del
Buen Uso de las Tecnologias dialogaron con el
publico, entregaron 900 folletos con consejos ba-
sicos y merchandising, y realizaron 450 encuestas.
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COMUNIDAD

8.5

OTRAS ACCIONES CON LA

COMUNIDAD

Bicentenario Local

Este proyecto articulé al sector publico y privado
con el objetivo de colaborar con la mejora de es-
cuelas primarias publicas que atienden a pobla-
cion vulnerable en todo el pais. Luego de la fi-
nalizacion del Proyecto Escuelas del Bicentenario
en 2012, se implementd una propuesta de acom-
pafamiento con la coordinacién de la Fundacién
Victoria Jean Navajas, Banco Galicia, la Fundacion
Mundo Sano y el Grupo Telecom.

El proyecto formd equipos técnicos locales en las
areas de Gestion, Evaluacion, Mejora Académica
y Formacion Docente, y generd nuevas capacida-
des en el distrito de Virasoro, en Corrientes. Asi,
continuamos trabajando con todas las escuelas
primarias publicas (8 escuelas urbanas y 9 rura-
les). La matricula inicial de alumnos ascendié a
4.843: 272 de escuelas rurales y 4.571 de urbanas.



Arte en las Escuelas

Desde 2008, junto con la Fundacién Standard
Bank, Robert Bosch y la Fundacién Loma Negra,
auspiciamos este programa, que busca fortalecer
escuelas del nivel medio de gestion estatal para
mejorar la calidad de la educacion y disminuir el
fracaso escolar.

Durante 2013, desarrollamos la iniciativa en sie-

te escuelas de Catamarca y sumamos cuatro es-
cuelas de Cafuelas, en Buenos Aires. Ademas,
realizamos jornadas de capacitacién en Santiago
del Estero, en Chaco y en la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires (CABA), ademas del habitual En-
cuentro de Directores. Por ultimo, reeditamos el
Concurso de Tarjetas de Fin de Afio y renovamos
el disefio del sitio web.

RESULTADOS ARTE EN LAS ESCUELAS 2000-2013

Cantidad de alumnos beneficiados
Cantidad de docentes capacitados
Cantidad de escuelas involucradas

(1) Incluye escuelas medias de CABA y escuelas técnicas de CABA.

14.144
2.906
118 (M

Actividades de difusion tecnolégica

Estamos interesados en difundir los conocimien-
tos sobre las tecnologias y las telecomunicacio-
nes, adquiridos en nuestra actividad cotidiana.
Por eso, en 2013 nuestros empleados participa-
ron como expositores de diversas conferencias en
entidades educativas. Asimismo, organizamos vi-
sitas a nuestras instalaciones y apoyamos iniciati-
vas vinculadas a la tecnologia. Algunos ejemplos:

B Brindamos una charla en el Circulo Profesional
de Comunicacioén Institucional y Relaciones Publi-
cas (CIRCOM), de Cordoba.

B Disertamos en las Jornadas TECOM 2013, que
organiza anualmente el laboratorio de Comuni-
caciones del Departamento de Ingenieria Electro-
nica de la UTN, Facultad Regional Cérdoba.

B Los alumnos del Instituto Saber visitaron el edi-
ficio de Telecom en Alta Cérdoba, mientras que
alumnos del IPEM 137 recorrieron la Estacion Te-
rrena Bosque Alegre, en la misma provincia.
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Donacion de equipamiento y materiales

COMPONENTES DONADOS EN 2013

PC completa (CPU, monitor, teclado, mouse)
Monitores

Impresoras

Notebooks

CPU

Mouses

Teclados

Pedidos de colaboracion comunitaria

SISTEMATIZACION DE LOS PEDIDOS DE COLABORACION COMUNITARIA

Cantidad total de requerimientos recibidos
REQUERIMIENTOS POR TIPO DE ORGANIZACION
Propuestas de OSFL

Propuestas de empresas

Propuestas de Gobierno

Propuestas del ambito educativo
Propuesta de medios

Propuesta de particulares
REQUERIMIENTOS SEGUN SU ESTADO
Pedidos aceptados

Pedidos denegados

Pedidos en stand by

Pedidos cerrados @

CANTIDAD

111
1.480
204
378
3.835
1.152
1.810

2013

233

153
32
10
21
12

28
188
3
14

(1) Se contabilizaron propuestas y eventos organizados por medios de comunicacion, independientemente de los pedidos de pauta e informacion.
(2) Corresponden a aquellos requerimientos que fueron derivados a otras organizaciones por exceder el alcance de la Gerencia de RSE.



Talleres de evaluacion

Realizamos un relevamiento de los ultimos avan-
ces en desarrollos metodolégicos para la eva-
luacién de resultados de programas RSE. Asi,
realizamos dos talleres. El primero nos permitié
incorporar indicadores de medicién de resultados
y comprender mejor la metodologia para trans-
mitir resultados cuantificables y arribar a presen-
taciones de evaluacién homogénea. El segundo
tuvo como propdsito realizar un seguimiento de
los conocimientos incorporados en el primer en-

cuentro y fortalecerlos.

De estos encuentros participaron referentes de
los proyectos en curso (Proyecto DiIME, Centro
Pescar, TesteAR, TIC 3.0 Tecnologia para el cam-
bio social, Aula Mévil, Navegar Seguro, Senti2
Conecta2 con Suenaletras). Se entregé material
de apoyo y se diseid un nuevo formulario de
presentacion de proyectos, que colabora con una
formulacion mas detallada de estos.

|z ] J =) --...__'|
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Representahtes de las organizaciones que participaron del Taller.
e cs——— S 1
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Generamos espacios valiosos para la accion solidaria de nuestros
colaboradores. De esta manera, impactamos en forma positiva en
la comunidad y les brindamos bienestar a los propios voluntarios,
favoreciendo el espiritu de equipo.

. dd
%re luntarios



c -
Voluntarios durante el armado de los kits del frio en Buenos Aires.

B La Red trabajo en 13 ciudades: Buenos Aires, Cordoba, Salta, Rosario, Rio Cuarto, Neuquén,
San Miguel de Tucuman, San Salvador de Jujuy, Mendoza, Resistencia, Corrientes, San Rafael
y Posadas.

B Realizamos capacitaciones para que los voluntarios pudieran llevar adelante las tareas en
cada proyecto. La mayoria se brindaron de manera online, mediante instructivos digitales y
videos explicativos. 175
B Nos reunimos con organizaciones de la sociedad civil, que se incorporaron durante el afio: en

Mendoza, CILSA y CONIN; en San Rafael, Comedor Emmanuel. También realizamos encuentros

con otras organizaciones en distintas ciudades para disefar las acciones que se implementaron

durante el afo.

B Invitamos a los empleados a realizar donaciones a través de su recibo de sueldo para la Cruz

Roja Argentina.

B Los proyectos de la Red se comunicaron via e-mail, revista interna, Intranet y Tecotwitt (una

plataforma interna de comunicacion 2.0).

J. : ¥ ' < g /3.5-\,,_\." \

Ecologica Costanera Sur.
L L i R - S

Voluntarios durante la jornada de plantacion de arboles en la Reserva

N



176

Actividades realizadas durante 2013

ACCION

Proyecto Pescar

CiTem

Jornada con CILSA en Temaikén
Maraton V Brizuela

Jornada Cine Abierto

Un Minuto por la diversidad
Convocatoria de iniciativas
Colecta de medicamentos Fundacién Tzedaka
Clasificacion de medicamentos
Socios por un dia

Kits contra el frio

Colecta de juguetes

Buen Dia Golf

Buen Dia Coghlan

Jornada recreativa

Plantacion de arboles

Casa Ronald

Obra de Teatro A ver qué veo
Minuto por la Diversidad

Dia del Voluntario

Refaccion comedor
Nochebuena Para Todos

PLAZA

Mendoza / Salta
Buenos Aires
Buenos Aires
Cordoba

Jujuy

Salta

Todas las plazas
Buenos Aires
Buenos Aires
Buenos Aires

Cérdoba

Rosario
Chaco-Corrientes
Tucuman

Mendoza

San Rafael

Rio Cuarto

Buenos Aires/ Salta
Buenos Aires

Buenos Aires

Buenos Aires

Buenos Aires
Tucuman

Buenos Aires/ Posadas/
Mendoza/ San Rafael/
Neuquén/ Rio Cuarto/
Coérdoba/ Tucuman/
Salta/ Jujuy/ Rosario/
Chaco/ Corrientes

CANTIDAD DE
VOLUNTARIOS
26
3
26
8
13
27
28
14
35
55

10
14
23

24
10
18
31

13
171
36
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Empleados voluntarios actuando la obra de teatro “A ver qué veo”.

RED DE VOLUNTARIOS

Cantidad total de voluntarios por Unica vez 673
Voluntarios capacitados 10
Horas de capacitacion 10
Capacitaciones brindadas 3
Proyectos realizados 45
Voluntarios coordinadores de proyectos 53
Instituciones involucradas 39
Beneficiarios directos 1.881
Horas laborales invertidas 2.721
Horas no laborales invertidas 1.204
Horas totales de voluntariado 3.924
Monto recaudado en las campafas de donacién voluntaria por medio de recibo de

sueldo (en pesos) 22.470

LA RED DE VOLUNTARIOS LLEGO A NUCLEO k

A partir de julio de 2013, voluntarios de Nucleo partici-
paron en actividades por el Dia del Nifio, festejos y do-
naciones en diferentes hogares de nifios y en hospitales
de ninos del Paraguay. Un equipo de diez voluntarios
generd y organizoé las acciones, y mas de 80 voluntarios
se inscribieron para participar en los distintos eventos.
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8.7

“ ALIADOS EN EL TRABAJO
CON LA COMUNIDAD



ORGANIZACIONES

Centro Metropolitano de Disefio

Escuela Fe y Alegria
Escuela San José
Fundacién Facultad de Ingenieria de Rosario

Hogar Parroquial San José, de San Pedro
Universidad Catoélica de Chile, Centro de
Desarrollo de Tecnologias de Inclusion
Universidad de San Andrés

Universidad Siglo XXI

Casa del Bicentenario - Municipalidad San Mi-
guel de Tucuman

Direccién de Educacion Especial del Programa
Conectar Igualdad

Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad
Social - CONAETI

Red Provincial de Capacitacion y Recursos
TIC de la Subsecretaria de Estado de Pro-
mocion de Igualdad y Calidad Educativa del
Ministerio de Céordoba

Subsecretaria de financiamiento del
Ministerio de Economia, Infraestructuray
servicios publicos de la Pcia. de Salta

ALPI

AMIA

Arbusta

Asociacion Civil Warmi Sayasjunco

Asociacion Conciencia

Asociacion de Padrinos de Alumnos y
Escuelas Rurales (APAER)

Chicos.net

CIPPEC

PROYECTO

Programa TesteAR

Centro Pescar

Centro Pescar

IV Congreso de Microelectrénica
aplicada

Aula Movil

Senti2 Conecta2 con
Suenaletras

Becas para el Posgrado de Orga-
nizaciones sin Fines de Lucro
Centro Universitario Warmi Huasi
Yachana

Aula Movil
Senti2 Conecta2 con Suefaletras

Red de Empresas contra el
Trabajo Infantil
Proyecto DIME

Centro Pescar

Colaboracion anual
Colaboracion anual

Programa TesteAR

Centro Universitario Warmi
Huasi Yachana

Colaboracion en Jardines de co-
secha (préstamo de celulares)
Colaboracion anual

Proyecto Navegar Seguro
Colaboracién anual

TERRITORIO

Ciudad de
Buenos Aires
Salta

Salta

Santa Fe

Jujuy
Buenos Aires,
Misiones y Jujuy

Buenos Aires

Jujuy

Tucuman
Buenos Aires,
Misiones y Jujuy

Nacional

Cordoba

Salta

Buenos Aires
Buenos Aires
Rosario
Jujuy

Salta y Jujuy
Misiones

Buenos Aires
Buenos Aires
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ORGANIZACIONES

COAS

Foro del Sector Social
Fundaciéon Caminando Juntos
Fundacién CEOS-Sol
Fundacién Desarrollar
Fundacion Educando
Fundacion Familia
Fundacién Garrahan

Fundacion Huésped

Fundacion ICBC

Fundacién INEBA

Fundacion Jean Navajas
Fundacion Laureus

Fundacion Manos Abiertas Salta

Fundacion Mariquita Sdnchez de Thompson
Fundaciéon Mundo Sano
Fundacion Nordelta

Fundacion Pescar
Fundacion Red Comunidades Rurales

Fundacion Sagrada Familia
Fundacion Si

Fundacion Tzedaka
FUNDALEU
ORT

Programa Alerta Vial
Red Solidaria

Sociedad Italiana de Beneficencia de Buenos Aires

TEDx Plaza Independencia
Wingu - Tecnologia sin fines de lucro

En negrita se destacan las organizaciones con las que participamos en proyectos sociales de mediano o largo plazo.

PROYECTO

35.2 Feria de las Naciones
Colaboracion anual

Programa TesteAR

Campania de reciclado de papel
Programa TesteAR

Proyecto Aula Movil

Campania de reciclado de papel
Campania de reciclado de papel
y auspicio del Torneo de Golf
Dia Mundial del Sida

Arte en las Escuelas

Evento Mentes Creativas
Proyecto Bicentenario Local
Colaboracion anual

Segundo Congreso de Organizacio-
nes Sociales del NOA, REDES 360°
Colaboracion anual

Encuentro Internacional sobre
Enfermedades Desatendidas
Colaboracion anual

Centro Pescar

Colaboracion anual

Concurso de Disefio Social 2013
Colaboracion (préstamo de celu-
lares, inundaciones La Plata)
Colaboracion anual
Colaboracion anual
Colaboracion anual

Colaboracion anual

Centro Universitario Warmi Huasi
Yachana

12.° Maratén Hospital ltaliano 2013

Colaboracion (préstamo de celulares)
Proyecto TIC 3.0 - Tecnologia para
el cambio social

TERRITORIO

Buenos Aires
Buenos Aires
Rosario

Salta

CABA y Rosario
Tucuman y Jujuy
Cérdoba
Ciudad de Bue-
nos Aires
Buenos Aires
Nacional
Buenos Aires
Corrientes
Buenos Aires
Salta

Ciudad de Bue-
nos Aires
Buenos Aires

Buenos Aires
Salta

Formosa, Chaco
y Santiago del
Estero

Buenos Aires
Buenos Aires

Buenos Aires
Buenos Aires
Ciudad de Bue-
nos Aires
Buenos Aires
Jujuy

Ciudad de Bue-
nos Aires
Tucuman
Nacional



Acciones de mecenazgo en la ciudad de Buenos Aires y

en Chaco

Durante 2013, en la ciudad de Buenos Aires, y en
el marco de la Ley de Mecenazgo, apoyamos va-
rias iniciativas culturales, entre estas:

B Asociacion Amigos del Museo Etnogra-
fico. Proyecto de Restauracion de la fachada
del Museo Etnografico.

B Asociacion Amigos Museo Fernandez
Blanco. Menudas Historias: Ciclo de videos so-
bre el patrimonio del Museo de Arte Hispano-
americano Isaac Fernandez Blanco.

B Asociacion Civil Doc Buenos Aires. Festi-
val Internacional de Cine Documental.

B Asociacion de Amigos Museo Nacional
de Arte Decorativo. Restauracién de la cupu-
la del Palacio Errazuris (1822).

B Circuito Cultural Barracas. Proyecto Reen-
cuentro en el Espacio de Todos.

B Fundacion Amigos del Teatro San Mar-
tin. Programa de Modernizacién del Complejo
Teatral de Buenos Aires.
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B Fundacion Bunge y Born. Las misiones je-
suiticas y la Manzana de las Luces.

B Fundacion Cantabile para las Artes. Edi-
cion de la revista Cantabile.

B Fundacion PROA. Programa de Integracion
Comunitaria y Extensién Educativa.

En Chaco, a través del régimen de mecenazgo
local, apoyamos el proyecto de la Fundacién
Urunday: Resistencia, la Ciudad de las Esculturas.
Este incluyé la ampliaciéon del Departamento de
Mantenimiento y la restauracion de esculturas
del Museo de las Esculturas Urbanas del Mundo
(MUSEUM) y su mantenimiento, un parque de las
Esculturas, la Ciudad Virtual de las Esculturas (vi-
sor 360°) y un escenario para la realizacion de las
futuras bienales de esculturas.
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En septiembre de 2013, se realiz6 la Maratén
de Buenos Aires 21K, un evento que promueve
el deporte e integracién de las personas, donde
Personal y Arnet fueron los main sponsors. Or-
ganizada por la Asociacion Civil Carreras y Mara-
tones Nandu, este circuito representé la antesala
de la Maratén Personal 42K de Buenos Aires.

Se trata de dos maratones reconocidas interna-
cionalmente y que en 2013 tuvieron una convo-

catoria récord. Ademas de desplegar en la Ciu-
dad de Buenos Aires uno de los certamenes de
mayor calidad en atletismo, remarcaron su com-
promiso con la sociedad, ya que destinaron par-
te de lo recaudado a una accién solidaria. Con el
esfuerzo y la superacién como pilares del desem-
peio deportivo, Arnet y Personal apoyaron esta
iniciativa que impulsa al deporte, tanto amateur
como profesional, como vector del desarrollo de
la sociedad y espacio de interaccién sociocultural.
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del programa de inversién social.

Desde Nucleo concretamos, durante 2013, una serie de actividades relacionadas con objetivos y metas

En 2013, 85 colaboradores de la Compaiia participaron de

manera activa y directa en diferentes iniciativas apoyadas

por el Programa de RSE.

Entre las principales acciones desplegadas desde
Nucleo, se destacan:

B Seguimos colaborando con la Fundacién
Operacion Sonrisa Paraguay, que realiza ciru-
gias sin costo a nifos con paladar hendido y
labio fisurado. En el octavo afio de accién con-
junta, 102 nifios fueron operados exitosamen-
te. Ademas del apoyo econémico, Nucleo pro-
veyd de comunicacion gratuita a la fundacion
y promovio la participacion de sus empleados

como voluntarios.

B En materia de inclusion digital, concretamos
la instalacion y puesta en marcha de nuevas
plazas con servicio de Internet sin costo en las
ciudades de Concepcién, Pedro Juan Caballero,
San Estanislao y Pilar. Con esta iniciativa, brin-
damos un beneficio extra a los vecinos y visitan-
tes de cada ciudad, promoviendo el uso de In-
ternet y el acceso de los ciudadanos a la red, en
especial de aquellos de menores ingresos.



B Colaboramos con el proyecto One Laptop
per Child, desarrollado en Caacupé por la or-
ganizacién Paraguay Educa, asi como con el
proyecto OLPC en Concepcién, junto con el Ro-
tary Club Concepcién. Un total de 40 escuelas
ubicadas en Caacupé y en Concepcion recibie-
ron el servicio de Internet gratuito.

B Apoyamos por primera vez a la asociacion
sin fines de lucro TECHO en sus actividades de
construccién de viviendas de emergencia para
familias de muy escasos recursos. Ademas de
un aporte econémico, brindamos la provision
de conectividad a la organizacién. Igualmen-
te, voluntarios de Nucleo participaron en las
campafas de construccion en Asuncion, Gran
Asuncion y Ciudad del Este.

B A través de la campaia “Un libro, una espe-
ranza”, junto con la Fundacién en Alianza, se
entregd por undécimo afio consecutivo textos
escolares del area de comunicaciéon y matema-
ticas en escuelas de escasos recursos de todo el
Paraguay. Asi, en 2013 recibieron libros de texto
1.663 nifos en 25 escuelas publicas instaladas
en 20 localidades de 11 departamentos del pais.

B Continuamos proveyendo durante 2013 el
servicio de Internet sin costo a 30 salas de in-
formatica donadas en otras tantas institucio-
nes de ensefianza ubicadas en diferentes pun-
tos del Paraguay.

B Con la Fundacion Tierra Nuestra, renovamos
nuestro convenio de cooperaciéon con el Pro-
yecto Sonidos de la Tierra, orientado a nifos
y a jévenes para brindarles una oportunidad
cierta de desarrollo futuro. Los programas de
Sonidos de la Tierra contaron con la participa-
cion de mas de 15.000 jovenes de todo el pais.

B Trabajamos con WWF Paraguay y adherimos
a la Hora del Planeta. Ademas, desarrollamos
acciones de reforestacion con la participacion
de empleados de la Compafiiia y sus familiares
en espacios publicos ubicados en las ciudades
de Pedro Juan Caballero y Coronel Oviedo.

B Colaboramos nuevamente con la Campana
de Lucha contra el Dengue y el Programa de
Concientizacién del PAI (Programa Ampliado
de Inmunizaciones) (ambos del Ministerio de
Salud Publica), la Secretaria de la Mujer, y la
Secretaria de la Nifiez y la Adolescencia.

Ademas, desde Nucleo apoyamos a organiza-
ciones y programas como Fundacion El Cabildo,
Fundaciéon Ecocultura, Organizacién Socorro,
Asociacion de Veteranos de la Guerra del Chaco,
Premios ADEC para su galardén en el area de Res-
ponsabilidad Social Empresarial, Centro de Ayu-
da al Discapacitado de Encarnacion, Comedor
Mita Raity de Sara Servian y Asociacién Paragua-
ya para la Calidad, entre otros.

Donacion de libros a la Escuela Don Herminio Vargas, de Paraguari, en Paraguay.
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¥ AVANCES 2013 Y
OBJETIVOS PARA EL

FUTURO



DESAFIOS 2013

Actualizar la Estrategia de Responsabilidad Social
Empresaria y Sustentabilidad del Grupo Telecom
2013-2015, para que nos permita encauzar los
esfuerzos tras las causas de sustentabilidad y de
desarrollo de la comunidad.

Trabajar en linea con las &reas comerciales para in-
tegrar el trabajo de Comunidad como insumo para
explorar pilotos de negocio con valor social.

Evaluar el lanzamiento de un proyecto de RSE de
escala, relacionado con nuestra actividad empre-
sarial.

CUMPLIMIENTO 2013

Durante 2013, actualizamos nuestra estrategia de RSE, que nos permitio
encauzar las acciones de inversion social. En este sentido, el objetivo ge-
neral de la RSE en Grupo Telecom es “Contribuir al desarrollo sostenible
del negocio y, junto al poder transformador de la tecnologia, aplicar las
soluciones innovadoras que favorezcan el desarrollo de una mejor calidad
de vida de la poblacion”. Desarrollamos nuestro Plan de Inversion Social,
que se tradujo en diversos programas que realizamos con la comunidad
(Espacios Colaborativos, Espacios Educativos, Espacios Inclusivos). Esto se
enmarcd en el Plan de Sustentabilidad, para implementar practicas respon-
sables con los demas grupos de interés y en relacion con el negocio.

Avanzamos con iniciativas que promueven el uso de dispositivos maviles en el
aprendizaje del ambito escolar y en la gestion de las organizaciones sociales.
Lanzamos el proyecto Di.M.E. (Dispositivos Méviles en Educacion) en la pro-
vincia de Cordoba; este busca potenciar el uso educativo de las tecnologias
mdviles en el ambito escolar. Por otra parte, desarrollamos e implementamos
una plataforma mavil para dispositivos Android, que permite recolectar infor-
macion en campo que es almacenada directamente en la base de datos de la
institucion central.

Comenzamos a desarrollar una propuesta para promover el uso sequro de
Internet. Consiste en un programa nacional especializado en educacion ci-
berciudadana que alcanza a toda la comunidad.

Nuestros desafios para 2014

B Generar ideas de negocios con valor social.

COMUNIDAD

dores transversales.

B Generar, junto con organizaciones especializadas, el desarrollo de plataformas tecnolégicas
que fomenten espacios colaborativos, acomparien la gestion interna de las organizaciones sin
fines de lucro e impulsen nuevas modalidades de generacion de proyectos inclusivos.

B Optimizar nuestro modelo de disefo y evaluacion de proyectos de inversion social para que
permita sistematizar, monitorear y evaluar el impacto de nuestra inversion a través de indica-
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EFICIENCIA

ENERGETICA

ISO 9001 Y 14001

e Llevamos a cabo la Auditoria Ex-
terna del Ente Certificador IMQ. En
esta se realizé el mantenimiento del
alcance nacional para la Norma ISO
9001:2008, y de sitios de la Region Li-
toral para la Norma ISO 14001.

e Se realiz6 la extension del alcance
de la ISO 14001:2004 en los sitios de
la Regién Mediterranea.

e Realizamos el recambio de 8.700 tu-
bos fluorescentes por tubos LED en el
edificio Estomba y en la sede central
de Puerto Madero.

e Cumplimos con el objetivo de
mantenimiento del nivel de consu-
mo anual para Telecom Argentina:
378,14 GWh.
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IT VERDE

e Cambiamos el formato de la factura
pasando de un esquema de dos ho-
jas por factura a solo una hoja para
aquellos clientes que Unicamente te-
nian una linea.

e Incrementamos la cantidad de clien-
tes adheridos a facturacion online.

e Reemplazamos la impresion de las
facturas de venta por un formato di-
gital que le permitio al cliente poder
consultarla e imprimirla desde la Web
en cualquier momento.
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MEDIOAMBIENTE

9.1

COMPROMISO CON LA
GESTION AMBIENTAL

Estamos convencidos de que el respeto por el
medioambiente y la eficiencia energética son
pilares fundamentales de la sustentabilidad. Por
ello, nos comprometemos a gestionar el negocio
optimizando los recursos y administrando los ma-
teriales en forma responsable. A su vez, buscamos
ofrecer soluciones tecnolégicas en beneficio del
medioambiente y de los recursos no renovables,
propiciando ademas que la comunidad también
actue a favor del entorno.

Durante 2013 continuamos gestionando el nego-
cio enfocado en los siguientes objetivos estraté-
gicos ambientales:

B Optimizar el uso de los recursos energéticos y
otros recursos naturales.

B Minimizar los impactos negativos y maximizar
los positivos.

B Perseguir la mejora continua del desempefio
ambiental.

B Adoptar politicas de compra que tomen en
consideracion las cuestiones ambientales.

B Diseminar una cultura que promueva un co-
rrecto enfoque de los temas ambientales.



9.2

CERTIFICACION DE LAS
NORMAS ISO 9001 Y 14001

Profundizamos nuestro compromiso con una ges-
tién responsable y ampliamos el alcance de nues-
tros sistemas y procesos certificados, y las capaci-
taciones impartidas sobre esta tematica:

B En noviembre 2013 se llevd a cabo en for-
ma exitosa la Auditoria Externa del Ente Cer-
tificador IMQ (Istituto Italiano del Marchio di
Qualitd). En esta se realizé el mantenimiento
del alcance ya certificado anteriormente: al-
cance nacional para la Norma ISO 9001:2008
y sitios de la Region Litoral para la Norma ISO
14001. Se realiz6 la extensiéon del alcance I1SO
14001:2004 en los sitios de la Regién Medite-

rrénea. De esta forma, el nuevo certificado I1SO
14001 comprende los sitios de acceso de la Red
Movil de TP en trece provincias argentinas:
Santa Fe, Entre Rios, Corrientes, Misiones, Cha-
co, Formosa, Cérdoba, Tucuman, Salta, Jujuy,
Catamarca, La Rioja y Santiago Del Estero.

B Contamos con dos lineas de capacitacion:

Interna: Impartida por instructores del Grupo
Telecom, que incluye cursos acerca del trata-
miento de desvios en las normas que pueden
ser tratados a través de acciones preventivas
o correctivas, capacitacién de gestién operati-
va sobre normas I1SO 9001:2008 y 14001:2004 y



MEDIOAMBIENTE

capacitacion sobre el sistema de gestion de la
red movil.

Externa: Brindada por IRAM sobre aspectos
contemplados en las normas 1SO 9001:2008 y
14001:2004.
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9.3
EMISIONES DE GASES DE v
EFECTO INVERNADERO

Desde 2011 medimos las emisiones de CO, re-
sultantes de nuestra operacién para detectar
oportunidades de mejora y proponer planes de
accion. En este marco, en 2013 continuamos con
el plan de renovacion de la flota automotriz en la
Argentina. Asi, modificamos su composicion para
minimizar la cantidad de furgones tipo pesado.
La renovacion total de la flota estuvo compuesta
por 234 unidades.
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EMISIONES DE GASES DE EFECTO INVERNADERO

DENOMINACION CONSUMO COMBUSTIBLE EMISIONES TOTALES DE CO0,
(EN LITROS) (EN TnCO2eq)

2012 2013 2012 2013
Emisiones por consumo de gasoil (Flota automo-
triz) en litros M @ 4.019.820 |  3.686.600 10.758 9.867
Emisiones por consumo de nafta (Flota automo-
triz) en litros M @ 1.278.870 |  1.854.982 2.905 4.214
Emisiones por consumo de gasoil (Grupos Elec-
trégenos) @ 353.160 365.799 950 984
Emisiones por consumo de gas domiciliario (gas
natural) para calefaccion, en m? @ 508.484 641.815 1.309 1.213
Total de emisiones provenientes de fuentes
directas - Alcance 1@ - - 15.923 16.277
Total de emisiones indirectas provenientes
de la electricidad comprada - Alcance 2 © - - 208.485 202.304
Emisiones generadas por viajes en avién 1@ - - 3.643 2.270
Emisiones generadas por el traslado de los colabof
radores hacia el trabajo @ ©) - - 13.286 13.071
Total de emisiones - Alcance 3 ) - - 16.929 15.341
wn wn

Alcance Argentina y Paraguay.

(1)
(2) Herramienta utilizada: Transport or mobile sources GHG emission calculation tool Versién 2.5.
3)

Alcance Argentina. Herramienta Stationary Combustion, GHC Emission Calculation Tool Version 4.0.

(4) Emisiones directas provenientes de fuentes controladas por el Grupo Telecom en Argentina. Se reportan las emisiones debidas al consumo
de gas natural en los edificios del Grupo Telecom en Argentina y las producidas por el consumo de combustibles liquidos y gasoil en la flota

vehicular propia del Grupo Telecom y Nucleo, asi como el consumo de gasoil de grupos electrégenos del Grupo Telecom.

(5) Corresponde a las emisiones provenientes del consumo de energia eléctrica comprada a la red (fuente externa). Consumo 378.139 Mwh.
Factor de emision de CO; de la red eléctrica argentina, Secretaria de Energia de la Nacion. Se utilizé el factor de emision del Margen de Opera-
cién opcion ex ante. Se tomd un promedio de los Ultimos tres afios. El factor de emisién fue 0,535 TnCO2/Mwh. Paraguay no registré emisiones
porque su consumo de energia provino de fuentes renovables (energia hidroeléctrica).

(6) Alcance Argentina.

(7) Emisiones provenientes de otras fuentes externas. El Grupo Telecom en Argentina reporta las emisiones asociadas al desplazamiento de los
empleados hacia y desde el trabajo, y también las producidas en los viajes de negocio realizados en avion.



9.4
ESTRATEGIASY
ACCIONES PARA LA
EFICIENCIA

ENERGETICA

Durante 2013 el Comité de Energia, compuesto realizaron varias obras en materia de eficien-
por las areas de Real Estate, Tecnologia Informa- cia energética; la mas importante de estas fue
tica, Unidad Red, Capital Humano y RSE, continué el recambio de 8.700 tubos fluorescentes por
implementando una estrategia de uso eficiente tubos LED en los dos edificios mas importantes
y racional de la energia. El plan de acciones de del Grupo: edificio Estomba y en la sede cen-
ahorro de energia 2013 fue presentado y ratifi- tral de Puerto Madero. Esta accion fue reco-
cado por el Comité de Inversiones Corporativas y nocida como el relamping mas importante de
consistio en las siguientes iniciativas: Sudamérica para una empresa privada.
Adecuacion de instalaciones y con- W Se realizé el cambio de todo el sistema de
trol edilicio iluminacién del datacenter Pacheco; ldmparas

de descarga fueron reemplazadas por lampa-

B En el marco del Programa Ahorro y Racio- ras LED.

nalizacion Energética (AYRE), durante 2013 se
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B Se realizaron obras de recambio de equipos
de aire acondicionado de baja eficiencia por
equipos nuevos de maximo rendimiento jun-
to con la eliminacién de gas r22, reemplazado
por gas ecolégico r410.

B Se estan instalando tableros para el control
de iluminacién en 30 salas de los edificios mas
importantes del pais.

B Se estd realizando el cambio del sistema in-
teligente del Edificio Madero, con una proyec-
cion de ahorro de aproximadamente el 30%
en su consumo de energia. Se monitoreara en
tiempo real el consumo de energia y de agua
potable.

B Durante 2013 se mantuvo la Certificacién
LEED del Contact Center Personal Green Rosa-
rio y se esta trabajando en la modelizacién e
incorporacion de una nueva sede bajo la ini-
ciativa LEED.

Estas acciones, en conjunto con otras previstas,

forman parte del Plan Trianual de Eficiencia
Energética. Su objetivo prioritario es absorber los
incrementos de consumo provenientes del cre-
cimiento de la demanda y expansion de la red,
asi como la reduccion adicional basada en una
estrategia de seleccién tecnoldgica eficiente de
componentes de la red, compromiso de los em-
pleados y uso racional de la energia destinada a
climatizacion.

El proyecto TIGREEN, llevado a cabo en el com-
plejo Pampa, se basa en un tablero que muestra
de manera online los distintos dispositivos y sen-
sores instalados con el objetivo de compilar infor-
macion sobre consumos eléctricos y pardmetros
ambientales de los edificios.

Asimismo, hemos incorporado durante 2013,
para los edificios de Belgrano y de Estomba, cin-
cuenta tableros de automatismos, para acciones
del proyecto TIGREEN, y realizamos el recambio
de al menos dos plantas de frio de confort de edi-
ficios incluidos entre los 20 de mayor consumo.

CONSUMO DE ENERGIA (EN GWH) 2011 2012 2013
Consumo de energia () 373,49 | 386,93 | 378,14
Compra de electricidad procedente de fuentes renovables - ‘ 2,61 ‘ 2,53
wn wn
(1) Incluye compra de electricidad procedente de fuentes mixtas en la Argentina.

CONSUMO DE AGUA ‘ 2011 ™ 2012 2013
Consumo de agua proveniente de servicios de suministro

publico (en m3) @ 1.873.728 1.850.427 1.991.376
«on «on

(1) Los datos presentados en 2011 son aproximados y por ello no son comparables con 2012 'y 2013.

(2) Incluye Argentina y Paraguay.



9.5

PLAN DE RECICLADO DE
BATERIAS DE CELULARES

EN DESUSO

La campafa Conciencia Celular es una iniciativa
de Telecom Personal que promueve el uso res-
ponsable del teléfono mévil y abarca distintos
ejes de acciéon. Busca concientizar sobre el uso del
celular al conducir bajo la premisa “Hablar por
teléfono, leer o escribir mensajes de texto mien-
tras se conduce aumenta las situaciones de riesgo
en el transito”. Los puntos de recoleccién estan
ubicados en la Ciudad Auténoma de Buenos Ai-
resy en la provincia de Buenos Aires.

De esta manera, nos sumamos al operativo de
Educacién Vial que impulsa el Gobierno de la Pro-
vincia de Buenos Aires junto con la Agencia Nacio-

nal de Transito. Simultdneamente, apoyamos las
iniciativas de la ONG Alerta Vial, principalmente la
accion llamada “Guarda con la previa”.

En este marco, desde 2009, realizamos una cam-
pafia de recoleccién de baterias de celulares en
desuso para su correcta disposicion y reciclado.
Instalamos urnas destinadas exclusivamente para
este propdsito y concientizamos e incentivamos a
nuestros clientes y empleados a depositar alli las
baterias para su posterior reciclado. Actualmen-
te, existen urnas en las oficinas comerciales de la
Ciudad de Buenos Aires.
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Las baterias recolectadas son retiradas por la em-
presa Silkers, compafia especializada en el reci-
clado de residuos electrénicos, que las acopia de
manera responsable y segura hasta el momento
del envio a la planta de reciclado Umicore Recy-
cling Solutions, en Bélgica. Alli, todo el material
es separado y reprocesado para obtener nueva

materia prima de cada componente. El nivel de
recupero de los metales que se alcanza es alto
y con un nivel de contaminacién cero gracias a
sistemas de captura y abatimiento de emisiones.
También se recuperan otros materiales como el
litio, el cobalto o el niquel, utilizados como insu-
mMos en nuevos procesos industriales.

PLAN DE RECICLADO DE BATERIAS 2012 2013
Baterias recolectadas y tratadas (en unidades) 22.609 10.986
Equipos maviles enviados a reciclar 10.604 13.872
Peso de material recolectado (en kg) 11.395 4.716

«wn




9.6

CONSUMO DE
MATERIALES Y GESTION

DE RESIDUOS

OBJETIVOS CLAVE DE MEJORA 2013 UNIDAD DE OBJETIVO REAL
MEDIDA 2013 2013
Consumo de papel FSC / FCA Tn 280 488

«n [v72)
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En el marco del Proyecto Gestion Integral de Re-
siduos, cuyos objetivos son establecer una matriz
de residuos por cada operacién de la Compafia,
identificar los residuos por cantidad y tipo, y ge-
nerar practicas sostenibles de tratamiento, en
2013 llevamos a cabo diversas iniciativas.

Continuamos en Buenos Aires con la campafa
de reciclado de papel y plastico a beneficio de
la Fundacién Hospital de Pediatria Profesor Dr.
Juan Garrahan. Recolectamos y donamos 224.228
kg de papel y 326 kg de tapas plasticas. Fuimos
una de las cien organizaciones que mas aporto
a esta iniciativa en el pais, cuyos fondos se des-
tinaron al mantenimiento de la Casa Garrahan,
a la compra de equipamiento de avanzada, y a
la capacitacion de médicos y enfermeras, entre
otras actividades. Para incentivar la recoleccion
de tapitas plasticas, realizamos una campafia in-
terna en Buenos Aires, con afiches realizados con
la participacion de empleados.

En la ciudad de Cérdoba, recolectamos 5.888 kg
de papel a beneficio de la Fundacién Familia, una
organizacién que trabaja por la defensa y difusiéon
de los valores de la familia en alianza con una red
de mas de 60 organizaciones de la ciudad.

mejoras:
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Ademas, en el marco del Programa Recuperado-
res Urbanos, dependiente de la Municipalidad de
Rio Cuarto, participamos del programa de recicla-
do de papel que tiene como objetivo facilitar la
inclusién social de familias en situacién de calle,
donde se recaudaron 4.575 kg. Los fondos recau-
dados por la comercializacién del papel, que se
realizé con la Papelera del Plata, fueron destina-
dos de modo directo a las familias participantes.

Continuamos también con la colecta de papel en
Salta. En la edicion 2013, lo recolectado fue en
beneficio de la Fundacién CEOS-SOL, dentro del
Programa Cuidado y Proteccion del Medio Am-
biente - Campafa de Papel: “Demos una mano
de corazén”. La organizacion trabaja desde hace
15 afos en Salta, abordando tematicas relacio-
nadas con la salud y con el medioambiente. En
2013, donamos 2.657 kg a dicha institucién.

Ademas, recolectamos toners de impresoras ago-
tados o con bajo contenido, para luego enviarlos
a terceros que realizan un proceso industrial de
remanufactura.

Tiene como objetivo cubrir nuevas necesidades operativas del servicio de impresién surgidas
luego del despliegue del proyecto implementado en 2012. En 2013, realizamos las siguientes

B Impresion en doble faz. La capacidad impresiéon doble faz que aportaron los nuevos equi-
pos incorporados por IT-Verde tuvo una media aproximada del 45% del total de la impresion.
Esto aporté un ahorro del 22,5% en hojas del papel consumido.

B Reduccion de la impresion. El volumen de impresion original estimado para Telecom y
Personal era de 41 millones de paginas. En 2013 se pudo ver una reducciéon de unos 5,4 millo-
nes para el parque original del proyecto o de 1 millén de paginas si incluimos las nuevas ofici-
nas comerciales y el equipamiento sumado por Portabilidad en Telecom Personal.

B Reduccion de desechos contaminantes. La utilizacion de cartuchos originales de alto
rendimiento, asi como la posibilidad de ajuste fino de la densidad de téner, permitié generar
menores cantidades de desechos para reciclar. Por otra parte, el nuevo servicio permitié unifi-
car el circuito de reciclado en un solo canal, y simplificarlo para el usuario.



PAPEL 2011 2012 2013
Consumo de papel no reciclado para uso comercial (kg) 1.157.856 2.288.732 2.153.213
Facturacion (Telecom Argentina y Telecom Personal) 1.157.856 1.203.982 1.149.353
Folleteria Comercial N/D 1.084.750 1.003.860
Consumo de papel no reciclado para uso de oficina (kg) @ ® 246.867 142.904 13.245
Consumo de papel FSC/ FCA (kg) © 984 256.125 487.892
Consumo FSC/ FCA sobre el total de papel consumido (%) 0,07% 9,53% 18,38%
Cantidad de resmas (unidades) @@ 105.020 84.242 67.247
Total papel reciclado (kg) ©@ 154.479 57.717 239.680
Cantidad de arboles preservados (unidades) 2.626 981 8.109
TAPAS PLASTICAS
Tapas plasticas recolectadas (kg) 264 308 326
TONER
Toners recolectados (unidades) 2.563 1.268 2.096
Toners recolectados (kg) 1.312 284 2.090
won won
a) El indicador es calculado a partir del papel comprado para uso de oficina, que no es necesariamente el consumido.
b) Alcance Argentina y Paraguay. 201
¢) Alcance Argentina.

d) Alcance: Buenos Aires, Cérdoba y Salta. En 2011 se incluy6 la sistematizacion de reciclado de papel y cartones inservibles y de guias tele-

oOnicas en desuso. En 2013 se envio a reciclar material de archivo en desuso.
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MEDIOAMBIENTE

9.¢
" MANTENIMIENTO DE
ESTRUCTURAS DE

SOSTEN DE ANTENAS

En Argentina, nuestras redes de telefonia fijay y para implementar tareas de mantenimiento, y
movil cuentan con 3.978 estructuras de sostén de  correctivo, por medio del cual reparamos o cam-
antenas, sobre las que realizamos tareas de man-  biamos los elementos defectuosos segun los re-
tenimiento para asegurarnos de que se encuen-  sultados de los informes efectuados.
tren en correcto estado.

El mantenimiento de las estructuras nos permi-
Realizamos dos tipos de mantenimiento: periédi-  te gestionar los riesgos sociales y ambientales, y
co o preventivo, que consiste en observar el esta-  prevenir accidentes que puedan impactar negati-
do general de la estructura para realizar informes  vamente sobre la comunidad y su entorno.



MANTENIMIENTO DE ESTRUCTURAS DE CANTIDAD DE COSTO TOTAL
SOSTEN DE ANTENAS EN 2013 INTERVENCIONES (PESOS)
Mantenimiento periédico 1.124 | 2.458.154
CMantenimiento correctivo 203 ‘ 5.683.2%2&0

MONITOREO DE RADIACIONES NO IONIZANTES

A

Llevamos a cabo un monitoreo continuo de radiaciones no ionizantes (RNI). En 2013, medimos las emi-

siones electromagnéticas en 703 instalaciones.
Ademas, realizamos tres cursos de capacitacién sobre mediciones de radiaciones no ionizantes
dictados por un proveedor externo, en los que participaron 40 empleados de distintas areas.

203
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MEDIOAMBIENTE

9.8

CAPACITACION DE
EMPLEADOS SOBRE
CUIDADO AMBIENTAL

Durante 2013 continuamos desarrollando cursos
y campafas internas para informar y concienti-
zar a nuestros empleados sobre la importancia
del cuidado del medioambiente. De esta manera,
logramos generar conciencia sobre el uso racio-
nal de los recursos en el personal capacitado, que
demostré gran interés y compromiso. Unas 1.280
personas participaron de estos cursos.

Continuamos reforzando el entrenamiento sobre
los procedimientos de control de derrames de ba-
terias y de combustibles en tareas operativas.

Dentro de la Web ambiental / Neoportal, actua-
lizamos contenido con el objeto de ofrecerle a
nuestra gente conceptos de aprendizaje. La nue-
va Web incluye informacién sobre acciones que
desarrolla nuestra empresa; cuidado del agua, el
aire, la energia y el medioambiente; el cambio
climatico y la biodiversidad. En 2013, la Web am-
biental recibi6é 2.551 visitas.



9.9 _
AVANCES 2013 Y .
OBJETIVOS PARA EL

FUTURO
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MEDIOAMBIENTE

DESAFIOS 2013

Continuar con las mejoras en el Sistema de Ges-
tion de Calidad y Medio Ambiente, certificado en
la norma 1SO 14001, realizando la extension a los
sitios de la Region Mediterranea.

Completar la implementacion de la prueba pilo-
to del sistema Energy Management en el Edificio
Pampa.

Mantener el nivel de consumo de energia acorde
con el volumen consumido en 2012. Objetivo:
386.927 KwH

Fomentar el consumo de papel FSC o FCA.

Objetivo: 280 toneladas.

Sequir impulsando la adhesion a factura online
(digital). Objetivo: 385.000 clientes.

CUMPLIMIENTO 2013

Se llevo a cabo, en forma exitosa la auditorfa externa del ente certificador
IMQ. En esta se realiz6 el mantenimiento del alcance ya certificado en 2012
(alcance nacional para la Norma IS0 9001:2008 y sitios de la Regién Litoral
para la Norma 1SO 14001), y ademas se realizd la extension del alcance 1SO
14001:2004 en los sitios de la Region Mediterranea.

La prueba piloto del Edificio Pampa se encuentra en curso y volcando sus
primeros datos a la plataforma TIGREEN.

El nivel de consumo de energia fue de 378.140 KwH; alcanzo el objetivo defi-
nido, ya que el consumo fue menor que el del afio anterior.

Se alcanzo el objetivo propuesto, con un total de 503, 7 toneladas de papel
FSC o FCA consumido.

Un total de 612.719 clientes se adhirieron a la factura online.

Nuestros desafios para 2014

B Entrenar en sensibilizacion ambiental utilizando la modalidad e-learning.

379.1 Gwh.

MEDIOAMBIENTE

B Seguir fomentando el consumo de papel FSC o FCA. Objetivo: 350 toneladas.

B Mantener el nivel de consumo de energia acorde al volumen consumido en 2013 de
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Nombre de la publicacion: Reporte de Respon-
sabilidad Social Empresaria y Sustentabilidad.

Numero de publicacion: 7.

Periodo alcanzado: De enero a diciembre de
2013. Incluye informacion comparativa de los
afnos 2011y 2012.

Alcance geografico: Argentina y Paraguay.
Periodicidad: Anual.

Lineamientos y estandares utilizados:
B Guia G3.1 para la elaboracion de Memorias
de Sostenibilidad de la organizaciéon GRI (Glo-
bal Reporting Initiative), con alcance del nivel
de aplicacién “B+".

B Norma Internacional de Responsabilidad So-
cial ISO 26000:2010.

B AccountAbility 1000: AA1000SES (Stakehol-
der Engagement Standard).

B Pacto Mundial de Naciones Unidas. Este Re-
porte presenta la Comunicacién para el Pro-
greso (COP) 2013.

Verificacion externa: Este Reporte esta verifi-
cado externamente por PwC.

Analisis de materialidad: En el Grupo Tele-
com aplicamos el Principio de Materialidad en el
proceso de elaboracién del Reporte de RSE, de
acuerdo con la definicién del Protocolo Técnico
elaborado por la Iniciativa de Reporte Global
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SOBRE ESTE REPORTE

(GRI) en el marco de la Guia G3.1, y de la versiéon
final del estdndar AA1000SES. Esto tiene como
objetivo incluir en esta publicacién todos los con-
tenidos relevantes tanto para los grupos de inte-
rés como para su negocio, adaptando el Reporte
al contexto local y sectorial.

Este ejercicio incluyo las siguientes actividades:

B Consideramos una serie de documentos e in-
formes como insumos para la identificacion de
temas que debian reportarse: “The Contribution
the ICT Industry Can Make to Sustainable Develo-
pment - A Materiality Assessment by the Global
Sustainability Initiative"”, elaborado por la or-
ganizacién Global e-Sustainability Initiative
(GeSl), de abril de 2008; el analisis de mate-
rialidad de Telecom Italia para su Balance de
Sostenibilidad 2012; y el proceso de relevamiento
de informacion a cargo del Grupo Operativo,
entre otros.

B Realizamos una identificacion de los facto-
res internos y externos por comunicar en fun-
cion de los intereses de los publicos clave de la
empresa y de Telecom.

B Se conformé un listado de 19 temas rele-
vantes para la Compafia de acuerdo con los
inputs mencionados anteriormente:

m Brecha digital y acceso a las telecomunicaciones
m Uso de materiales y residuos

m Servicios de telecomunicaciones relacionados
con la lucha contra el cambio climatico

m Relaciones con inversores y accionistas

m Relaciones con el sector publico

m Relaciones con la comunidad

m Desarrollo econémico

m Mejora de la calidad de vida de los empleados

m Relaciones con proveedores e impactos en la ca-
dena de valor

m Privacidad y seguridad de la informacion

m Atencién y satisfaccion del cliente

m Impacto por el uso de los productos y servicios
m Alianzas con organizaciones e instituciones

m Relaciones con los medios de comunicacién

m Libertad de expresion

m Relaciones con la competencia

m Proteccidon a menores y uso responsable de las
tecnologias

m Reduccion de las emisiones de gases de efecto
invernadero

m Gestion de impactos sobre los Derechos Humanos

B Realizamos una encuesta online por mues-
treo, a cargo de un proveedor externo, dirigida
a los siguientes grupos de interés: clientes (Tele-
com, Personal, Arnet); instituciones, referentes
de RSE y académicos, proveedores, empleados y
Directores de Telecom. La muestra fue de 1.576
casos.

Realizando un cruce entre las opiniones de la
empresa (incluye a Directores de Telecom y a los
miembros del Grupo Operativo) y los grupos de
interés, obtuvimos una matriz de materialidad,
que se presenta a continuacion.

Los cinco temas seleccionados como de mayor re-
levancia, tanto por su impacto para la Compaiiia
como por su influencia sobre los grupos de inte-
rés, fueron:

1. Atencion y satisfaccion del cliente

2. Brecha digital y acceso a las telecomunicaciones
3. Relaciones con la comunidad

4. Uso de materiales y residuos

5. Mejora de la calidad de vida de los empleados



IMPORTANCIA PARA STAKEHOLDERS

Matriz de materialidad 2013
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IMPORTANCIA PARA EL PUBLICO INTERNO

Los encuestados también opinaron acerca del Re-
porte de RSE 2012 del Grupo Telecom:

B 7,0 (sobre 10) calificacion del Reporte
de RSE.

B Tematicas mas interesantes: Medioam-
biente, Comunidad, y Telecom y el Desarrollo
Sostenible.

B Tematicas a desarrollar: Medioambiente,
Comunidad, y Clientes y Consumidores.

El didlogo con los grupos de interés nos permite
profundizar la seleccion, la priorizacion y analisis
de los contenidos clave que se incluirdn en el Re-
porte de RSE, para que este constituya una verda-
dera rendicion de cuentas del desempefo de la
Compafia. Asimismo, este andlisis de materiali-
dad nos sirve como feedback para continuar me-
jorando la gestion de la RSE a nivel transversal.






La siguiente tabla informa las paginas donde se
presenta la informacién para el cumplimiento de
los requisitos establecidos por los lineamientos
de la Guia G3.1 de la Iniciativa de Reporte Global
(GRI), su relacién con las clausulas de la Norma
ISO 26000:2010 de Responsabilidad Social y con
los principios del Pacto Mundial de Naciones Uni-
das, a modo de Comunicacion para el Progreso.
Este Reporte alcanzé el Nivel de Aplicacion “B+"
de GRI.

Aclaraciones

N/D: Significa no disponible durante el perio-
do de elaboracion de este Reporte de RSE. Se
pondran en marcha los mecanismos necesarios
para que esta informacién aparezca reflejada en
préximos reportes.

I 'ndicador no disponible
Indicador respondido parcialmente
I (ndicador respondido de manera completa.

Indicadores que responden a los Principios
del Pacto Global de las Naciones Unidas.

F: Indicador Fundamental
A: Indicador Adicional
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GRI | Indicador

Reporte de RSE 2013 (paginas/ notas)

Grado de
Cumplimiento
2013

Clausulas
ISO 26000

PERFIL

Estrategia y analisis

Declaracién del maximo responsable de la toma de deci-
siones de la organizacion (director general, presidente o
puesto equivalente) sobre la relevancia de la sostenibilidad
para la organizacion y su estrategia.

1.1

4-7.

Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportuni-

1.2 dades.

23-25, 31-35, 82-83, 95, 131-132, 153, 187, 206-
207, 209-211.

Perfil de la organizaciéon

2.1 Nombre de la organizacion. 4-7,10.
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. 10, 98, 103.
2.3 Estructura operativa de la organizacién. 10, 87-90.
2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion. Buenos Aires, Argentina.
Numero de paises en los que opera la organizaciéon y nom-
25 bre de los paises en los que desarrolla actividades significa- 10
’ tivas o los que sean relevantes especificamente con respec- ’
to a los aspectos de sostenibilidad tratados en el Reporte.
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 10.
2.7 Mercados servidos. 10, 98.
2.8 Dimensiones de la organizacién informante. 10-11.
Cambios significativos durante el periodo cubierto por el
29 Reporte en el tamafio, estructura y propiedad de la orga- 88.
nizacion.
Premios y distinciones recibidos durante el periodo informa-
2.10 . 45,
tivo.
Parametros del Reporte
Perfil del Reporte
3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida en el Reporte. | 209.
32 Fecha del Reporte anterior més reciente. El ISeporte anterior fue publicado sobre el desem-
pefio de 2012.
33 Ciclo de presentacion de Reportes. 209.
34 Punto de contacto para cuestiones relativas al Reporte o su 35

contenido.

Alcance y cobertura del Reporte

35 Proceso de definicion del contenido del Reporte.

38-40, 209-211.

3.6 Cobertura del Reporte.

209-211.

Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura

No existen limitaciones significativas en la infor-
macion reportada. Las limitaciones en el alcance

37 del Reporte. de la informacién publicada fueron referenciadas
explicitamente a lo largo del Reporte.
Aspectos que puedan afectar la comparacion informativa, No se produjeron cambios significativos en Tele-
3.8 tal como joint ventures, filiales, instalaciones arrendadasy | com Argentina durante 2013 que puedan afectar
actividades subcontratadas. la comparabilidad de la informacion.
209-211. Las técnicas y bases para la medicion
Técnicas d dicion de dat b lizar | de los datos, asi como los cambios significativos
3.9 ecnicas de medicion de datos y bases para realizar 10s relativos a periodos anteriores se encuentran
calculos, incluidas las hipotesis y técnicas subyacentes. .
informados a lo largo del Reporte en el caso que
corresponda.
Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion de En caso de reexpresién de informacién de Repor-
3.10 | informacion perteneciente a Reportes anteriores, junto con | tes anteriores, se referencia explicitamente en el
las razones que han motivado dicha reexpresién. Reporte.
209-211. Las técnicas y bases para la medicién
Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el | de los datos, asi como los cambios significativos
3.11 | alcance, la cobertura o los métodos de valoracion aplicados | relativos a periodos anteriores se encuentran

en el Reporte.

informados a lo largo del Reporte en el caso que
corresponda.

indice del contenido GRI

Tabla que indica la localizacién de los contenidos basicos en

3.12 el Reporte. 213-221.
Verificacion
313 Politica y practica actual en relacién con la solicitud de 209, 223-225.

verificacion externa del Reporte.




Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés

Gobierno

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo
los comités del maximo érgano de gobierno responsable de

4 tareas tales como la definicion de la estrategia o la supervi- 1517
sion de la organizacion.
42 Indicar si el presidente del mdximo érgano de gobierno 16
' ocupa también un cargo ejecutivo. ’
43 Indicar el nUmero y género de miembros del maximo érga- 16

no de gobierno que sean independientes o no ejecutivos.

Mecanismos de los accionistas y empleados para comuni-
44 car recomendaciones o indicaciones al maximo érgano de

19, 76-77, 92-93.

gobierno.
Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo ér-
45 gano de gobierno, altos directivos y ejecutivos y el desempefio | 19.
de la organizacion, incluido su desempeio social y ambiental.
46 Procedimientos implantados para evitar conflictos de inte- 20-21
’ reses en el maximo 6rgano de gobierno. ’
16, 18-19. El Acuerdo de Accionistas celebrado
Procedimiento de determinacién de la composicion, capa- | entre W de Argentina-Inversiones SL, Telecom
4.7 citacion y experiencia exigible a los miembros del maximo Italia International N.V y Telecom lItalia S.p.A.,
’ organo de gobierno y sus comités, incluida cualquier consi- | accionistas indirectos de la Sociedad, establece el
deracién sobre el género y otros indicadores de diversidad. | niUmero de Directores que propondré cada socio
en la Sociedad.
Declaraciones de misién y valores desarrolladas interna-
48 mente, cédigos de conducta y principios relevantes para el 10, 18, 20-22, 31-32.

desempefio econémico, ambiental y social, y el estado de
su implementacion.

Procedimientos del méximo érgano de gobierno para su-

49 pervisar la identificacion y gestion, por parte de la organi- 18-19, 33-35.
zacion, del desempefio econdmico, ambiental y social.
Procedimientos para evaluar el desempeiio propio del

4.10 | maximo érgano de gobierno, en especial con respecto al 19.

desempeiio econémico, ambiental y social.

Compromisos con iniciativas externas

Descripcion de como la organizacion ha adoptado un plan-

4.11 ; A 5
teamiento o principio de precaucién.

18, 20-25, 31-32, 54-56, 78-80, 141-142, 190-192.

Principios o programas sociales, ambientales y econémicos
4.12 | desarrollados externamente, asi como cualquier otra iniciati-
va que la organizacion suscriba o apruebe.

99-103, 155-185, 197-198, 200-201.

Principales asociaciones a las que pertenezca y/o entes nacio-

4.13 . . A
nales e internacionales a las que la organizacion apoya.

41-44, 179-182.

Participacion de los grupos de interés

Relacion de grupos de interés que la organizacién ha in-

a4 cluido. 39
38-39. Dentro del Proceso de elaboracion del
Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés Reporte realli.zamo.sjuntlolal Grupo Operqtivo de
4.15 RSE el ejercicio de identificacion y definicion de

con los que la organizacién se compromete.

los grupos de interés de la empresa que aparecen
en esta publicacion.

Enfoques adoptados para la inclusién de los grupos de
4.16 | interés, incluidas la frecuencia de su participacion por tipos
y categoria de grupos de interés.

19, 38-40, 76-77, 92-93, 104-106, 108, 111-113,
115, 119-120, 123, 125-129, 137, 145-148, 158.

Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan
surgido a través de la participacién de los grupos de interés
y la forma en la que ha respondido la organizacion a los
mismos en la elaboracién del Reporte.

4.17

38-40, 76-77, 105-106, 119-120, 125, 127-129, 145-
146, 211.

DESEMPENO ECONOMICO

ENFOQUE DE GESTION

11-13, 99-103, 136-137.

Desempeio econémico

Valor econémico directo generado y distribuido, inclu-
yendo ingresos, costes de explotacién, retribucion a em-
EC1F | pleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad,
beneficios no distribuidos y pagos a proveedores de capital
y a gobiernos.

6.8, 6.8.3,
6.8.7,6.8.9




EC2F

Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades
para las actividades de la organizacion debido al cambio
climético.

23-25. Considerando que el cambio climatico

no tiene impacto directo en las actividades re-
lacionadas con las telecomunicaciones, Telecom
Argentina no analiza las posibles consecuencias
financieras, riesgos y oportunidades que pueda
tener la empresa relacionada estrictamente con
esta materia. El Comité de Riesgos no lo ha iden-
tificado como un riesgo que pueda afectar los
objetivos estratégicos del Plan Trienal.

6.5.5

EC3F

Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidas a
programas de beneficios sociales.

Actualmente, la empresa no cuenta con progra-
mas de beneficios sociales que excedan al sistema
de jubilaciones conforme a la Ley 24.241 y sus
normas modificatorias o complementarias; o a los
previstos en las convenciones colectivas de trabajo
firmadas con las organizaciones sindicales. En
ningun caso, una vez egresado el empleado de la
compaiiia, la misma esta obligada a brindar algu-
na contraprestacion al respecto.

EC4
F

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

No recibimos ayudas significativas de gobiernos. -:

Presencia en el mercado

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar

74. No existe diferenciacion entre el salario del

EC5 . S . . -
A desglosado por género y el salario minimo local en lugares | personal masculino y femenino, ya que el mismo
donde se desarrollen operaciones significativas. se rige por el convenio colectivo de trabajo.
EC6 Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a
F proveedores locales en lugares donde se desarrollen opera- | 136-137.
ciones significativas.
17. Tanto la Politica de Capital Humano como el
procedimiento de seleccién e incorporacion de
personal no hacen referencia a la preferencia de
residentes locales ya que no se hara discrimina-
cién en cuanto a origen, género, raza, etc. Las
L .. s personas que no sean de nacionalidad argentina
Procedimientos para la contratacion local y proporcion de . . : -
EC7 A : deberan cumplir con las regulaciones que fija la
altos directivos procedentes de la comunidad local en luga- ; . .
F ley de nuestro pais en materia laboral y migrato-

res donde se desarrollen operaciones significativas.

ria. Para la seleccion del miembros del Directorio
no se tiene en cuenta la nacionalidad de las per-
sonas. No obstante, el Acuerdo de Accionistas de
Sofora Telecomunicaciones S.A. establece que "El
Presidente de Telecom Argentina debera ser un
profesional argentino de reconocida trayectoria".

Impactos econémicos indirectos

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras

EC8 |y !OS.SEFVICIO§ prestados prmgpalmente'para el beneficio 101-103, 106-107, 120-121, 156-157, 163-164, 167.
F publico mediante compromisos comerciales, pro bono, o en
especie.
ECO Entendimiento y descripcion de los impactos econémicos
A indirectos significativos, incluyendo el alcance de dichos 11-13, 99-103, 136-137, 151, 159-167.

impactos.

INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL

6.4.4,6.8

6.6.6, 6.8,
6.8.5, 6.8.7

6.8, 6.8.5,
6.8.7

6.3.9, 6.8,

6.8.3,6.8.4,
6.8.5, 6.8.6,
6.8.7,6.8.9

6.3.9, 6.6.6,
6.6.7,6.7.8,
6.8, 6.8.5,
6.8.6,6.8.7,
6.8.9

PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DECENTE

ENFOQUE DE GESTION

54-64, 71-72, 78-80.

6.2, 6.3.10,
6.4

Empleo
LA1 Desglose de empleados por tipo de empleo, por contrato y 49, 52
F por regién, desglosados por género. o
LA2 Numero total de empleados y rotacion media de emplea-
F dos, y nuevos empleados contratados, desglosados por 49, 51, 53.
grupo de edad, género y regién.
LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada comple- | 58-59, 75. No existen diferencias en los beneficios
A ta, desglosado por lugares significativos de las operaciones. | para empleados seguin su ubicacion geogréfica.
LA15 [ Cantidad de personas que permanecen trabajando en la
F empresa luego de la licencia por maternidad o paternidad, | 57.
por género.
Relaciones empresa/trabajadores
LA4 | Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colec- 64
F tivo. ’

6.4,6.4.3

6.4,6.4.3

6.4,6.4.3,
6.4.4

6.4,6.4.3,
6.4.4,6.4.5,
6.3.10




Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios orga-

El minimo de semanas en donde se comunican
cambios organizativos a los empleados es de 2
semanas. Los cambios relacionados con modifica-
ciones en la estructura organizativa de la empresa
no son comunicados con antelacién al personal.
En los convenios colectivos del personal de base

LAS SUoRIAEY. ‘ et > ! ! e 6.4, 6.4.3,
nizativos, incluyendo si estas notificaciones son especifica- | se establece que, ante innovaciones tecnolégicas
F . : ; = 6.4.4,6.4.5
das en los convenios colectivos. que puedan impactar en la dotacion de la empre-
sa, ésta adoptara las medidas para disponer de las
vacantes y cursos de capacitacion necesarios que
permitan efectuar reubicaciones y/o traslados, de-
biéndose notificar a la entidad gremial con cuatro
meses de anticipacion.
Salud y seguridad en el trabajo
78-79. Telecom no cuenta con comités de salud
Porcentaje del total de trabajadores que esta representado y §egur|dad (0 B 22 T O Ui ) S0
) . . R miembros de la gerencia y miembros de la fuerza
LA6 | en comités de seguridad y salud conjuntos de direccion-em- ; . U
? laboral. Sin embargo, existen comités siniestrales 6.4,6.4.6
A pleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar : . .
. . para tratar en conjunto los accidentes ocurridos, y
sobre programas de seguridad y salud en el trabajo. S
el comité mixto conformado entre la empresa y el
Sindicato Rosario.
LA7 IEEE de absgnnsmo, enfel_'medades profesmqales, dlies 80. El nimero de victimas mortales relacionadas
F perdidos y nimero de victimas mortales relacionadas con el con el trabaio para 2013 fue uno 6.4, 6.4.6
trabajo por regién y género. Jop ’
Programas de educacion, formacion, asesoramiento, pre-
- . ; ; 6.4,6.4.6, 6.8,
LA8 [ venciony control de riesgos que se apliquen a los trabaja-
L ! X 78-80. 6.8.3,6.84,
F dores, a sus familias o a los miembros de la comunidad en 6838
relacion con enfermedades graves. o
LA9 | Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos forma-
S 64. 6.4,6.4.6
A les con sindicatos.
Formacién y educaciéon
LA10 | Promedio de horas de formacion al afio por empleado,
; . 70. 6.4,6.4.7
F desglosado por género y por categoria de empleado.
Programas de gestion de habilidades y de formacién con-
LA11 | tinla que fomenten la empleabilidad de los trabajadores 6.4,6.4.7,
L ; 54-56, 65-70.
A y que les apoyen en la gestion del final de sus carreras 6.8.5
profesionales.
LA12 [ Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regula-
- . ; 72. 6.4,6.4.7
A res del desempefio y de desarrollo profesional, por género.
Diversidad e igualdad de oportunidad
LA13 Organos de gobierno corporatlv’o y plantilla por categoria 17, 49-50. No existen minorias para destacar entre 6.3.7, 6.3.10,
de empleado, desglosado por género, grupo de edad y
F ; eI los empleados. 6.4,6.4.3
pertenencia a minorias.
LA14 Relacion entre salario base de los hompres con respecto al 74. No existen diferencias segun la ubicacion 6.3.7,6.3.10,
de las mujeres, desglosado por categoria profesional y por = 6.4,6.4.3,
F U . o geografica de los empleados.
ubicacion de operaciones significativas. 6.4.4

DERECHOS HUMANOS

ENFOQUE DE GESTION

141-142, 156-157.

Practicas de inversiéon y abastecimiento

Porcentaje y numero total de acuerdos y contratos de in-
version significativos que incluyan clausulas incorporando
preocupaciones de los derechos humanos o que hayan sido

141-142, 145-146. Todas las operaciones de Te-
lecom son evaluadas en el marco del Cédigo de

Conducta y Etica Empresaria. El 100% de los pro- RG]

6.3.5, 6.6.6

?R1 objeto de anélisis en materia de derechos humanos. veedores debe aplicar y hacer aplicar este Codigo,
que contempla aspectos relacionados con los
Derechos Humanos, segun lo establecido en las
condiciones generales de compra.
Porcentaje de los principales distribuidores, contratistas y
HR2 | otros socios comerciales que han sido objeto de anélisis en

F materia de derechos humanos, y medidas adoptadas como
consecuencia.

6.3, 6.3.3,
6.3.5,6.4.3,
6.6.6

141-142, 145-146.

Total de horas de formacién de los empleados sobre poli-
HR3 | ticas y procedimientos relacionados con aquellos aspectos
A de los derechos humanos relevantes para sus actividades,
incluyendo el porcentaje de empleados formados.

55, 67. 6.3,6.3.5

No discriminacion

HR4 | Numero total de incidentes de discriminacion y medidas
F correctivas adoptadas.

54-57. No hubo incidentes de discriminacion que
redundaran en una multa significativa. Ademas
hemos generado politicas y practicas de sensibili-
zacion e integracion de la diversidad.

6.3, 6.3.6,
6.3.7, 6.3.10,
6.4.3




Libertad de asociacion y convenios colectivos

Actividades y principales proveedores de la compafiia en
HR5 [ las que el derecho a libertad de asociacion y de acogerse a
F convenios colectivos puedan correr importantes riesgos, y
medidas adoptadas para respaldar estos derechos.

63-64, 141-142, 145-146. No hay actividades en
las que el derecho a la libertad de asociacién y
de acogerse a convenios colectivos puedan correr
importantes riesgos. Respetamos el derecho fun-
damental de libre participacién de los empleados
en las actividades gremiales y promovemos el
didlogo directo con las organizaciones gremiales.
El 100% de los proveedores debe aplicar y hacer
aplicar el Codigo de Conducta y Etica Empresaria,
que contempla aspectos relacionados con los
Derechos Humanos, segun lo establecido en las
condiciones generales de compra.

Trabajo infantil

Actividades identificadas y principales proveedores que con-
llevan un riesgo potencial de incidentes de explotacion in-
fantil, y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.

HR6

141-142, 145-146. No hay actividades que con-
lleven un riesgo potencial de incidentes de
explotacion infantil. Nuestro procedimiento de
contratacion incluye la obligatoriedad de que

los empleados sean mayores de edad. Ademas,
somos miembros de la Red de Empresas contra el
Trabajo Infantil (CONAETI). El 100% de los pro-
veedores debe aplicar y hacer aplicar el Cédigo
de Conducta y Etica Empresaria, que contempla
aspectos relacionados con los Derechos Humanos,
segun lo establecido en las condiciones generales
de compra.

Trabajos forzados

Operaciones identificadas y principales proveedores como
HR7 | de riesgo significativo de ser origen de episodios de trabajo
F forzado o no consentido, y las medidas adoptadas para
contribuir a su eliminacion.

58-62, 141-142, 145-146. Trabajamos activamente
para promover el equilibrio entre la vida laboral
y personal de nuestros empleados, mediante el
Programa "Equilibrio en Accion". En tal sentido,
no hay operaciones con riesgo de ser origen de
trabajo forzado o no consentido. El 100% de los
proveedores debe aplicar y hacer aplicar el Cédigo
de Conducta y Etica Empresaria, que contempla
aspectos relacionados con los Derechos Humanos,
segun lo establecido en las condiciones generales
de compra.

6.3,6.3.3,
6.3.4,6.3.5,
6.3.8, 6.3.10,
6.4.3,6.4.5

6.3,6.3.3,
6.3.4, 6.3.5,
6.3.7,6.3.10

6.3,6.3.3
6.3.4,6.3.5,
6.3.7,6.3.10

Practicas de seguridad

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado
HR8 [ en las politicas o procedimientos de la organizacién en

A aspectos de derechos humanos relevantes para las activi-
dades.

N/D.

6.3, 6.3.5,
6.4.3, 6.6.6

Derechos de los indigenas

6.3, 6.3.6,
6.3.7,6.3.8,
6.6.7

HR9 | Nimero total de incidentes relacionados con violaciones de | No hubo incidentes relacionados con violaciones
A los derechos de los indigenas y medidas adoptadas. de los derechos de los indigenas.

Evaluacion

HR10 | Porcentaje y nimero total de operaciones que han sido

F sujetos a revisiones y/o evaluaciones de impacto sobre los
derechos humanos.

El 100% de las operaciones son evaluadas en
impacto sobre los derechos humanos.

Remediaciéon

HR11 | NUmero de quejas relacionadas con los derechos humanos
F presentadas, abordadas y resueltas a través de los mecanis-
mos de queja formal.

21. En 2013 ingresaron, a través del sitio web de
denuncias, un total de 40 casos relacionados a
Derechos Humanos. De las mismas, 22 casos fue-
ron resueltos y 18 desestimados por no haberse
comprobado los hechos denunciados o resultar
insuficiente la informacién suministrada por el
denunciante. Las denuncias no revisten gravedad,
toda vez que se trataron de temas menores no
sensitivo. El tratamiento de las denuncias son
realizadas por la Direccién de Auditoria conjun-
tamente con la Direcciéon de Capital Humano y la
Direccién involucrada en la denuncia.

H

6.2, 6.6, 6.8

SOCIEDAD
ENFOQUE DE GESTION 156-158.
Comunidad
Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas
SO1 para evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en 159-177.

F las comunidades, incluyendo entrada, operacion y salida de
la empresa.

6.3.9,6.8,
6.8.5,6.6.7




SO9 | Operaciones con importantes impactos negativos potencia-
F les o reales sobre las comunidades locales.

23-25. La compaiia monitorea periédicamente los
principales riesgos de impacto del negocio sobre
la comunidad donde opera. Uno de los princi-
pales impactos negativos potenciales o reales se
relaciona con el corte o interrupcion del servicio
que ofrecemos. Continuamos invirtiendo en in-
fraestructura de redes para responder de manera
adecuada a las demandas del mercado.

Medidas de prevenciéon y mitigacién aplicado en las opera-
ciones con importantes impactos negativos reales o poten-
ciales en las comunidades locales.

SO10

106-107, 112-113, 120-121. La compaiiia cuen-

ta con distintos planes de accion que procuran
mitigar total o parcialmente los riesgos de alto
impacto que enfrenta el Grupo Telecom. No
obstante, no puede asegurarse que tales planes
sean totalmente efectivos o que otros eventos no
previstos puedan afectar el desempefio del Grupo
Telecom. Una descripcion detallada de los factores
de riesgos se incluye en el Formulario 20-F, anual-
mente presentado ante la Securities & Exchange
Commission de los Estados Unidos y publicado en
la pagina web del Grupo (http:/www.telecom.
com.ar/inversores/index.html).

Corrupcién

SO2 | Porcentaje y numero total de unidades de negocio analiza-
F das con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion.

23-25. Toda la compaiiia esta sujeta a los analisis
del Comité de Riesgos, que incluye aspectos rela-
cionados con la corrupcion.

SO3 | Porcentaje de empleados formados en las politicas y proce-

68. Capacitacién interna en temas de antico-
rrupcion: Induccién 64 participantes y Derecho

F dimientos anti-corrupcién de la organizacion. Societario y Defensa de la Competencia 529 par-
ticipantes.
§04 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion. | No hubo incidentes de corrupcion.

Politica publica

SO5 | Posicion en las politicas publicas y participacion en el desa-
F rrollo de las mismas y de actividades de “lobbying".

21. La empresa se comunica a través de las Cdma-
ras, tanto en lo que respecta a acciones regula-
torias como politicas publicas. Adicionalmente la
empresa mantiene una posicion apartidaria aun-
que construye y fortalece vinculos con autorida-
des locales, provinciales y nacionales, participando
de los espacios generados por el sector publico.
En el capitulo 9 del Cédigo de Conducta y Etica se
establecen normativas al respecto.

SO6 | Valor total de las aportaciones financieras y en especie a
A partidos politicos o a instituciones relacionadas, por paises.

21. No se han realizado aportes a partidos poli-
ticos. En el Capitulo 9 del Cédigo de Conducta

y Etica se establece que la Sociedad no realizara
aportes ni contribuciones a partidos o agrupacio-
nes politicas.

Comportamiento de competencia desleal

SO7 | Numero total de acciones por causas relacionadas con prac-
A ticas monopodlicas y contra la libre competencia.

21. El Unico expediente en curso relacionado con
Defensa de la Competencia es el cumplimiento de
los Compromisos aceptados por Resoluciones N°
148 y 149 de la Secretaria de Politica Econdmica.
Este expediente es un Incidente de Cumplimiento
dentro de un expediente Principal que involucra a
los socios de las compafias.

Comportamiento normativo

6.6, 6.6.3

6.6, 6.6.3

6.6, 6.6.3

6.6, 6.6.4,
6.8.3

6.6, 6.6.4,
6.8.3

6.6, 6.6.5,
6.6.7

Valor monetario de sanciones y multas significativas y
numero total de sanciones no monetarias derivadas del

SO8
F . o ;
incumplimiento de las leyes y regulaciones.

26. No se registraron sanciones significativas de-
rivadas de incumplimientos regulatorios. Cabe
mencionar, adicionalmente, que durante 2013 la
CNC ha iniciado diversos procesos sancionatorios a
Telecom Argentina y a Personal por incidentes de
red de diversa indole, incluso algunos originados
por causas de caso fortuito o fuerza mayor. Desde
el Grupo Telecom hemos opuesto las defensas
contra dichos procesos sancionatorios en sede
administrativa, exponiendo los argumentos por
los que corresponderia dejarlos sin efecto. A la
fecha, las sanciones no se encuentran firmes. En la
Memoria y Estados Contables 2013 se incluye un
detalle de los casos de mayor relevancia presenta-
dos en este aspecto.

6.6, 6.6.7




RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

ENFOQUE DE GESTION

27-28, 99-103, 107, 112-113, 118-119, 197-198.

Salud

y seguridad del cliente

PR1
F

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las
que se evallian, para en su caso ser mejorados, los impactos
de los mismos en la salud y seguridad de los clientes, y por-
centaje de categorias de productos y servicios significativos
sujetos a tales procedimientos de evaluacion.

27-28, 101, 112-113, 121, 197-198, 202-203.

PR2
A

Numero total de incidentes derivados del incumplimiento
de la regulacién legal o de los cédigos voluntarios relativos
a los impactos de los productos y servicios en la salud y la
seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién
del tipo de resultado de dichos incidentes.

No se registraron incidentes significativos deri-
vados de incumplimientos regulatorios relativos
a los impactos de los productos y servicios en la
salud y seguridad.

Etiquetado de productos y servicios

Tipos de informacién sobre los productos y servicios que

6.3.9, 6.6.6,
6.7, 6.7.4,
6.7.5

6.3.9, 6.6.6,
6.7, 6.7.4,
6.7.5

6.7,6.7.3,

PR3 | son _requerldos por_los procedimientos en vigor y la nor- 26-28, 107, 112-113, 118, 120-121, 203. 6.7.4 6.75,
F mativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales 676 67.9
requerimientos informativos. o
Numero total de incumplimientos de la regulacién y de los 6.7 6.7.3
PR4 | cédigos voluntarios relativos a la informacion y al etiqueta- | No hubo reclamos que redundaran en una multa 6.7'4 .6.7'5
A do de los productos y servicios, distribuidos en funcién del | significativa. EY
. ; o 6.7.6, 6.7.9
tipo de resultado de dichos incidentes.
PR5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyen- 6.7,6.7.4,
. . AR 105-106, 118-120, 125, 127-128. 6.7.5, 6.7.6,
A do los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente. 678 679
Comunicaciones de marketing
Programas de cumplimiento de las leyes o adhesién a . .
PR6 estandares y codigos voluntarios mencionados en comuni- 26,’ 197-198. Tel_ecom Argentl_na participa en la . 6.7,6.7.3,
- . . . . . Camara Argentina de Anunciantes y el Interactive
F caciones de marketing, incluidos la publicidad, otras activi- S 6.7.6,6.7.9
° | Advertising Bureau (IAB).
dades promocionales y los patrocinios.
Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las
PR7 regulaaones relatlya)s a las comunicaciones de mafk?t'”g' No se registraron incidentes significativos deriva- 6.7,6.7.3,
A incluyendo la publicidad, la promocién y el patrocinio, dos de incumplimientos regulatorios 676 679
distribuidos en funciéon del tipo de resultado de dichos ’ e
incidentes.
Privacidad del cliente
NuUmero total de reclamaciones debidamente fundamenta-
e das en relacion con el respeto a la privacidad y la fuga de RIS, L f_uljbo.reclamos que redundaran en tina 6.7,6.7.7
A . multa significativa.
datos personales de clientes.
Cumplimiento normativo
PR9 Coste de aquellas mgltas S|gn|f|qqt|vas fruto de] |.ncump||— No se registraron multas significativas derivadas
miento de la normativa en relacién con el suministro y el . S . 6.7,6.7.6
F de incumplimientos regulatorios.

uso de productos y servicios de la organizacién.

INDICADORES DE DESEMPENO AMBIENTAL

ENFOQUE DE GESTION 190-192.
Materiales
lEN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. 199-201. 6.5,6.5.4
EN2 | Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales | 499 504 6.5, 6.5.4
F valorizados.
Energia
|IENB Consumo directo de energia desglosado por fuentes pri- 19a4. 65,654
marias.
EN4 | Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes 19. 65,654
F primarias.
EN5 Ahorr.o de_energla debido a la conservaciéon y a mejoras en 195-196. 6.5, 6.5.4
A la eficiencia.
Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficien-
EN6 | tes en el consumo c_ie energia o basados en energiasreno- | 444 101 196, 65,654
A vables, y las reducciones en el consumo de energia como
resultado de dichas iniciativas.
EN7 | Iniciativas para reducir el consumo |r.1d'|r.ec.to de energiay 195-196. 6.5, 6.5.4
A las reducciones logradas con dichas iniciativas.
Agua
EN8 o
F Captacién total de agua por fuentes. 196. 6.5,6.5.4
196. Telecom Argentina se abastece de agua a
EN9 | Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente | través de servicios de suministro publicos, no afec- 65 6.5.4
A por la captacion de agua. tando fuentes de agua de manera significativa; ni T

recicla o reutiliza este recurso.




EN10
A

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada.

196. Telecom Argentina se abastece de agua a
través de servicios de suministro publicos, no afec-
tando fuentes de agua de manera significativa; ni
recicla o reutiliza este recurso.

6.5,6.5.4

Biodiversidad

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de
espacios naturales protegidos o de areas de alta biodiversi-

EN11 | dad no protegidas. Indiquese la localizacion y el tamafo de 021880
. . N/D.
F terrenos en propiedad, arrendados, o que son gestionados,
de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a areas pro-
tegidas.
Descripcion de los impactos mas significativos en la biodi-
versidad en espacios naturales protegidos o en areas de
EN12 [ alta biodiversidad no protegidas, derivados de las activi-
- ; . . N/D. 6.5, 6.5.6
F dades, productos y servicios en areas protegidas y en areas
de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a las areas
protegidas.
EN13 s .
A Habitat protegidos o restaurados. N/D. 6.5, 6.5.6
EN14 | Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la N/D 6.5 6.5.6
A gestion de impactos sobre la biodiversidad. ’ e
NUmero de especies, desglosadas en funcion de su peligro
EN15 de extincién, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en lis-
A tados nacionales y cuyas habitats se encuentren en areas N/D. 6.5, 6.5.6
afectadas por las operaciones segun el grado de amenaza
de la especie.
Emisiones, Vertidos y Residuos
EN16 | Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto 194 6.5 6.5.5
F invernadero, en peso. ’ T
IEN” eOr’:rSZSeomlsmnes indirectas de gases de efecto invernadero, 194. 6.5, 6.5.5
EN18 [ Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto
A invernadero y las reducciones logradas. IRESIRE: 53, 355
EN19 Er:slcs)mnes de sustancias destructoras de la capa ozono, en N/D. A5 GES
EN20 | NO, SOy otras emisiones significativas al aire por tipoy N/D 6.5
F peso. ’ ’
EN21 | Vertido total de aguas residuales, segun su naturalezay N/D 6.5
F destino. ’ :
EN22 | Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método
. 201. 6.5
F de tratamiento.
Se produjo un derrame de sustancias quimicas, de
EN23 [ Numero total y volumen de los derrames accidentales mas gn_tamanodde e ||t(|;os. Porbotra}bplarte, s€ pro-
F significativos ujeron 2 errames de com ustibles, correspon- 6.5
’ dientes a 70 litros. En ambos casos se tomaron las
medidas correspondientes.
Peso de los residuos transportados, importados, expor-
EN24 | tados o tratados que se consideran peligrosos segun la N/D 6.5
A clasificacion del Convenio de Basilea, anexos I, II, lll y VIIl y ’ ’
porcentaje de residuos transportados internacionalmente.
Identificacion, tamanio, estado de proteccion y valor de Las actividades de Telecom Argentina no generan
EN25 | biodiversidad de recursos hidricos y habitats relacionados, | unimpacto directo en recursos hidricos y habitats 6.5, 6.5.4,
A afectados significativamente por vertidos de agua y aguas | relacionados, por lo que este indicador no aplica 6.5.6

de escorrentia de la organizacion informante.

a la empresa.

Productos y servicios

EN26 | Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los . ) ) } 6.5, 6.5.4,

F productos y servicios, y grado de reduccion de ese impacto. 2, e e e lemleisy cAtpptEy 6.6.6, 6.7.5
Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de

EN27 . . . 6.5, 6.5.4,

F embalaje, que son reclamados al final de su vida util, por 101, 197-198. 675
categorias de productos. o

Cumplimiento normativo

EN28 [ Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no | No se registraron multas significativas durante el 6.5

F monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental. | ejercicio. :

Transporte
Impactos ambientales significativos del transporte de 193-194

EN29 [ productosy otros bienes y materiales utilizados para las ’ 6.5, 6.5.4,

A actividades de la organizacion, asi como el transporte de 6.6.6
personal.

General

EN30 [ Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambien-

A tales. ) s
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Informe De
Seguridad
Independiente

Alos sefores Presidents v Directores di
Telecom Argenting SA.

Alicia Moreau de Justo 50

Ciudad Autdnoma de Buenos Alres

Introduccidn

Hemos sido contratados par les directores de Telecom Argentina 5.A.
para realizar un encargo de seguridad limitada sobre clerta informacidn
contenida en el *Reporte de Responsabilidad Sockal Empresaria 2o13"

{en adelante el "Reporte de Responsabilidad Social Empresaria™) por el
ejercicio finalizado el 31 de Diciembre de 2015. La preparacién del Reporte
de Responsebilidad Social Empresaria es responsabilidad del Directorio
de la Sociedad. Nuestra responzabilidad consiste en emitir un informe de
seguridad limitada ¢ independiente sobre ¢l Reparte de Responsabitidad
Social Empresaria con &l alcance detallado en el presente informe.

Informacion syjeta a andlisis

Muestro trabajo de seguridad Hmitada consistid en la revisibn dela
siguiente informacidn contenida en o Reporte de Responsabilidad Social
Empresaria:

« indicadores claves detallados en o] anexo adjunto;

+ la antodeclarcion realizada por Telecom Argentina 5.A. respecto a
que s¢ ha cumplido con los contenidos bdsicos recomendados en la
Guia para la claboracitn de reportes de sustentabilidad del “Global
Reporting Initiative”, versidn Gz.1 (en adelante "GR]I G3.17) para un
nivel de aplicacion B+;

Responsabitidad del Directorio
El Directorio de Telecom Argentina S.A. es responsable por:

+ ¢l contenido del Reporte de Responsabilidad Social Empresaria;

+ haber establecido como criterdo pam ¢l reporte loz lineamientos del
GRI Gz v los indicados en el Anexo adjunto;

= realizar Ia medicidn del desempefio basados cn la guia GRI G3.1;

« ¢l disefio, la implementacion v ¢ mantenimicuto de controles
internos pars que la preparacion de b informaciin sujeta a analisis
esté libre de errores materiales, yva sea debido a frande o ermor; ¥

+ mantener registros adecuados para respaldar el proceso de
informacidn.

Responsabilidad del profestomal intervindente

Muestra responsabilidad consiste en expresar una conchusién
independicnte, con base en nuestros procedimientos de seguridad
Hmitada, acerca de la existencia de algin tema que nos haya Bamado la
atencidn par indicar gue la informacién de sustentabilidad, identificada
en la secciin "Informaciin sujeta a andlisis™, contenida en el Reporte de
Responsabilidad Social Empresaria no 22 ha manifestado, en todos los
aspectos significatives, de acuerdo con los criterios de presentacidn dela
bt .

Llevamos a cabo muestro trabajo de acuerdo con la Resolucifin Técnica
N* 35 de la Federacidn Argentina de Consejos Profesionales de Ciencias

Econdmicas (FACPCE]) en lo que respecta a las Mormas Internacionales
de Compromises de Seguridad 3000 (ISAE 3000 por sus siglas en ingles)
“Compromizsos de aseguramiento diferentes de avditorta o revisidn de
informacion financiera histdrica”, Esta normat requiere que planifiguemas
v realicemios noestro trabajo para obtener un grado de seguridad limitado
sobre 1a informaciin de sustentabilidad sleanzada por nuestro informe.

Resumen del trabajo realizado

Nuestros provedimientos incluyen el examen, en funciin de proebas
mmm dela cv{dm:ttmmdnuqh lnf?rmmﬂu:de

Directorio para preparar esa informacidn. Los procedimientos para obtener
informacitn fueron mas limitados en comparacidn con una avditoria v,
por ello, e nivel de seguridad es menor que el que se habriz obtenido enun
trabajo de anditoria o de seguridad razonable.

HNuestro trabajo consistid, entre ofros procedimisntos, en:

+ pvaluar el disefio de los procesos cloves ¥ eontroles para monitorear,
registrar v reportar la informacidn seleccionada. Nuestro trabajo no
imcluye el testen de la efectividad de los controles operativos para &
periodo bajo andlisis;

+ realizar pruehas, sobre bases selectivas, para verificar la exactitud de
Ia informaciin presentada;

realizar entrevistas con la gerencia v altos divectivos para evalvar [a
aphicacitn de los lineamientos GRI Ga.x;

» inspeccionar, sohre bases selectivas, la documentacién para
corroborar las manifestaciones de la gerencia v altos directivos en
nuestras entrevistas;

« revisar la tabla resumen de GRI para considerar la afirmacion de la
gerencia en relacidn con la aplicacidn de los lineamientos del GRI
Gz

Creemos que la evidenciz qoe obtuvimaos e suficiente v adecunda para
brindamos una base para nuestra conclusion de seguridad limitada.

La informacitn no financiera estd sujets a limitaciones propias distintas
que ks informacién Buanciers, dada su naturaleza v los méodos utilizados
para determinar, calenlar, hacer muestreos o estimar valores. Las
interpretaciones cualitativas de relevancia, materiatidad v exactitud de los
datos esthn sujetas a suposiciones v criterios individuales,

Mo hemaos levado a cabo mingiin trabaje sobre informacién presentada
correspondiente a periodos anteriores o con relacitn a objetivas v
proveceiones futuras, No hemos realizado ningdn trabajo foera del
alcance acordado v por cllo, niestra conclusion se limita solamente a la
informacién de sustentabilidad identificada y revisada.

Conclusiin

Sobre la base del trabajo deseripto en o presente informe, nada lamd
nuestra atencién que nos hiciera pensar que la informacién sujeta a
andilisig, incluida en el Reporte de Responsabilidad Socisl Empresaria de
Telecom Argenting 5.4, referente al ejercicio finalizado o 31 de Diciembre
de 2013, no ha sido preparada, en todos sus aspectos significativos, de
acuerdo con los lineamientos GRIG3.1 v con los registros y archivos que
sirvieron de hase para su preparacion,

Cindad Autbnoma de Buenos Aires, 11 de abril de 2014

Comador Piblleo (URA)
COPCECADA T 30g P* 43

Frice Witerhouse & Co. Asesores de Empresas S_RLL., Bowchard 557, pigo
8%, C1o ARG - Cluded de Buenos Alres, T «(54.11) 4850.6000, F! +{54.11)
4850,6000, www. pwecom/ar

En Arganitina, las fimas mismbe de In red global do PricewsterbouseCoopers
Inbatrastional Limised 300 lns sociedades Price Waterhouse & Co. ERLL Prics
Walschouse & Co. A de Emp SRL y PwC Lagal S.RL., qum en forma
Wummmummm
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VERIFICACION EXTERNA

Indicador

Fi5

L

LAz

L

LAR

LAiD

l:!. 14

HR3

5h

303

ANEXO - Indicadores objeto de la revision

Pemnminnets

costes de explotacion, retribucion a empleados, donaciones v otrias
imversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos v pagos a
provesdores de eapital v o gobiernos,
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Las siguientes definiciones no tienen la intencién de
ser definiciones técnicas, sino de ayudar al lector a
comprender algunos términos utilizados en el Reporte.

2G: Se conoce como telefonia movil 2G la segunda ge-
neracion de telefonia moévil.

3G: Es la abreviacién de tercera generacién de trans-
misién de voz y datos a través de telefonia moévil, in-
cluyendo UMTS (Universal Mobile Telecommunications
System o Servicio Universal de Telecomunicaciones Mé-
viles).

AA1000SES: Esta norma proporciona un marco nor-
mativo para ayudar a las organizaciones a asegurarse
del compromiso y cumplimiento de sus grupos de inte-
rés. Los principios de esta norma son el involucramien-
to e integracion de los grupos de interés.

AccountAbility: Es una organizacién global que ofre-
ce soluciones innovadoras en materia de responsabili-
dad corporativa y del desarrollo sostenible. Mas infor-
macién en www.accountability.org.

ADR: American Deposit Receipt. Es un instrumento
financiero negociable en los mercados bursatiles de
Estados Unidos, que representa una cantidad determi-
nada de acciones de sociedades constituidas fuera de
dicho pais. De esta forma, se permite a empresas ex-
tranjeras emitir acciones directamente en el mercado
estadounidense.

ADSL: Asymmetric Digital Subscriber Line (Linea de

Abonado Digital Asimétrica). Es una tecnologia de ac-
ceso a Internet de banda ancha.

AMBA (Area Multiple Buenos Aires): Area que
comprende la ciudad de Buenos Aires y gran parte de
los partidos del conurbano bonaerense (suburbios de
la ciudad de Buenos Aires). A los fines del servicio tele-
fénico es un area local.

Android: Es un sistema operativo disefiado principal-
mente para moviles con pantalla tactil como teléfonos
inteligentes o tablets, inicialmente desarrollados por
Android Inc. (comprada por Google en 2005).

Aplicacion: Una aplicacién movil es un programa que
se puede descargar y al que se accede directamente
desde un teléfono celular o desde algun otro aparato
movil, como una tablet. Para descargar y usar una apli-
cacion, se necesita tener un aparato movil con acceso a
Internet. También suelen denominarse “app”.

ARSAT: Empresa Argentina de Soluciones Satelitales S.A.
Mas informacion en www.arsat.com.ar.

Baby boomers: Se refiere a las personas que nacieron
durante el Baby Boom (explosion de natalidad), que
sucedié en algunos paises anglosajones en el periodo
posterior a la Segunda Guerra Mundial, entre 1946 y
1960.

Banda ancha: Este término normalmente se refiere al
acceso de alta velocidad a Internet.
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Bullying: Acto que dafa deliberadamente a otra per-
sona, de manera fisica o psicoldgica. Sus modos son
varios: acosar, molestar, excluir, denigrar, hostigar, hu-
millar, agredir fisicamente o verbalmente a alguien.

Carrier: Son empresas que interconectan distintos
operadores localizados en lugares distantes o redes lo-
cales de un mismo operador separadas por largas dis-
tancias con enlaces inalambricos (microondas, satélite,
etc.) y/o terrestres (cable multipar, coaxil, fibra éptica,
etc.); en general, no dan servicio a usuarios finales de
servicios de telecomunicaciones.

CDN: Content Delivery Network (Red de Entrega de
Contenidos). Es un conjunto de servidores que contie-
nen copias de una misma serie de contenidos y que
estan ubicados en puntos diversos de una red, para
poder servir los contenidos de manera mas eficiente
a los clientes.

CEPETEL: Centro de Profesionales de Empresas de Tele-
comunicaciones. Mas informaciéon en www.cepetel.org.ar.

CITEDEEF: Instituto de Investigaciones Cientificas y Técnicas
para la Defensa. Mas informacién en www.citedef.gob.ar.

Cloud: Es un nuevo paradigma en el que la informa-
cion se almacena de manera permanente en servidores
de Internet, de modo que los usuarios puedan acceder
a los servicios disponibles en la Nube de Internet.

CNC: Comision Nacional de Comunicaciones. Es un
organismo descentralizado que funciona en el dmbi-
to de la Secretaria de Comunicaciones del Ministerio
de Planificacién Federal, Inversidon Publica y Servicios,
cuya mision y funciones son la regulacion, contralor,
fiscalizaciéon y verificacion de los aspectos vinculados
a la prestacion de los servicios de telecomunicaciones,
postales y de uso del Espectro Radioeléctrico. Mas in-
formaciéon en www.cnc.gov.ar.

CNV: Comisién Nacional de Valores. Fue creada por
la Ley de Oferta Publica N.o 17.811, y su objetivo es
autorizar la oferta publica de titulos valores velando
por la transparencia de los mercados de valores y la
correcta formacién de precios en estos, asi como tam-
bién la proteccion de los inversores. Mas informacion

en www.cnv.gob.ar.

CO,: Diéxido de carbono. Es un gas cuyas moléculas
estan compuestas por dos atomos de oxigeno y uno
de carbono. El CO, es uno de los gases de efecto in-

vernadero que contribuyen a que la Tierra tenga una
temperatura tolerable para la biomasa. Un exceso de
CO, provoca un mayor calentamiento del planeta.

Comunidad: La comunidad se compone de las per-
sonas que viven alrededor del lugar donde opera la
Compaiia o donde ofrece servicios. Las acciones que
implementamos y las decisiones que tomamos impac-
tan en su vida cotidiana. Sus acciones pueden afectar
la reputacion de la Compafiia y pueden generar lazos
de alianza y colaboraciéon mutua.

CONAETI: Comision Nacional de Erradicacion del Tra-
bajo Infantil, dependiente del Ministerio de Trabajo
de la Nacion. Su funcién es coordinar, evaluar y dar
seguimiento a los esfuerzos en favor de la prevencion
y erradicacion real y efectiva del trabajo infantil.

CONATEL: Comision Nacional de Telecomunicaciones
de Paraguay. Mas informacién en www.conatel.gov.py.

CoP: Comunicacién de Progreso. Consiste en comuni-
car a las partes interesadas —consumidores, sindica-
tos, accionistas, medios de comunicacién, Gobiernos,
etc.— los avances que una empresa ha logrado en la
aplicacién de los 10 Principios del Pacto Mundial en sus
actividades.

COPITEC: Consejo Profesional de Ingenieria de Teleco-
municaciones, Electronica y Computacién. Mas infor-
macién en www.copitec.org.ar.

Customer Care: Servicio de atencién posventa orien-
tado al cuidado del cliente.

Cyberbullying: Es el uso de medios de comunicacién
(mail, redes sociales, blogs, mensajes de texto y sitios
web) para acosar a un individuo o grupo, mediante
ataques personales u otros medios. Puede constituir
un delito penal.

DAIA: Delegacion de Asociaciones Israelitas Argenti-
nas. Mas informacién en www.daia.org.ar.

Dial-Up: Conexién por linea conmutada. Es una for-
ma econdémica de acceso a Internet en la que el cliente
utiliza un médem para establecer una conexién con
un proveedor de Internet, a través de la red telefénica
publica conmutada.

DWDM: Dense Wavelength Division Multiplexing
(Multiplexacién por division en longitudes de onda



densas). Tecnologia que permite multiplexar y trans-
mitir simultdaneamente diferentes longitudes de onda
por una fibra éptica.

E-Learning: Es la educacion a distancia completamen-
te virtualizada a través de los nuevos canales electro-
nicos, en especial Internet, utilizando para ello herra-
mientas o aplicaciones de hipertexto como soporte de
los procesos de enseflanza-aprendizaje.

ECO-DECT: La tecnologia ECO DECT, de Gigaset, es
una nueva tecnologia que reduce la potencia de con-
sumo y transmisién de los teléfonos. Mas informacion
en http://gigaset.com/ar/es/cms/PageECODECT.html.

FAECYS: Federacion Argentina de Empleados de Comer-
cio y Servicios. Mas informaciéon en www.faecys.org.ar.

FAM: Federacién Argentina de Municipios. Es una en-
tidad publica sin fines de lucro, creada por Ley Nacio-
nal N.o 24.807, facultada para representar a todos los
municipios de nuestro pais, mediante su asociacién vo-
luntaria. Mas informacién en www.famargentina.org.

FATEL: Federacién Argentina de Telecomunicaciones.
Mas informacion en www.fatel.org.ar.

FCA: Fibras Celulésicas Alternativas. El papel FCA es
aquel que se produce a partir de la fibra de caia de azu-

car, lo que favorece la proteccion del medioambiente.

FCC: Federal Communications Commission. Es una
agencia estatal independiente de Estados Unidos, bajo
responsabilidad directa del Congreso. Es la encargada
de la regulacién de telecomunicaciones interestatales
e internacionales por radio, television, redes inalam-
bricas, teléfonos, satélite y cable. Mas informacion en

www.fcc.gov.

FECOSUR: Federacion de Cooperativas Telefénicas de la
Zona Sur. Mas informacién en www.fecosur.com.ar.

Fibra éptica: Es un medio de transmision empleado habi-
tualmente en redes de datos; un hilo muy fino de material
transparente, vidrio o materiales plasticos, por el que se
envian pulsos de luz que representan los datos a transmi-
tir. Las fibras se utilizan ampliamente en telecomunica-
ciones, ya que son un medio de transmisién que permite
transmitir datos a altas velocidades.

FOEESITRA: Federacién de Obreros, Especialistas y
Empleados de los Servicios e Industrias de las Teleco-

municaciones de la Republica Argentina. Mas informa-
cién en www.foeesitra.com.ar.

FOETRA: Federacion de Obreros y Empleados de Teleco-
municaciones. Mas informacion en www.foetra.org.ar.

FOPSTTA: Federacion de Organizaciones del Personal de
Supervisién y Técnicos Telefonicos Argentinos.

Formulario 20-F: Es un reporte anual exigido por la
Securities and Exchange Commission a aquellas socie-
dades extranjeras cuyas acciones cotizan en el mercado
estadounidense. Su objetivo es estandarizar los repor-
tes financieros de las empresas extranjeras que cotizan
en el mercado estadounidense para que puedan ser
evaluadas junto a las empresas locales.

FSC: Forest Stewardship Council (Consejo de Administra-
cion Forestal). Es una organizacion global dedicada a pro-
mover el manejo forestal responsable en todo el mundo.
El papel FSC es aquel cuya materia prima, la madera, pro-
cede de bosques gestionados de manera sostenible.

FTTH: Fiber to The Home (Fibra hasta el hogar). Es el
término utilizado para indicar cualquier arquitectura
de red que utiliza cables de fibra dptica en sustitucion
parcial o total de los tradicionales cables de cobre utili-
zados en las redes de telecomunicaciones. Las diversas
soluciones tecnolégicas difieren en el punto de la red
de distribucion donde se realiza la conexién de fibra,
con respecto a la ubicacién del cliente.

FUVA: Federacién Unica de Viajantes de la Republica Ar-
gentina. Mas informacién en www.fuva.org.ar.

Generacion X: Incluye desde las personas nacidas a
mediados o finales de los afios sesenta hasta a aquellos
nacidos a principios de los afios ochenta.

Generacion Y: Incluye a las personas nacidas entre
1981y 1997.

GPON: Gigabit-Capable Passive Optical Network (Red
Optica Pasiva con Capacidad de Gigabit). Es una tecnolo-
gia de acceso que permite conectar, con una fibra 6ptica
desde la oficina central, a multiples clientes. Soporta dis-
tintos servicios y velocidades de transferencia de datos.

GRI: Global Reporting Initiative (Iniciativa de Reporte
Global). Es una organizacién holandesa que impulsa
la elaboracion de Reportes de Sustentabilidad en todo
tipo de organizaciones. GRI establece los principios
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e indicadores que las organizaciones pueden utilizar
para medir y dar a conocer su desempefio econémico,
ambiental y social. Mas informacién en www.globalre-
porting.org/languages/spanish/Pages/default.aspx.

GSM: Global System for Mobile (Sistema global para las
comunicaciones moéviles). Es un sistema estandar de te-
lefonia mévil digital. GSM se considera, por su velocidad
de transmision, un estandar de segunda generacion (2G).

Huella de carbono: Es la totalidad de gases de efecto
invernadero (GEI) emitidos por efecto directo o indirec-
to de un individuo, organizacién, evento o producto.

Inversion Social Privada: Implica el uso responsable,
estratégico y eficiente de recursos privados en pos del
bien publico. El retorno esperado es el bienestar de la
comunidad y su desarrollo en el largo plazo.

IP: Principal protocolo de comunicaciones utilizado en
Internet.

ISO 14001: Es una norma internacionalmente acepta-
da que expresa como establecer un Sistema de Gestién
Ambiental (SGA) efectivo.

ISO 26000: Es una guia que proporciona orientacion
sobre cdbmo poner en practica e integrar la Responsa-
bilidad Social en cualquier empresa u organizacién del
mundo que desee abrazar esta modalidad de gestion.
No tiene propésito de ser certificatoria, regulatoria o
de uso contractual.

ISO 9001: Especifica los requisitos para un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) que pueden utilizarse
para su aplicacion interna por las organizaciones, sin
importar si el producto o el servicio lo brinda una orga-
nizacion publica o empresa privada, cualquiera sea su
tamario, para su certificacion o con fines contractuales.

IVR: Interactive Voice Response (Respuesta de Voz Inte-
ractiva). Es un sistema automatizado de respuesta inte-
ractiva, capaz de recibir una llamada e interactuar con el
humano a través de grabaciones de voz y del reconoci-

uorn ou

miento de respuestas simples, como “si”, “no”, u otras.

LEED: Leadership in Energy and Environmental De-
sign. Es un sistema de certificacion de edificios soste-
nibles, desarrollado por el Consejo de la Construccion
Verde de Estados Unidos (US Green Building Council).
Se basa en la incorporacién de aspectos relacionados
con la eficiencia energética, el uso de energias alter-

nativas, la mejora de la calidad ambiental interior, la
eficiencia del consumo de agua, entre otros.

LED: Light-Emitting Diode (Diodo Emisor de Luz). Las
luces led se usan como indicadores en muchos disposi-
tivos y en iluminacién.

Loop: Se traduce como “bucle” o “ciclo”. Generalmente,
un bucle es utilizado para hacer una accién repetida sin
tener que escribir varias veces el mismo cédigo, lo que
ahorra tiempo, deja el cédigo més claro y facilita su mo-
dificacién en el futuro.

Neoportal: Intranet que utilizan los colaboradores del
Grupo Telecom.

MDM: Mobile Device Manager. Es un tipo de software
que permite asegurar, monitorear y administrar dispo-
sitivos moéviles sin importar el operador de telefonia.
La mayoria de las MDM permiten hacer instalacién de
aplicaciones, localizacién y rastreo de equipos, sincro-
nizacién de archivos, reportes de datos y acceso a dis-
positivos, todo esto de manera remota.

NGN: Next Generation Networking (Red de la Préxima
Generacién). Red basada en la transmision de paque-
tes, capaz de proveer servicios integrados en diferen-
tes terminales. Se refiere a la evolucion de la actual
infraestructura de redes de telecomunicacién y acceso
telefénico con el objetivo de lograr la convergencia de
servicios multimedia (voz, datos, video).

NIIF: Normas Internacionales de Informacién Financie-
ra. Son normas contables emitidas por el International
Accounting Standards Board (IASB), institucién priva-
da con sede en Londres. Constituyen las normas conta-
bles aplicadas por el Grupo Telecom.

NYSE: New York Stock Exchange. La Bolsa de Nueva
York es el mayor mercado de valores del mundo en
volumen monetario y el primero en nimero de empre-
sas adscritas. Mas informacién en https:/nyse.nyx.com.

OIT: Organizacién Internacional del Trabajo. Es un orga-
nismo especializado de las Naciones Unidas que se ocu-
pa de los asuntos relativos al trabajo y a las relaciones
laborales. Mas informaciéon en www.ilo.org/spanish.

OLPC: One Laptop per Child (Una computadora por
nifio). Es un proyecto centrado en la distribucién de
una PC fabricada con el propésito de proporcionar a
cualquier niflo del mundo conocimiento y acceso a la



tecnologia de la informacion como formas modernas
de educacion.

On demand: Es un sistema de television que permite
al cliente el acceso a contenidos multimedia de forma
personalizada, y ofrece de este modo la posibilidad de
solicitar y visualizar una pelicula o programa concreto
en el momento exacto que el telespectador lo desee.

ONUSIDA: Programa Conjunto de las Naciones Unidas
sobre el VIH/sida. Estd destinado a coordinar las acti-
vidades de los distintos organismos especializados de
la ONU en su lucha contra el sida. Mas informacién en
www.unaids.org/en/.

OTT: Over The Top. Es la distribuciéon de contenidos de
audio y video por Internet, sin el involucramiento de
un operador en el control o en la distribucién. El pro-
veedor puede estar al tanto de los contenidos de las
IP de los paquetes, pero no es responsable de estos, ni
es capaz de controlar las capacidades de visualizacion,
derechos de autor y/o redistribuciéon de otra indole del
contenido. Servicios como Whatsapp o Skype entran
en esta categoria.

PAC: Programa de Asistencia al Colaborador. Este pro-
grama del Grupo Telecom tiene como objetivo ayudar
a los colaboradores a manejar diferentes situaciones
de manera oportuna y eficaz. Es gratuito y completa-
mente confidencial tanto para los colaboradores como
para sus familiares directos; brinda asistencia en las
areas de psi-cologia, y temas legales y financiero-con-
tables. Se accede a través de una linea telefénica gra-
tuita y es atendido por profesionales especializados.

Pacto Mundial de las Naciones Unidas: En 1999, en
el Foro Econémico Mundial de Davos (Suiza), el Secre-
tario General propuso un “pacto mundial” entre las
Naciones Unidas y el mundo de los negocios. El Pacto
Mundial pide a las empresas que hagan suyos, apoyen y
lleven a la practica un conjunto de valores fundamen-
tales en materia de Derechos Humanos, Normas Labo-
rales, Medio Ambiente y Lucha contra la corrupcion,
que se concentran en 10 principios de adhesién volun-
taria. Mas informacién en www.unglobalcompact.org

y en www.pactoglobal.org.ar.

Portabilidad numérica: Es la posibilidad que tiene
un cliente de cambiar de una Compaiiia celular a otra,
conservando su numero telefénico.

PP&E: Property, Plant and Equipment (Propiedades,

Planta y Equipo). Son aquellos bienes tangibles destina-
dos a ser utilizados en la actividad principal de la Socie-
dad, y no a la venta habitual, que tengan una vida util
estimada superior a un afio. También se consideran den-
tro de este rubro aquellos que estan en construccion.

Radiobase: En una red movil, las radiobases brindan
cobertura celular mediante el espectro disponible,
proporcionany controlan el acceso a los terminales, asi
como el envio y recepcién de informacion hacia la red.

RAV: Régimen de Autorizaciones Vigente. La Compa-
fiia dispone de un régimen de autorizaciones en el que
se describen los niveles jerdrquicos requeridos para
aprobar los diferentes tipos de transacciones. Dicho
régimen es actualizado periddicamente y es aprobado
por el Directorio. Su cumplimiento constituye uno de
los pilares del control interno.

RNI: Radiaciones No lonizantes. Son aquellas radiacio-
nes del espectro electromagnético que no tienen ener-
gia suficiente para ionizar la materia.

Roaming: Es una funcidon que permite a los clientes
moviles a utilizar el servicio en las redes de otros ope-
radores distintos de aquel con el que se firmé el con-
trato inicial. El servicio de roaming esta activo cuando
un dispositivo movil se utiliza en un pais extranjero.

RSE: Es la responsabilidad de una organizacién ante
los impactos que sus decisiones y actividades ocasio-
nan en la sociedad y el medioambiente, mediante un
comportamiento ético y transparente que contribuya
al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y bienestar
de la sociedad; tome en consideracién las expectati-
vas de sus partes interesadas; cumpla con la legislacion
aplicable y sea coherente con la normativa interna-
cional de comportamiento; esté integrada en toda la
organizacién y se lleve a la practica. Definicién de ISO
26000, primera edicion, 2010.

SAR: Specific Absorption Rate (indice de Absorcién Es-
pecifica). Es una medida de la potencia maxima con
gue un campo electromagnético de radiofrecuencia es
absorbido por el tejido vivo. Se emplea para frecuen-
cias entre 100 kHz y 100 GHz, es decir, radiaciéon no
ionizante, y en particular para teléfonos méviles.

SC: Secretaria de Comunicaciones. Es un organismo
cuyo principal objetivo es asistir al Ministro de Planifi-
cacion Federal, Inversion Publica y Servicios en la ela-
boracién, propuesta y ejecucion de las politicas a apli-
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car en el ambito de las comunicaciones, tendientes a
lograr la actualizacion tecnoldégica de dichos servicios.
Mas informacion en www.secom.gov.ar.

SEC: Securities Exchange Commission. Es una agencia
del Gobierno de Estados Unidos que tiene como res-
ponsabilidad principal regular y hacer cumplir las leyes
federales respecto del funcionamiento de mercados de
valores estadounidense y velar por los derechos de los
inversores. Mas informacion en www.sec.gov.

Smartphone: Es un teléfono mévil inteligente con una
mayor capacidad de almacenar datos y de realizar activida-
des semejantes a las de una minicomputadora y con mayor
conectividad que la de un teléfono mévil convencional.

SMS: Short Message Service (Servicio de Mensajes Cor-
tos). Es un servicio disponible que permite el envio de
mensajes cortos entre teléfonos moviles.

Sostenibilidad: Significa “satisfacer las necesidades
de las generaciones presentes sin comprometer las po-
sibilidades de las generaciones futuras de satisfacer sus
propias necesidades”. Esta definicion se formalizé por
primera vez en el documento conocido como Informe
Brundtland (1987), fruto de los trabajos de la Comisién
Mundial de Medio Ambiente y Desarrollo de Naciones
Unidas, creada en Asamblea de las Naciones Unidas en
1983. La sustentabilidad tiene que ver con mantener el
equilibrio que existe en la relacién de los seres huma-
nos con el medio, para lograr un desarrollo econémico
prospero sin dafar la dindmica del medio ambiente y
para generar condiciones de vida favorables.

SOX: Sarbanes-Oxley Act. La Ley Sarbanes Oxley naci6 en
Estados Unidos en 2002, con el fin de monitorear las em-
presas que cotizan en bolsa de valores de Estados Unidos,
y evitar que las acciones de aquellas sean alteradas de
manera dudosa. Esta ley, mas alld del ambito nacional,
involucra todas las empresas que cotizan en NYSE (Bolsa
de Valores de Nueva York), asi como sus filiales.

Spam: Se llama spam o correo basura a los mensajes
no solicitados, no deseados o de remitente no conoci-
do (correo anénimo), habitualmente de tipo publici-
tario, generalmente enviados en grandes cantidades
(incluso masivas), que perjudican de alguna o varias
maneras al receptor.

Stakeholders: Se refiere a quienes pueden afectar o
son afectados por las actividades de una empresa. Estos
grupos son los publicos interesados, o el entorno inte-

resado, que deben ser considerados como un elemento
esencial en la planificacion estratégica de los negocios.

Streaming: Es la distribucion de contenido multimedia
a través de una red de computadoras de manera que
el cliente consume el producto al mismo tiempo que se
descarga. El término se aplica habitualmente a la difu-
sion de audio o de video.

Sustentabilidad: Ver definicion de “Sostenibilidad”.

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.
Es un conjunto de tecnologias aplicadas para proveer
informacién y comunicaciéon a través de medios tecno-
I6gicos de ultima generacion.

Transparencia de acciones: Informacién que se pro-
vee al mercado y a los inversores sobre la base de cri-
terios de correccién, claridad y acceso igualitario a la
informacién, conscientes de la importancia que una
informacién correcta acerca de sus propias actividades
tiene para el mercado, los inversores y la comunidad
en general (Fuente: Cédigo de Etica de la Compaiiia).

Triple Play: Se define como el empaquetamiento de
servicios y contenidos audiovisuales (telefonia, banda
anchay television).

UMTS: Universal Mobile Telecommunications System
(Sistema Universal de Telecomunicaciones Moviles). Es
una de las tecnologias usadas por los moéviles de terce-
ra generacion.

UPJET: Unién del Personal Jerarquico de Empresas de
Telecomunicaciones de la Republica Argentina. Mas in-
formacion en www.upjet.org.ar.

USSD: Unstructured Supplementary Service Data (Ser-
vicio Suplementario de Datos no Estructurados). Es un
servicio para el envio de datos a través de moviles GSM.

UTN: Universidad Tecnolégica Nacional. Mas informa-
cién en www.utn.edu.ar.

Valores: Fundamentos éticos de caracter universal
dentro de la vida cotidiana de la organizacion (Fuente:
Cédigo de Etica de la Compaiiia).

VDSL: Very High Bit-Rate Digital Subscriber Line (DSL de
muy alta tasa de transferencia). Se trata de una tecnolo-
gia de acceso a Internet de Banda Ancha, perteneciente
a la familia de tecnologias xDSL que transmiten datos so-



bre pares de cobre. Telecom estéa introduciendo la nueva
tecnologia de VDSL en su red, lo que permitird incremen-
tar la velocidad de bajada y subida de datos hasta 50Mb.

VPN: Virtual Private Network (Red Privada Virtual). Es
una tecnologia de red que permite una extensién de la
red privada sobre una red publica o no controlada como
Internet. Permite que la computadora en la red envie y
reciba datos sobre redes compartidas o publicas como si
fuera una red privada con toda la funcionalidad, seguri-
dad y politicas de gestién de una red privada.

WAP: Wireless Application Protocol (Protocolo de Apli-
caciones Inaldmbricas). Es un estandar abierto interna-
cional para aplicaciones que utilizan las comunicaciones
inaldmbricas, por ejemplo, acceso a servicios de Internet
desde un teléfono movil.

Wholesale: Negocio mayorista. Todos los negocios ma-
yoristas de la empresa (Nacional, Internacional, Mévil) se
brindan a través de la Unidad Wholesale.

WiFi: Es un mecanismo de conexién de dispositivos elec-
trénicos de forma inaldmbrica. Los dispositivos habilita-
dos con Wi-Fi, tales como una computadora personal,
una consola de videojuegos, un smartphone, etc., pue-
den conectarse a Internet a través de un punto de acce-
so de red inaldambrica.

WWF: World Wildlife Fund (Fondo Mundial para la Na-
turaleza). Es la mayor organizaciéon conservacionista
independiente del mundo. Su misién es detener la de-
gradacion del ambiente natural del planeta y construir
un futuro en donde los seres humanos vivan en armonia
con la naturaleza. Mas informacién en www.wwf.org.
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Nos interesa su opinion
Lo invitamos a que acerque sus comentarios sobre este
Reporte, enviando un mail a rse@ta.telecom.com.ar

Elaboracion del Reporte de Responsabilidad
Social Empresaria
Publicado en abril de 2014

Coordinacion General

Gerencia de Responsabilidad Social Empresaria
Direccién de Comunicacion y Medios

Telecom Argentina

rse@ta.telecom.com.ar

www.telecom.com.ar

Produccion General
Gerencia de Medios y Comunicacién Institucional
Direccion de Comunicaciéon y Medios

Equipo de elaboracion
Grupo Operativo RSE

Facilitadores Externos
ReporteSocial
www.reportesocial.com

Diseio
Be Singular

Impresion
FP Compania Impresora
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