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Carta del Presidente
de Telefbnica, S.A.

Es un placer para mi dirigirme a ustedes y presentarles el
Informe Anual de Sostenibilidad correspondiente al ejercicio
de 2012, que publicamos como muestra de nuestro ineludible
compromiso por la transparencia con todos nuestros grupos
de interés, y con el objetivo de poner en valor la integridad y
sostenibilidad de nuestra gestion.

En Telefénica vemos en la gestion sostenible el mejor modo de
alcanzar nuestra vision de transformar posibilidades en realidad,
con el fin de crear valor para empleados, clientes, accionistas,
socios a nivel global y para toda la sociedad en general.

En definitiva, la sostenibilidad corporativa es una fuente
clara de competitividad y progreso para nuestra Compania.
En la relacion con los clientes, porque aumenta el valor de
marca y diferencia a Telefénica. Con nuestros empleados,
porque ayuda a fidelizarlos y ofrecerles un proyecto
estable en nuestra compaiiia. De cara a la sociedad, porque
afianza nuestra legitimidad a la hora de ofrecer nuestros
servicios digitales y permite el desarrollo sostenible de las
comunidades en las que operamos.

En Telefonica participamos activamente en el debate para
impulsar la sostenibilidad como parte de las agendas publicas
a nivel internacional y regional. Es por esto que venimos
publicando nuestro informe de acuerdo con los principios del
Pacto Mundial y bajo estandares internacionales tales como
Global Reporting Initiative (GRI-G3.1). Al igual que en afos
anteriores, nuestro Informe esta verificado externamente
bajo los criterios de la AA1000. Adicionalmente, nos hemos
adherido a nuevas iniciativas como el International Integrated
Report o la plataforma Global Compact Lead, un proyecto
formado por cerca de 50 compaiiias multinacionales que
buscan impulsar la idea de la sostenibilidad bajo el impulso
de las Naciones Unidas.

Una vez méas quiero reiterar mi agradecimiento a todos los
que cada dia colaboran con nosotros con el proyecto de
Telefonica, porque entre todos conseguimos una empresa y
una sociedad mas sostenible.

M

César Allerta lzuel
Presidente de Telef6nica, S.A.



Carta del Presidente de

Grupo Telefénica en el Perd

Telefonica Latinoamérica y del Presidente
del Grupo Telefonica en el Per(

BT

Con gran satisfaccion les presentamos, por noveno aio
consecutivo, el Informe Anual de Sostenibilidad Corporativa
que sintetiza el trabajo que Telefdnica viene desarrollando
en materia social y de sostenibilidad a través del impulso

y desarrollo de las telecomunicaciones en el pafs.

Desde el afio 1994 estamos trabajando en el Pert con

el objetivo de mejorar la calidad de vida de los peruanos,
pues somos conscientes de que nuestro sector permite
la inclusién social y econémica. Nuestra vision como
Grupo Telefénica sefiala que “abrimos camino para seguir
transformando posibilidades en realidad, con el fin

de crear valor para clientes, empleados, sociedad,
accionistas y socios a nivel global". En esta linea,
ratificamos nuestro compromiso con el cumplimiento

y promocion de los principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas, al cual nos adherimos como red Per(
en el afo 2007.

Hoy gozamos no solo de una buena cobertura a nivel
nacional, sino de una oferta asequible para todos los
peruanos. En los 19 afios que llevamos en el pais hemos

invertido mas de US$ 7,300 millones en infraestructura
entre la que se encuentra nuestro proyecto de Fibra Optica
de los Andes, gracias al cual estamos desplegando 1,800
kilometros de fibra 6ptica a través de la sierra y selva del
pais beneficiando a mas de 2.4 millones de peruanos.

Asimismo, venimos incrementando el indice de satisfaccion
de nuestros clientes a través de la mejora de nuestros
procesos y sistemas. Durante 2012 nos esforzamos en llevar
servicios de telecomunicaciones a todo el pais y optimizar la
experiencia de nuestros clientes a través de los productos

y servicios que ofrecemos en los distintos canales.

Reafirmamos nuestro compromiso integral con el pais y su
desarrollo. De la mano de los mas de 9 mil colaboradores de
nuestra compaiiia, contribuimos con el acceso de millones
de personas a servicios de telecomunicaciones, potenciando
la integracion de todos los peruanos. Los resultados
obtenidos durante este tiempo son motivo de satisfaccion
para la empresa, pero también son un reto para mejorar
cada dia con metas mas ambiciosas que nos permitan seguir
siendo un verdadero motor de desarrollo para el Per(.

Santiago Fernandez Valbuena ﬁv/ier Manzanares Gutiérrez
Presidente de Telefénica Presidente del Grupo
Latinoamérica Telefénica en el Perd
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Nuestra trayectoria

Desde hace 19 anos trabajamos en el desarrollo de
infraestructura y servicios de telecomunicaciones para que
mas peruanos aprovechen las oportunidades y beneficios de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC).
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La gestion sostenible

en Telefonica

Entendemos la sostenibilidad corporativa como una
fuente de competitividad y progreso que nos permite
alcanzar nuestra vision de transformar posibilidades
en realidad, generando valor para todos nuestros

grupos de interés.

Estamos convencidos de que nuestra
actividad transforma positivamente

la vida de las personas promoviendo la
cohesion social y el desarrollo econémico
de las sociedades donde operamos.
Nuestro enfoque de sostenibilidad es

la base de cdmo desarrollamos nuestro
negocio y busca crear valor a largo plazo
para cada uno de nuestros grupos de
interés a través de la transparencia,

la competitividad y el didlogo. La
transparencia nos permite generar
confianza en el mercado y en nuestras
relaciones, la competitividad la logramos
al optimizar nuestros costos e incrementar
los ingresos como resultado de la gestion
de riesgos y oportunidades de nuestro
sector, y el didlogo continuo con nuestros
grupos de interés facilita la identificacion
oportuna de sus expectativas y
percepciones para luego atenderlas

e incluirlas en nuestra estrategia.

Nuestra gestion sostenible se sustenta en
tres lineas estratégicas que nos permiten
identificar los aspectos en los que debemos
enfocar nuestro trabajo para cumplir
nuestros objetivos:

« Gestion eficaz de los riesgos:
identificamos, evaluamos y
monitoreamos oportunamente los riesgos
asociados con nuestra actividad y con el
posible incumplimiento de los Principios
de Actuacion, estableciendo parametros
de conducta y medidas preventivas.

* Gestion de las oportunidades:
buscamos contribuir al desarrollo

de la sociedad a través del uso de

las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), principalmente
en los grupos menos favorecidos

del aprovechamiento de sus beneficios
para cuidar el ambiente.



e Compromiso con los grupos de
interés: generamos continuamente
espacios de didlogo que nos permiten
recoger sus expectativas y adoptarlas
en nuestra estrategia, facilitando
asila construccion de relaciones de
confianza con cada uno de ellos.

El éxito de nuestra gestion sostenible

y de la construccion de relaciones de
confianza con nuestros grupos de interés
solo es posible si contamos con una
sélida cultura corporativa que se
convierta en la palanca de transformacion
de la organizacion. Por ello, en 2011
lanzamos el programa estratégico bravo!+
que marca las prioridades de Telefdnica
hasta el afio 2020 y busca convertirnos
en la mejor compania del mundo digital,
aprovechando las oportunidades del
sector y la diversidad del equipo que

forma parte de Telefénica. Las prioridades
estratégicas que se refuerzan con este
nuevo programa se sustentan en cinco
comportamientos que serviran para
alinear a toda la organizacion y lograr una
transformacion cultural y estratégica:
+clientes, +agil, +lider, +digital y +global.

unhig!

atitid

Programa estratégico bravo!+

Eficiencia
Maximizar el
beneficio y simplificar
procesos para lograr
mayor agilidad

Capacidades
Reforzarlas para la
exitosa ejecucion de
las iniciativas

estratégicas

Cliente
Vision Gnica
por el cliente

Red Precio
Mejorar la estructura Definir el precio y
para diferenciarnos marco comercial
competitivamente para crear modelos
con rentabilidad y Modelo de de negocio
fijando prioridades Internet sostenibles en la
Liderar la evolucion de era digital

laindustria a través de
tres palancas: precios,
calidad y servicios
gestionados

Servicios
Centrarseenel

desarrollo de los
servicios prioritarios
y cooperar con otras
empresas

Grupo Telefénica en el Perd
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Relacionamiento
con nuestros publicos

de interés

Nuestros Principios de Actuacion garantizan un
marco de ética y transparencia en la toma de

decisiones y el relacionamiento con los grupos de
interés de la organizacion.

En Telefénica buscamos promover e
inspirar una actuacion responsable e
integra con todos los involucrados de
manera directa e indirecta con nuestro
negocio. Para ello, contamos con

los Principios de Actuacion (PdA), el
conjunto de directrices que constituye
el marco de comportamiento ético

de la compania, y que define su
funcionamiento interno y orienta
relaciones transparentes, profesionales
y de respeto. De esta manera, la
transparencia empresarial y la gestion
de la integridad permiten generar
confianza en los mercados y, en general,
entre los grupos de interés con los que
nos relacionamos.

Principios de Actuacién

Al igual que los valores y la vision de

la compania, los PdA forman parte

de nuestra cultura corporativa y
orientan el actuar diario y la toma de
decisiones de nuestros colaboradores.
Se estructuran en unos principios
generales (honestidad y confianza,
respeto por la ley, integridad y respeto
por los derechos humanos), los cuales

evolucionan y se adaptan a los cambios en
el entorno para dar respuesta a las nuevas
preocupaciones del mundo digital.

Para garantizar la comprension y
aplicacion de estos lineamientos

al interior de la organizacion, nos
apoyamos en diversos mecanismos
que los difunden, impulsan y velan por
su cumplimiento. Uno de los principales
es el programa formativo, que
comprende tanto capacitaciones
presenciales, a modo de talleres
virtuales, a través de nuestra
plataforma de e-learning. Ambas
modalidades de capacitacién nos
permiten reforzar el conocimiento

de los PdA e ilustrar su aplicacién

a través de casos practicos.

A 2012, el 40% de nuestros
colaboradores ha superado el curso

de los PdA, el que se imparte entre los
nuevos integrantes de la organizacion.
Como parte de los retos que nos hemos
planteado para 2013 se encuentra

el fortalecimiento de los cursos de
formacién de PdA, a través de su
actualizacién y mejora. Asimismo,



lanzaremos un canal de denuncias
unificado a nivel global, que nos
permitira gestionar de manera mas
eficiente y asertiva los posibles riesgos
que se identifiquen. Estas mejoras
incluiran ademaés la reestructuracion
de los procesos de gestion de la

Oficina de PdA a nivel local.

Es el 6rgano encargado de la promocion
y fiscalizacién del cumplimiento de los
PdA al interior de la compania. Entre

sus principales funciones destacan la
coordinacion de la implementacion del
cddigo ético, la revision de los procesos y
controles para asegurar que los PdA son
adecuados a las exigencias legales, la
identificacion de riesgos asociados con el

incumplimiento de estas directrices,

y la evaluacioén y atencion de las dudas

o reclamos que se reportan desde los
canales existentes. Los principales
aspectos en los que venimos trabajando
son la gestion de la cadena de suministro,
la privacidad/proteccion de datos,
seguridad y salud, derechos humanos,
gestion ambiental y canales confidenciales
disponibles para los colaboradores.

A partir de la identificacion de riesgos,

y a través de la Unidad de Proyectos de

la Oficina de PdA, definimos aquellos
campos de accion donde es necesario

un posicionamiento global de la compania.
Asi, desarrollamos nuevos compromisos,
politicas, normativas y/o procedimientos
que establecen estandares minimos

de actuacion, entre otros.

Proteccién
de datos

onestiday
(,onﬁanZa

1BJusiquie
uonsan

~
S
QD"
S
2 ©
o ©
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PRINCIPIOS
DE ACTUACION

Publicidad
responsable
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Grupo Telefonica en el Perd
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Hemos puesto a disposicion de nuestros
colaboradores un canal web para que
puedan presentar, de forma an6nima,
cualquier duda, reclamo, queja o solicitud
de consejos en cuestiones relacionadas con
los PdA. Todas las comunicaciones recibidas
son analizadas de modo confidencial y

con exhaustividad para tomar mejores
decisiones y medidas en caso de posibles
incumplimientos. En 2012, recibimos 19
denuncias a través del canal, de las cuales
tres fueron desestimadas. A partir del
andlisis se aplicaron medidas correctivas

para evitar la reincidencia y prevenir posibles

riesgos.

Asimismo, nuestros accionistas y
proveedores también pueden acceder

a canales confidenciales a través de los
portales habilitados para la relacién con
estos grupos de interés.

Ser parte de Telefénica implica cumplir
con una actuacion alineada a los
principios éticos mas exigentes y el
compromiso de promover la confianza

como el principal valor de la organizacion.

Por ello, en 2012 nos hemos enfocado
en identificar aquellos temas que
representan un riesgo en nuestra
gestion y la cadena de valor para, a partir
de estos, generar estrategias, politicas

y procedimientos que nos permitan
monitorear continuamente el entorno

y promover los mas altos estandares

en materia de integridad.

Nuestro Codigo de Conducta
contempla los principios de conflicto
de interés, corrupcion, no aceptacion
de regalos y sobornos, y el principio
de neutralidad politica, el que se
concretiza en la no realizacion de
donaciones a partidos politicos.

La comunicacién continua y transparente
con nuestros grupos de interés nos
permite identificar oportunamente

sus expectativas y percepciones,
incorporarlas en nuestra gestion y
construir asi relaciones de confianza

con cada uno de ellos. Esta es la base
de nuestra gestion de sostenibilidad.

En 2012, continuamos implementando
iniciativas de dialogo:

Con nuestros empleados:

* Desayunos con el gerente general
en los que cualquier empleado de la
organizacion puede reunirse con el
principal ejecutivo para conversar
acerca de sus dudas, sugerencias
o expectativas profesionales.

* Reuniones con lideres para compartir
los avances de la compafia y a su vez
propiciar un espacio de conversacion.
Estos lideres transmiten a sus equipos
los principales mensajes y generan
canales directos de dialogo.

* Los procesos de evaluacion de
desempenio se constituyen
como un espacio de retroalimentacion
para propiciar y acompanar el
desarrollo profesional y personal de
nuestros colaboradores.

* Realizamos “Comités
Descentralizados” a través de los
cuales la alta direccion - gerente
general y directores - escuchan las
inquietudes de nuestros grupos de
interés y conversan sobre estas.

e Asimismo, los canales 2.0 se han
consolidado como una herramienta
fundamental para comunicarnos
con nuestros empleados, fomentando
el didlogo y motivando relaciones
mas cercanas y fluidas. Entre las
herramientas se encuentran
Yammer, Ekiss, etc.

Con nuestros clientes:

* Desarrollamos reuniones con
asociaciones de consumidores o
grupos vulnerables, lo que nos
permite entender sus expectativas
y percepciones acerca de nuestros
servicios e identificar oportunidades
de mejora.

«  Analizamos periédicamente el indice
de Satisfaccion del Cliente con el fin



de conocer su evaluacion respecto de
nuestros servicios y atencion.

* Através de las redes sociales
establecemos canales de dialogo
con nuestros clientes, facilitando
la atenci6n comercial répida,
cercana y transparente.

Con nuestros proveedores:

* Reuniones periddicas donde
se proporciona retroalimentacion,
principalmente con respecto
de la calidad del servicio que
prestan, temas laborales y de
seguridad y salud ocupacional.

* Ademas, como resultado de las
auditorias que se les realiza para
hacer seguimiento y monitoreo del

cumplimiento de buenas practicas, se

les otorgan informes con miras a que
puedan identificar las oportunidades
de mejora y gestionarlas.

* Adicionalmente, llevamos a cabo
reuniones anuales de resultados
en las que, ademas de informar
acerca de su desempefio, se busca
generar un espacio para que los
proveedores puedan crear planes de
accion y medidas de mejora.

Con la sociedad, organizaciones de la
sociedad civil y gobierno:

En el marco del premio “ConectaRSE para
crecer”, implementamos espacios de
comunicacion con asociaciones civiles,
Estado y empresas para analizar los
beneficios que ofrecen las TIC para el
desarrollo del mundo rural e identificar
oportunidades de trabajo conjunto.

» Talleres sobre TIC e inclusion:
Con el fin de recoger opiniones y
expectativas sobre como las TIC
pueden contribuir a la reduccién
de las brechas sociales en sectores
como salud, educacioén, desarrollo
econdémico—productivo y gobierno,
organizamos a lo largo de 2012 cuatro
talleres participativos en las ciudades
de Cusco, Iquitos, Piura y Cajamarca.

» Espacios de socializacion: Buscan
sensibilizar a distintas organizaciones,
privadas y pablicas, en el uso de las TIC
y generar una agenda conjunta que
ponga sobre la mesa el potencial de las
TIC. En 2012 realizamos cuatro espacios
que convocaron a mas de 50 actores del
sector privado, Estado y ONG.

Grupo Telefénica en el Perd
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Gestion social

Estamos convencidos de que las TIC potencian
la innovacién social, contribuyen a solucionar los
problemas sociales y, al mismo tiempo, generan
oportunidades de negocio. Por ello, nos hemos
comprometido a impulsar y promover su uso.

Nuestro compromiso como compaiiia

es asegurar que todas las sociedades
donde operamos puedan disfrutar de los
beneficios de las TIC. Creemos que estas
herramientas pueden ser verdaderos
motores de progreso, por lo cual vamos
un paso mas alla y las ponemos al
servicio de las necesidades actuales

del pais como el desarrollo econémico
de las poblaciones en zonas rurales y
remotas, la mejora de la calidad de vida a
través de la educacion, y el impulso de la
innovacion y el emprendimiento.

Hemos adoptado el concepto de
innovacion social porque estd en linea
con la estrategia del negocio y nos
permite crear valor para la compania
y la sociedad aprovechando nuestras

fortalezas distintivas (experiencia, amplia

presencia territorial, capital humano y
capacidad tecnolégica e innovadora)
para aplicar soluciones comerciales
sobre la base de las TIC y de los desafios
sociales a los que el pais se enfrenta.

a. Infraestuctura y servicios para
mas peruanos

En los dltimos afios se ha venido
trabajando intensamente desde el
Estado, el sector privado y la sociedad
civil en promover el acceso y expansion
de las telecomunicaciones a las zonas
rurales del pais, donde existen adn
grandes brechas sociales. Si bien se
han logrado importantes avances en

la expansion del servicio, es necesario
poner en valor los beneficios propios de
las telecomunicaciones promoviendo de
manera sostenible su uso.

Acceso universal

El acceso universal a los servicios de
telecomunicaciones representa el
esfuerzo del Estado por establecer

los mecanismos de financiacion
adecuados para implementar proyectos
que permitan llevar las TIC a toda la
poblacién, teniendo en cuenta criterios



minimos de calidad y precios asequibles.

En el caso del Per(, el Fondo de Inversion

en Telecomunicaciones (Fitel) es el 6rgano
encargado de gestionar los aportes
econdmicos de las operadoras y de financiar
la provision del acceso universal en areas
rurales y lugares considerados de
preferente interés social.

En Telefonica estamos alineados

con los objetivos del Fitel, y hemos
suscrito contratos con esta entidad

para implementar proyectos y llevar las
telecomunicaciones a zonas rurales del
pais. Entre los proyectos mas importantes,
destacan el proyecto Banda Ancha para
Localidades Aisladas (BAS), la Fibra Optica
de los Andes y el Proyecto Fitel Selva.

Adicionalmente, hemos contribuido
con mas de S/. 56 millones de nuevos
soles en aportes al Fitel durante

2012 en cumplimiento con lo

establecido por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones.

Con el fin de cumplir con nuestro objetivo

de masificar la banda ancha y mejorar la
calidad de los servicios fijos y moviles en el
pais, en 2011 iniciamos el tendido de una red
de fibra 6ptica de 1,800 km para conectar a
ocho departamentos de la sierra y selva, y
beneficiar a mas de 2.4 millones de peruanos
con un servicio de Internet con las mismas
caracteristicas que las de Lima.

En concreto, el proyecto Fibra Optica

de los Andes, que culminara en 2013,
conectard importantes ciudades en Cusco,
Apurimac, Ayacucho, Huancavelica,
Ucayali, San Martin y Loreto. La iniciativa
forma parte del programa de inversiones
de la compafia para el periodo 2010 —
2013, que asciende a US$1,500 millones.

= Fibra Optica
actual

Cable submarino
Telefénica

Distritos capitales de
provincia atendidos
con fibra

Distritos con
cobertura de servicio

Grupo Telefonica en el Perd
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Proyecto Selva

+127m

pobladores beneficiados
en 199 localidades rurales

Proyecto Fitel Selva

Se trata de la implementacién de
servicios de telefonia fija y movil para
199 localidades rurales de seis regiones
del pais de la zona selva, beneficiando

a méas de 127 mil pobladores. Como
Telefonica, nos encargamos de proveer
lainfraestructura, operar y mantener las
redes, ademas de desarrollar actividades
de sensibilizacion y difusion. Este
proyecto demando una inversion de
US$ 14.7 millones. En linea con nuestro
compromiso con el desarrollo rural,
decidimos ir mas alla de lo planeado

e instalar infraestructura movil en

73 localidades adicionales.

Trabajando de la mano con el Estado

Telefénica creé una alternativa para
acelerar la llegada de los servicios

de telecomunicaciones a zonas rurales
con alto niveles de pobreza. A través
del programa Intégrame, la compaiiia
genera sinergias entre el sector pablico
y la empresa privada para financiar
lainstalacion de estaciones base
celulares en lugares remotos donde la
infraestructura de telecomunicaciones
adn no llega.

Este modelo de alianzas piblico—privadas
involucra la participacién de municipios,
fondos sociales y empresas mineras.
Para el inicio de cada proyecto, el aliado

estratégico aporta la inversion inicial, y
luego Telefénica se encarga de ejecutar
las instalaciones y cubrir los gastos
operativos y de reposicion de equipos. De
esta manera, se logra que zonas rurales

y remotas del pais tengan acceso a
servicios de telefonia mavil, telefonia fija
inaldmbrica y telefonia piblica, acceso a
Internet y television digital satelital.

Desde su implementacion en 2006,
Intégrame ha logrado conectar a 305
centros poblados en 11 departamentos,
19 provincias y 37 distritos del interior del
pais, beneficiando a 103,617 pobladores.

Mas alla del acceso a infraestructura

Nuestro compromiso con el pais se
evidencia en los continuos esfuerzos que
realizamos por desplegar infraestructura
de redes, sobre todo en zonas rurales y
remotas, que permitan ampliar nuestra
oferta de productos y servicios y
adecuarnos a las necesidades de cada
segmento. Desde luego, consideramos
importante ir mas alla del acceso,

por ello impulsamos un modelo de
apropiacion de las TIC por parte de las
personas, de modo que ellas mismas se
conviertan en promotoras de su propio
desarrollo. Para ello, es importante que
entiendan el valor de estas herramientas
y las utilicen como soporte para el
crecimiento de sus negocios y la

mejora de su calidad de vida.



ConectaRSE para crecer

En 2011 nos planteamos el desafio de
legitimar el rol de las TIC como herramienta
para el desarrollo. De esta manera,
creamos “ConectaRSE para crecer:

premio al desarrollo rural a través de las
telecomunicaciones”, una iniciativa que
busca identificar y reconocer las mejores
experiencias desarrolladas en zonas rurales
del pais que, sobre la base del uso de las
telecomunicaciones, hayan tenido un
impacto en el desarrollo social y econémico
de sus pobladores y/o comunidades.

En sus dos primeras ediciones, el premio
ha identificado 176 experiencias

rurales exitosas en el uso de las TIC de
20 regiones del pais. Asimismo, hemos
entregado méas de 120 mil nuevos soles
en premios, que fueron definidos en
conjunto con los ganadores para atender
requerimientos especificos de sus
iniciativas y potenciar sus resultados.

Mas alla del premio

Los espacios y redes que se estan
construyendo a partir del premio
empiezan a formar una movilizacion
multisectorial que busca incidir en las
politicas publicas y reafirmar el valor
estratégico de las TIC para lograr
lainclusion social.

Y - e

Para lograr sus objetivos, la iniciativa
propicia el didlogo y la reflexion a
través de dos vias:

» Talleres de réplicas: busca generar
espacios de conocimiento y de
intercambio de experiencias a partir de
los distintos programas de desarrollo
implementados en el ambito rural.

» Espacios de socializacion: tiene
como objetivo sensibilizar a distintas
organizaciones, privadas y pablicas, en
el uso de las TIC y generar una agenda
conjunta que ponga sobre la mesa
el potencial de las TIC.

/ cocunc

para crecer

17

experiencias rurales
exitosas identificadas

Grupo Telefénica en el Perd
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b. Innovacion social y
emprendimiento tecnologico

En 2011, nos pusimos una meta sumamente
ambiciosa: lograr que cualquier persona

con una idea innovadora y disruptiva en
Latinoamérica tenga la posibilidad de

llevarla a la practica de forma facil y rapida,
sin necesidad de migrar fuera de la region

y rompiendo con los paradigmas de la
innovacion tecnoldgica en el mundo.

Es asi como decidimos hacernos cargo

de financiar el desarrollo de las mejores ideas
identificadas en la region, ofreciendo toda
nuestra experiencia, fortalezas y know-how
en un modelo que apuesta a largo plazo y
tiene todos los componentes para maximizar

las oportunidades de éxito de los proyectos
identificados. Este modelo es lo que hoy
conocemos como Wayra, la aceleradora

de negocios del Grupo Telefonica.

Su misién es seleccionar proyectos
innovadores en el campo de las TIC, en
etapas tempranas, y brindarles un apoyo
integral poniendo a disposicion de los
seleccionados recursos tecnolégicos,
herramientas de gestion, canales,
plataformas y conocimientos con el objetivo
de acelerar su desarrollo, explotacion

y comercializacién como iniciativas
empresariales de alto potencial econémico.

Nuestro modelo de aceleracién brinda un
apoyo integral y se compone a partir de
cuatro ejes de apoyo al emprendedor..

Modelo de aceleracion de Wayra

Financiacion Espacio Wayra

WW

wayra.

En el Perii

/“ .
@ convocatorias
realizadas

- generaciones de
PN emprendedores

2 5 ll- proyectos
Q 9 inscritos

’ 2 Ostart-ups
aceleradas
e 21
n mentores
@/ 1 3 academias en el mundo
1 en el Perd

a+ USD 700 mil

invertidos

México D.F.

Caracas

Sao Pablo
Colombia

Lima J

Santiago de Chile

Buenos Aires

vuoin

Londres

Munich

Barcelona

Madrid




c. Compromiso con la sociedad

Creemos que el éxito de una compania
debe ir de la mano con el progreso social,
ya que solo asi es posible construir una
sociedad mas inclusiva. Por ello, desde
que iniciamos nuestras operaciones en el
pais en 1994, asumimos el compromiso
de impulsar un crecimiento econémico y
social que sea sostenible y equitativo.

Desde la Fundacion Telefénica
canalizamos la accién social y cultural

de la compaiiia con un objetivo puntual:
contribuir a la mejora de la vida de las
personas y favorecer el progreso social a
través de las TIC. Para ello, desarrollamos
proyectos propios de innovacion social,
ejecutados en redes colaborativas y
enfocados principalmente en nifios y
jovenes en situacion de riesgo.

Grupo Telefénica en el Perd

Fundacion Telefénica: transformando la sociedad

{Cémo lo
hacemos?

gaanaprran

¢Como lo
compartimos?

Erradicacién del Cultura Voluntariado Generacion del Movilizacion y
trabajo infantil digital corporativo conocimiento comunicacion
Contribuimos a la EDUCACION ARTE Y TECNOLOGIA Movilizamos a los Contribuimos a poner Movilizamos a la
restitucion de los Promovemos nuevas Impulsamos la creacion  colaboradores del el conocimiento sociedad y a las
derechos de nifios y formas de aprender, artistica contemporanea  GrupoTelefonica para propio y el obtenido instituciones para

nifias trabajadores para
alcanzar su retiro total

investigamos y
desarrollamos modelos
educativos facilitando
que la comunidad

o parcial del trabajo
infantil por medio de una
incorporacion progresiva
y sostenible al sistema
educativo y aplicando
modelos de intervencion

educativa se ponga
en contacto con la
ciencia, la tecnologia,
la creatividad, la
cultura, la economia y
la sociedad.

social innovadores.

relacionada con la que participen de

tecnologia, conservamos iniciativas sociales que
promueven su desarrollo

como voluntarios

y gestionamos el
patrimonio artistico

y tecnoldgico de
Telefénica, y acercamos

activos.

las exposiciones de arte
a los diferentes pablicos.

con nuestros aliados

a disposicién de las
sociedades a través del
debate y el pensamiento
critico, realizando una
apuesta decidida por la
innovacion tecnoldgica,
social y cultural.

incidir en alianzas
publico-privadas

que contribuyan ala
transformacion social.
Comunicamos nuestros
logros y aprendizajes
para posicionarnos como
actores relevantes en
nuestros ambitos de
actuacion.
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Impulsamos una de las
principales iniciativas
para romper con el circulo
vicioso que se establece
entre pobreza y trabajo
infantil en América Latina.

Pronino

En Telefonica estamos convencidos de que
la educacién es el principal camino para el
desarrollo. Desafortunadamente, millones
de nifios, nifas y adolescentes en América
Latina se ven privados de esta oportunidad
porque se encuentran en situacion de
trabajo infantil, lo que los convierte en
victimas de explotacion extrema, viola sus
derechos y afecta su desarrollo fisico y
psicosocial.

Ante esta situacion, desde hace once afios
la Fundacién Telefénica desarrolla el
programa Pronifo, iniciativa que busca
contribuir con la prevencién y erradicacion
progresiva y sostenible del trabajo infantil
a través de la educacion. Para lograrlo, se
realiza una intervencién integral con el
objetivo de mejorar el entorno familiar,
educativo y social de las nifas y nifos,
actuando sobre los factores que los

alejan de la escuela y los obligan a trabajar.

El complemento innovador de esta
estrategia es el uso y aprovechamiento de
las TIC como apoyo para mejorar la calidad
educativa y lograr la inclusion digital de los
nifios. Ademas, el programa se potencia
con un sistema internacional de monitoreo
que permite registrar y acompanar ala
poblacién beneficiaria con relacién a su
situacion de trabajo infantil, rendimiento
escolar y seguimiento de su estado de
salud, entre otros.

Los resultados satisfactorios obtenidos con
el programa no serian posible sin la asesoria
del Instituto de Estudios Peruanos (IEP) y
Tarea, y la gestion en colaboracién con la
Asociacion Fe y Alegria y las ONG Cesip,
Tierra de Nifos, Cadep, Céritas, Ceder, Idel,
Kallpa, Red Titikaka y Sumbi.

+270,000

ninos escolarizados en
14 paises de LATAM

+ [I'0,000 ninos, ninas

y adolescentes se encuentran
actualmente en Pronino

19

regiones del Per(
donde opera Pronino




Educared

Desde la Fundacion Telefénica
impulsamos la modernizacién y la
mejora de la calidad de la educacién con
la incorporacion de herramientas clave
como el acceso a la conectividad y la
dotacion de capacidades y conocimiento
adecuado a maestros y alumnos que

les permitan una mejor adaptacion y
mayor aprendizaje.

Voluntarios Telefdnica

El programa de voluntariado corporativo
es la oportunidad para que nuestros
colaboradores canalicen su espiritu
solidario, se identifiquen y sumen al
compromiso de la compania en contribuir
a mejorar la calidad de vida de las
personas menos favorecidas en el pais.
Ademas, la perspectiva “transformadora”
del mismo le permite formar lideres
emprendedores que a través de sus
acciones e iniciativas transformen su
vida y la de su comunidad.

El trabajo que nuestros voluntarios han
realizado hasta el momento ha permitido
mejorar la infraestructura y la educacién
en colegios de escasos recursos, dotar de
viveres y ropa a comunidades alejadas,
desarrollar proyectos de reciclaje y llevar
a cabo celebraciones para ninos enfermos
y huérfanos, entre otros eventos.

de visitas
usuarios alaweb
beneficiados

Grupo Telefénica en el Perd

Con este compromiso es que en 2002
nace Educared, un programa que busca
facilitar el acceso al conocimiento
mediante la aplicacion y el uso educativo
de las TIC en los procesos de ensefianza
y aprendizaje. Lo que empez6 como

un portal, en noviembre de 2009 se
transformé en un proceso de consolidacion
de los ocho portales en Argentina, Brasil,
Chile, Colombia, Espafa, México, Peri y
Venezuela en una plataforma global.

+25,300

docentes en
10 ciudades

beneficiados desde 2007
conla"Semana
Fundacion Telefonica® .

24,500

voluntarios
en 24 paises

+ 4,200 40 proyectos

voluntarios han ejecutado financiados por el concurso
mas de 600 proyectos “Gentes brillantes* a 2012
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d. Nuestros colaboradores
Planilla fisica

Los verdaderos protagonistas de los hitos
que hemos alcanzado hasta el momento son
nuestros colaboradores, que con su esfuerzo,
compromiso y talento hacen posible
transformar la vida de mas peruanos.

2010 N 2011 W 2012

—_
Iy
<
o
-

En Telefénica somos mas de 9 mil
peruanos trabajando para contribuir al
desarrollo de todo un pais a través de
las telecomunicaciones. Esto solo es

posible a partir de una cultura sélida g

. . 54
orlentad.a a alcanzarel b|ene§tarpersona| w2 N
y profesional de nuestro equipo. Para ello, 3 i o~ ~

o [en] ~

contamos con el programa estratégico ISIRN
bravo!+, que impulsa la transformacion de
la compafiia en una organizacién mas agil
y eficiente en la toma de decisiones, de
modo que pueda enfrentarse a un mundo Telef6nica del Per( Telefénica Resto
cada dia mas cambiante. yfiliales Moviles Perd

U del incipal f | d *Se debe destacar que la disminucion de colaboradores de mas de 22 mil en 2011 a 9,369 en 2012 responde a que la
na de las principales ortalezas de empresa Atento no pertenece, desde este periodo, al Grupo Telefdnica en el Per(.

nuestro equipo es su diversidad, pues **Resto Per( hace referencia a otras empresas del Grupo Telefénica.
en ella identificamos oportunidades de

aprendizaje y vemos reflejada la realidad
del pais. En 2012, el 37.2% de nuestro
equipo estuvo conformado por mujeres Planilla por tipo de contrato

(3,488). Asimismo, de los 56 directivos
de la empresa, el 14% son mujeres.

Empleados
Nuestra cultura promueve el respeto Empleados 'Codn %Onél'ato
i Indenniao
de los derechos humanos y la igualdad COn contrato s

de condiciones para todos. Contamos
ademés con una politica de didlogo 27%
abierto y permanente que reconoce T
y promueve la libertad sindical. Esto

ha permitido construir relaciones

horizontales con estos grupos,

alcanzando importantes acuerdos

en beneficio del equipo. EI 20% de

nuestros colaboradores cuenta con

convenio negociado mientras que 2,319

colaboradores estan afiliados a alguna

de las seis organizaciones sindicales y se

encuentran representados en los

espacios de didlogo abierto.

temporal

* La base de colaboradores corresponde a los 9,369 puestos del Grupo Telef6nica en el Perd.

Igualdad de oportunidades

Unidad de
medida 2010 2011 2012
Mujeres Porcentaje L8% 48% 37%
Mujeres directivas Porcentaje 17% 14% 14%

Empleados con discapacidad Unidades 27 34 18




Clima laboral y comunicacién

Una cultura orientada al éxito solo se

logra cuando se ofrecen las condiciones
adecuadas para que las personas desarrollen
sus habilidades. Por ello, en Telefénica nos
esforzamos por fomentar un ambiente de
trabajo cordial y motivador que refuerce

la identidad del equipo y el orgullo de
pertenencia a la compania.

En 2012, uno de nuestros principales
desafios fue la integracion de los negocios de
telefonia fija y moévil, en la que replanteamos
los roles de las marcas Movistar y Telefonica.
Para ello aplicamos un plan que abordé
diferentes aspectos de la gestion de
personas, liderazgo y compromiso.

Como resultado de las acciones
implementadas para impulsar el desarrollo
de nuestros colaboradores, segin los
resultados de la dltima encuesta,

aplicada a finales de 2012, el clima laboral
siguié mejorando, elevandose de 81%

en 2011 a84% en 2012}

!Estos datos corresponden a los resultados de Clima
Laboral de Telefénica del Perd y Telefénica Moviles.

Un gran lugar para
trabajar

En 2012, impulsamos una
campanfa de comunicacién en la
cual el mensaje predominante fue
“Sé positivo, sé increible”. Con ella
se busco reforzar la idea de que

el pensamiento positivo atrae
cosas positivas y que en
Telefénica pensamos positivo
para lograr cosas increibles.

Como resultado de esta y otras
iniciativas de gestion humana, cinco
empresas del Grupo Telefonica en
el Per( se ubicaron entre las 20
mejores empresas para trabajar en
el pais, segln el ranking elaborado
por el Great Place To Work Institute.
Telefénica y T-Gestiona se ubicaron
en el ranking de mejores empresas
grandes; Telefonica Servicios
Comerciales hizo lo propio entre

las mejores empresas medianas;

y Telefonica Global Solutions se
ubico entre las mejores empresas
pequeias para trabajar en el Perd.

Grupo Telefénica en el Perd
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Comunicacién que genera vinculos

Creemos en el valor de la comunicacion

para generar relaciones cercanas, horizontales
y de confianza entre todos los que formamos
parte de la compania. Por ello, apostamos

por una estrategia transparente, oportuna,
eficaz y sencilla al momento de compartir

los mensajes. Esto nos permite fomentar

un entorno laboral donde todos se sientan
cémodos y comprometidos con los objetivos
de la organizacion.

Desde enero de 2011, en que el Grupo
Telefonica replanted los roles de sus

marcas Movistar y Telefénica, consolidamos
nuestros sistema de comunicacion

interna bajo el nombre Somos Telefénica.
Esta denominacion identifica a los medios
internos como las carteleras semanales, la
revista corporativa, la Intranet y el buzon
electrénico de comunicacion interna.

Disponemos de canales de comunicacién
presenciales como las reuniones de

Embajador Movistar:
Reforzando nuestra
identidad

Con el programa Embajador
Movistar, invitamos a todos
nuestros colaboradores a
convertirse en representantes no
solo de la cultura de la compaiiia,
sino también de sus productos

y servicios. En 2012, hicimos
énfasis en traer a nuestro circulo
mas cercano a la empresa y nos
planteamos que por lo menos el
45% de la planilla refiera al menos
un producto teniendo como
objetivo llegar a 5,522 ventas.

Los resultados que obtuvimos

al cierre de 2012 fueron muy
alentadores. El 51% del personal
refirid al menos un producto y
superamos el objetivo trazado,
consiguiendo 5,937 ventas, que
representa 108% del objetivo
ademds de 3,678 casos de
posventa ingresados en el ano.

direccion, en las que cada director
convoca a todos sus equipos para
mantenerlos informados sobre la gestion
del &rea y la de la compaiiia. Asimismo,
nuestras reuniones de lideres son
jornadas periddicas en las que los mandos
de la compadiia coinciden, encabezados
por los directivos, para compartir los
temas mas relevantes de la empresa.
Aqui también se reconoce a los equipos y
a los trabajadores més destacados. Luego,
mediante una comunicacion en cascada,
los lideres se encargan de replicar estos
mensajes a sus equipos.

Telefénica considera que la formacion de su
talento interno es una prioridad y la clave
para maximizar tanto el progreso de su
equipo como su contribucién a la compania.
Como entendemos que la formacion es

un proceso individual, hemos definido

un modelo que comienza con la fijacion

de objetivos para cada uno de nuestros
colaboradores, continda con la evaluacion
del desempenio y finaliza con el disefio de
un plan de desarrollo individualizado.

Nuestra oferta incluye herramientas de
formacion presencial, como la Universidad
Corporativa y formacion online, a través
de la herramienta de e-learning. Contamos
ademas con planes de formacion a

través de instituciones educativas y

escuelas de negocio, asi como planes
formativos internos que buscan identificar
talentos en cada area con el objetivo

de que transfieran sus conocimientos

alo largo de la organizacion.

Desarrollo de nuestros lideres

En 2012, continuamos con nuestro
programa de formacion exclusivo para
lideres, basdndonos en nuestro
decélogo del lider y en los cambios

y nuevas necesidades del negocio.
Cada directivo recibi6 cuatro dias de
formacion durante un afio, en aspectos
como metodologia y herramientas de
comunicacion asertiva y feedback a
colaboradores, fortalecimiento de su
mentalidad orientada a resultados y las
herramientas necesarias para la gestion
por competencias en su rol como

lider y para reforzar habilidades

como identificadores de talento.

Asimismo, nuestros lideres participan en
programas de formacion internacional
desarrollados en la Universitas Telefonica,
ubicada en Espana, en alianza con
prestigiosas instituciones. Entre los
programas brindados destacan: Innovation
& Leadership, Leading Self, Leading High
Performing Team, Posgrado de Negocios de
Telecomunicaciones, Leading & Managing
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Change, Customer Focus, Engaging un entorno web llamado A+, espacio
Realities, Telefonica 2020 y Global al que pueden acceder libremente,
Management Programme. llevar cursos de distintas disciplinas

y generar nuevos conocimientos al
Apostamos por el talento joven interactuar con colegas de todos los

paises donde estamos presentes.
En el afo, seguimos trabajando para En 2012, esta herramienta capacit6 Programas
consolidar el posicionamiento de a 1,394 colaboradores de nuestros o
Telefénica como una de las mejores negocios fijo y mévil, desplegando de formacion
compafiias para trabajar en el pais, con 227 cursos y un total de 12,282
el fin de atraer a jovenes talentosos horas de capacitacion. + °
pertenecientes a las universidades mas m I I
prestigiosas. Asi, con nuestro programa Como resultado de todos los
Generacion Futuro, logramos convocar a programas de formacion horas de capacitacién a
10,500 postulantes y, tras un arduo proceso, implementados, se brindaron mas colaboradores del grupo
seleccionamos a 34 personas. de 87 mil horas de capacitaciéon a

nuestro equipo humano.
Nuestro equipo protagoniza su desarrollo En concreto, en Telefbnica del Pert y

Telefénica Moéviles se brindaron
Para impulsar el empoderamiento 52.5 mil y 34.8 mil horas de
de nuestros colaboradores con su formacién, respectivamente.

desarrollo, ponemos a su disposicién

Gestion del talento en 2012

Unidad de Telefénica Telefénica

medida del Perii Méviles

Horas de formacién Horas 52,596 34,835
Total de colaboradores Unidad 3,449 2,785
Horas de formacién per capita 15.25 12.51

Estos datos corresponden a Telefénica Fija y Telefonica Moviles.

Innovar para transformar

En Telefénica fomentamos en nuestros colaboradores la innovacién como
competencia transversal que nos permite alcanzar nuestros objetivos. Es
por ello que, por segundo afo consecutivo, desarrollamos la Semana de la
Innovacion, una iniciativa que realiz6 dinamicas creativas para desafiar los
limites y pensamientos de los 536 colaboradores que participaron.

Adicionalmente, en el ano seleccionamos la primera promocion de “Gestores
de Innovacién”, que son los referentes de esta habilidad y nos apoyan en la
generacion de una cultura de creatividad e innovacion. Este grupo visito cuatro
ciudades del pais llevando el “Tour de Innovacién”, en el cual participaron 366
trabajadores del Grupo, y dictaron dinamicas creativas a algunas gerencias y
jefaturas en Lima, con la participacién de 254 colaboradores de los negocios
fijo y movil.
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Brindamos a nuestros colaboradores

las mejores condiciones de trabajo e
impulsamos un conjunto de medidas
destinadas a proteger su salud y
prevenir accidentes a los que pueden
verse expuestos en el ejercicio de sus
actividades. Todo esto se concreta en un
conjunto de practicas donde el elemento
clave es la actitud responsable y la
concientizacion de todo el equipo sobre
los riesgos laborales.

La compania cuenta con una politica y
un reglamento interno de seguridad y
salud en el trabajo. En estos documentos
se establecen las normas generales y
especificas que deben ser cumplidas

por todos los colaboradores para el
desarrollo de las operaciones con el fin
de evitar accidentes o la aparicion de
enfermedades de tipo ocupacional.

Uno de nuestros principales hitos en
2012 fue la implementacién del servicio

de salud ocupacional, mediante el cual
contamos con un médico encargado
de monitorear la salud de nuestros
colaboradores y atender sus consultas.

Asimismo, en el ano iniciamos los
examenes médicos ocupacionales e
hicimos nuestra primera evaluacion de
riesgos disergondmicos para trabajos
administrativos, que consiste en la
identificacion de factores inadecuados
en la relacién de nuestros colaboradores
con su entorno laboral, tales como la
sobrecarga fisica, fatiga, malas posturas,
movimientos repetitivos, entre otros.

Debemos destacar que, como parte de
nuestra gestion preventiva brindamos
cursos de formacién a nuestros
colaboradores por més de 1,177
horas, lo que nos permite ofrecer
herramientas y habilidades necesarias
frente a riesgos laborales.

Seguridad y salud
2011 2012

Unidad de Telefénica del Telefénica Telefénica Telefonica
medida Peri Méviles del Peri Méviles
Tasa de accidentes (IR) Unidades 1.10 0.00 0.49 0.00
Tasa de enfermedades profesionales Unidades 0.00 0.00 0.00 0.00
Tasa de dias perdidos (IDR) Unidades 9.06 0.00 4.08 0.00
Tasa de ausentismo Unidades 5,293.81 1,770.82 3,233.39 -
Ndmero de victimas mortales Unidades 0.0 0.0 0.0 0.0
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7

Gestion ambiental

En Telefonica estamos convencidos de que las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC) se encuentran en
el centro de la solucion del cambio climatico y tienen un rol
clave como motor de la ecoeficiencia a nivel global.

Somos conscientes de que los
beneficios de las TIC se extienden a
aspectos vitales para el mundo como
la lucha contra el cambio climatico.
En ese sentido, en la compania
promovemos las Green TIC y nuestra
estrategia ambiental se orienta en la
gestion de los riesgos de los impactos
ambientales, en la identificacion de
las oportunidades que se generan a
partir de las TIC y en la promocién de
una cultura corporativa que apuesta
por la ecoeficiencia en el desarrollo
de nuestras actividades.

La Oficina Corporativa de Cambio
Climéatico y Eficiencia Energética,
que lidera la estrategia de energia
y carbono de la compafia es la
encargada de identificar el uso
eficiente de la energia asi como
de identificar las oportunidades
de reduccion de gases de efecto
invernadero (GEI).
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En linea con la estrategia ambiental
hemos definido tres grandes objetivos:
1) promover la eficiencia energética
interna y reducir las GEI a través

de la optimizacién del uso de los
recursos, 2) desarrollar soluciones
Green TIC competitivas para mejorar
la ecoeficiencia de los clientes y 3)
posicionarnos como empresa lider en
Green TIC a escala global y local.

A nivel global, nuestra politica ambiental
se fundamenta en cuatro pilares:

* Confianza y transparencia:
promovemos la correcta
identificacion de los riesgos y
oportunidades, una gestion basada
en procesos y la definicion de
responsabilidades que nos permita
generar proyectos e iniciativas
adecuadas y eficientes. Debemos
destacar que en 2012 medimos
nuestro consumo de energia
interno y cuantificamos nuestra
huella de carbono y la de nuestros
servicios. A partir de estos
resultados hemos definido una
hoja de ruta hacia el ano 2020.

» Estandares Green TIC: Entre otros
temas, continuamos participando
en el Grupo de Estudio Nidmero 5 de
Medio Ambiente y Cambio Climatico
del Sector de Normalizacién
de la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (UIT-T).

* Innovacién Green TIC: En linea con
nuestra cultura y liderazgo innovador
hemos puesto especial foco en el
desarrollo de servicios Green TIC.
Asi, en 2012 se invirti6 a nivel
global mas de 10 millones de soles
en procesos para la eficiencia
energética, especialmente en
servicios en tecnologias.

* Promocion de politicas: conscientes
de nuestra capacidad de contribuir
para la mitigacién y adaptacion al
cambio climatico asi como de la
incidencia en la competitividad de
ciudades y &mbitos estratégicos a
través de redes de comunicaciones
eficientes y soluciones Green

Grupo Telefonica en el Perd

TIC, trabajamos con el sector para
colocar las nuevas tecnologias en la
agenda politica de cambio climatico
y sostenibilidad ambiental. Durante
2012, Ao Internacional de la Energia
Sostenible para Todos, Telefonica
participé en la Conferencia de Naciones
Unidas Rio+20 sobre Desarrollo
Sostenible y Medio Ambiente.

En 2012, en Telefénica pusimos especial
énfasis en promover a nivel interno una
adecuada gestién en nuestros procesos
y operaciones que nos permitiera reducir
nuestro consumo energético y de

esta manera las emisiones de gases

de efecto invernadero (GEI).

Es la Oficina Corporativa de Cambio
Climatico y Eficiencia Energética la
encargada de analizar anualmente el
consumo de energia y de realizar la
medicion de la huella de carbono de
acuerdo con los estandares y protocolos
internacionales. A partir de los resultados,
identificamos y definimos mejoras en los
procesos, gestionando asi la energia y el
carbono de una manera transparente
con todos nuestros grupos de interés.

De acuerdo con los estudios realizados se
ha identificado que el 90% del consumo
de energia de la compafiia a nivel global
tienen como fuente las redes, por lo que
para asegurar una gestion eficiente y
sostenible se ha creado la funcion de

un gestor energético en cada uno de los
paises donde Telefdnica opera. Estos
gestores estan encargados de desarrollar
y desplegar a nivel local proyectos para
promover la eficiencia energética tanto
en sus redes como en sus oficinas.

Como parte de esta gestion se realizan
workshops anuales de energia y cambio
climatico para compartir experiencias

y buenas practicas, analizar resultados

y definir estrategias. Durante la Gltima
reunion realizada en 2012, se estableci6
el objetivo de reducir las emisiones de
CO: para el ano 2020 respecto de 1.7
millones de toneladas emitidas en el afio
base 2010. La meta es reducir en 30% las
emisiones de CO: por cliente.
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3. Potenciar la autogeneracion de energia
renovable alli donde la electricidad es de

Estrategia
para reducir el
consumo
energético
a2020

dificil acceso.

2. Disminuir el consumo de combustibles fésiles
en operaciones y en la flota de vehiculos.

1. Mejorar la eficiencia energética en la red con

proyectos para reducir el consumo de electricidad.

b. Green a través de las TIC

Desde Telefonica venimos trabajando
para crear servicios y productos Green
TIC que incentiven una mejor gestion
de los recursos por parte de nuestros
clientes tanto de los segmentos
residenciales como empresas.

Nuestra propuesta de servicios

se enfoca en la identificacion de
oportunidades Green TIC en toda

la cadena de valor requerida por el
cliente. De esta manera nuestra oferta
integrada incluye los dispositivos,

su instalaciéon y mantenimiento, las
comunicaciones, el valor afiadido y un

servicio continuo de atencién al cliente.

Respecto de los servicios moviles,
ofrecemos el modelo global Green
Customer Experience, que brinda al
cliente una experiencia green desde
que busca adquirir el producto movil,
pasando por el recibo digital, hasta
el final de su vida atil, promoviendo
actividades de reciclaje y reutilizacion
de teléfonos moviles. Esta oferta
incluye ademas aplicaciones green y
funciones que potencian la eficiencia
energética y el uso de materiales no
contaminantes en los dispositivos.

A 2012, en Telefénica en el Per( contamos
con méas de 1 millén de clientes con recibo
digital y emitimos mas de 12.3 millones de
recibos. Tenemos como objetivo integrar a
mas clientes a este sistema que reduce el
uso de papel para estos fines y continuar
con nuestra alianza con organizaciones
como el Consejo Nacional para la
Integracion de la Persona con Discapacidad
— CONADIS- para promover que grupos
vulnerables accedan a este servicio.

c. Gestion del medio ambiente

Como parte de la gestion ambiental,
promovemos la minimizacion de los
riesgos e impactos ambientales, el
despliegue responsable de las redes,
la maximizacion de las practicas
ecoeficientes y una cultura ambiental
sélida. Este enfoque se sustenta en
nuestra politica y estrategia
ambiental que, a través de los diversos
sistemas de gestion, monitorea,
reduce y elimina los posibles impactos
propios de nuestra actividad.

Debemos destacar que nuestro sistema
de gestion ambiental cuenta con la
certificacion 1SO 14001, consolidandonos
como la primera empresa de
telecomunicaciones en obtenerla.



En 2012 se logré la ratificacion en
Telefénica del Per( para los procesos de
la instalacion, operacion, mantenimiento
y desmontaje de telefonia fija basados
en tecnologias inalambricas de dltima
milla. Por su parte, Telefénica Moéviles
realizé con éxito la renovacion de la ISO
14001 para los procesos de: operador

de servicios y redes de telefonia movil;
disefio de servicios de telefonia mévil

y de valor afadido; disefio, construccion,
operaciéon y mantenimiento de redes;
gestion comercial y distribucion;
atencion a clientes; y facturacion

de servicios de telefonia movil.

A nivel global, se reforz6 la gestion
ambiental, se puso atencion en todos
aquellos paises donde la legislacion

de este aspecto alin se encuentra en
desarrollo y se definié un cuadro de
mando de indicadores ambientales que
permita mejorar el desempeno.

En Telefbnica en el Per(, invertimos mas
de 900 mil nuevos soles en iniciativas que
nos permitan mejorar nuestras practicas
ecoeficientes y los sistemas de gestion
de redes durante el afio en reporte.

* Despliegue responsable de la red

Es en el despliegue de redes, mediante
las que ofrecemos servicios a los clientes,
donde se encuentran los principales
riesgos ambientales e impactos

Grupo Telefonica en el Perd

energéticos. Conscientes de esto, desde
Telefénica hemos implementando una
serie de medidas que nos permitan
reducir, eliminar o compensar estos
impactos y riesgos con iniciativas que
van desde la conformacion de gestores
energéticos a nivel local hasta practicas
ambientales en cada etapa del despliegue
de redes. Asi, para la definicion de la
ubicacion de las redes seleccionamos
lugares y mimetizamos la infraestructura
con el fin de que se genere el menor o
nulo impacto visual. En 2012, contamos
con 78 infraestructuras compartidas

con otros operadores.

Cuando nuestras redes se ubican en
areas naturales protegidas, nos
encargamos de asegurar de que no se
produzcan impactos en la flora o fauna
del lugar a través de la realizacién de
estudios de impacto ambiental antes
de iniciar cualquier desarrollo.

En cuanto a los campos electromagnéticos,
desplegamos nuestra infraestructura
cumpliendo y respetando la legislacion
local e internacional al respecto. Asimismo,
adoptamos como minimos los limites

de exposicion a radiofrecuencias
establecidos por ICNIRP y respaldados
por la Organizacion Mundial de la Salud.
En 2012, realizamos 290 mediciones

de campos electromagnéticos, las que
significaron una inversion de mas de

145 mil nuevos soles.

Indicadores ambientales

Unidad de

medida 2010 2011 2012
Emplazamientos compartidos con otro operador Unidades 442 514 78
Depositos de combustible Unidades 1,225 960 1,245
Mediciones de campos electromagnéticos Unidades 154 284 290
Gasto en mediciones de campos electromagnéticos Nuevos Soles 109,833 183,651 145,285
Inversion en adecuaciones de impacto aclstico Nuevos Soles 138,222 238,434 28,305
Gasto en mantenimiento ambiental Nuevos Soles 27,008 64,434 97,311
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¢ Ecoeficiencia

En linea con nuestro compromiso

y promocion del cuidado del medio
ambiente, en la compania nos
esforzamos por desarrollar nuestras
actividades bajo estandares que
fomenten una gestion ecoeficiente

de los recursos que consumimos y

los residuos que generamos. De esta
manera, desarrollamos campanas internas
enfocadas en la reduccién del consumo

de agua, energia y papel, y ofrecemos a
nuestros clientes la opcién de recibir su
recibo en formato electrénico.

Consumo de recursos

Unidad de
medida 2009 2010 2011 2012
Consumo papel blanco Toneladas 2,160 1,034 1,028 573
Consumo de agua Miles de litros 384,595 341,605 333,068 339,299
Residuos de papel y cartén Toneladas 25.418 16.664 16.664 5.86
que busca contribuir con la gestion de
residuos como equipos celulares, baterias
Si bien como parte de nuestras actividades y accesorios en desuso, y asi reducir los
se generan distintos tipos de residuos, riesgos ambientales que pueden producir
consideramos que los mas relevantes su inadecuada disposicion final debido
de acuerdo con nuestro negocio son a sus caracteristicas y composicion.
los derivados de aparatos eléctricos y Asimismo, tiene como objetivo involucrar a
electronicos (AEE). Estos se generantantoa  la poblacion para que tome conciencia que
nivel de oficinas como en nuestros clientes.  como usuario de un equipo mévil tiene una
responsabilidad con el medio ambiente.
Frente a esto, desplegamos campafas Como resultado, en 2012 se realizé la
internas y externas de sensibilizacién segunda exportacién de mas de cinco
que promuevan practicas de reciclaje toneladas de equipos que han sido tratados
y reutilizacion enfocadas en el tema. en las plantas Belmont Trading Company
Desde 2007, en Telefénica venimos en Estados Unidos y México.
implementando Reciclame, programa
Gestion de residuos
Unidad de
medida 2010 2011 2012
Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos de Telefonica Toneladas 581 224 75
(incluye oficinas y operaciones)
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (operaciones) Toneladas 571 214 75
Volumen de combustible derramado Litros 8,174 1,292 4,350




* Promocién de ciudadania ambiental

A partir de nuestro liderazgo en temas
ambientales, buscamos generar conciencia
y trasladar buenas practicas a toda nuestra
cadena de valor. En esta linea trabajamos

a nivel interno a través de capacitaciones

a nuestros colaboradores, pilares
fundamentales para el éxito de nuestra
estrategia. En 2012, se dictaron 1,808 horas
de formacion, de las que 680 fueron en
formato e-learning y 1,128, presenciales.

Respecto de la cadena de proveedores,
les exigimos estandares minimos de
actuacion y practicas que luego son

Festival Cuida el Peri

En linea con el liderazgo
ambiental de Telefénica

y con el fin de contribuir

a la construccion de una
ciudadania ambiental en el
pais, en 2012 se cre6 junto
con la Asociacién Peruana
de Artistas y Compositores
- APDAYC el primer festival
musical online “Cuida

el Per(". Esta iniciativa
buscé unir la creatividad
de los jovenes y al mismo
tiempo aprovechar las

auditadas y evaluadas, y proyectamos
nuestra cultura ambiental a través de
talleres de formacién en estos temas.

Por otro lado, con nuestros clientes

y con la sociedad en general,
desarrollamos campafas y les
ofrecemos servicios ambientalmente
amigables que contribuyan con su
valoracién y compromiso con el medio
ambiente. Asi desarrollamos, ademas
de Reciclame, recibo digital, Green
Customer Experience, el festival Cuida
el Per(, entre otros.

Grupo Telefénica en el Perd
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Gestion economica

En 2012 hemos continuado nuestra misién de generar valor
a los diversos grupos de interés con los que nos relacionamos
apostando por productos y servicios que favorezcan la
reduccién de brechas sociales y econémicas del pais.

a. Motor de progreso

Los ingresos del afio ascendieron a S/.

10, 255 millones, de los cuales el 93%
provino de nuestros clientes. De estos
ingresos, S/.5,353 millones se destinaron
al pago de proveedores, S/. 1,620 millones
a acreedores financieros, S/. 1,461
millones a inversiones (Capex), S/. 1,038
millones en contribuciones al Estado,
S/. 717 millones al pago de salarios y
beneficios sociales, y

S/. 1 millén a accionistas.

Clientes: 93%

Acreedores financieros: 5%

Inversiones: 1 %

Desinversiones: 2%

Acreedores financieros: 16%

Accionistas: 0%

—

Empleados: 7%

$/.10.255 MM [ roeseomin

> >

Entradas Salidas

Administraciones pablicas: 10%

Capex: 14%

Datos en millones de nuevos soles

Nota: el motor de progreso canaliza eficientemente los flujos de efectivo de Telefonica hacia sus
diversos grupos de interés. La informacion reportada en el motor de progreso se obtuvo de fuentes
internas de la evolucion de caja. Los datos podrian verse afectados por acontecimientos posteriores
y efectos evolutivos que producirian modificaciones en su contenido. Esta informacion utiliza
criterios distintos a los datos que se presentan en las siguientes secciones del documento.



b. Mas valor para nuestros clientes

Buscamos generar cada vez mas valor
para nuestros clientes, ofreciéndoles
mejores experiencias y enfocandonos
en ser mas agiles, globales, lideres y
digitales en todos nuestros procesos.
En Telefdnica, el cliente se encuentra
en el centro de todo lo que hacemos
y, por ello, trabajamos para ofrecerle los

mejores servicios y productos, y consolidar

relaciones emocionales con ellos. Nuestro
foco esta en brindarles ofertas integradas
e innovadoras que nos permitan atraerlos
y fidelizarlos, dotando de mayor valor a
nuestros servicios.

Nos sentimos orgullosos de contar
con el mayor nimero de clientes en el
pais, lo cual también supone mayores
responsabilidades y desafios. Son

mas de 19 millones de peruanos

que confian en nosotros, y por todos
ellos venimos trabajando en elevar
nuestros estandares de calidad, contar
con tarifas competitivas, asi como
planes y promociones enfocados a sus
necesidades. Los esfuerzos y mejoras
realizadas han repercutido en el
incremento del indice de Satisfaccion
del Cliente, que ha pasado de 7.63 en
febrero a 7.72 en diciembre de 2012.

Grupo Telefénica en el Perd

Clientes del Grupo

Datos en miles 2010 2011 2012
Telefonia movil 18,447.2 19,872.7 15,063.6
Telefonia fija 2,137.9 2,566.0 2,417.5
Banda Ancha (ADSL y movil) 921.5 1,179.3 1,264.0
TV pagada 690.6 793.6 939.0
Teléfonos pablicos 174.8 185.9 200
Nidmero de clientes 22,372.0 24,597.5 19,684.1

Inversiones para generar valor

Hace 19 anos nos planteamos el
desafio de brindar una oferta de
productos y servicios que ayuden a
mas peruanos a mejorar su calidad
de vida, llevando telecomunicaciones
a las zonas mas alejadas del pais y
convirtiéndolas en una herramienta
esencial para su crecimiento y
desarrollo. A la fecha, hemos invertido
mas de US$7,300 millones en
infraestructura y mas de Us$ 4,150
millones en inversiones financieras.

En 2012, el Grupo Telefénica en el
Pert invirtié S/. 1,274 millones,
10.3% mas que en 2011, lo que nos
permitié expandir la planta telefénica
asi como lograr un mayor nimero

de accesos de Internet.

Mas servicios, mas
conectados

En 2012:

Construimos 285,767 accesos
de telefonia fija

Implementamos 173,648
accesos de banda ancha fija

Expandimos a 1,713 km la
red de fibra 6ptica llegando a
26 ciudades de todo el pais,

constituyéndose un récord
histérico de crecimiento: dos
veces mas que 2011 y cinco
veces mas que el promedio
anual de 16 anos.
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Somos conscientes de que las
expectativas de nuestros clientes son
cada vez mas exigentes, por lo cual
aprovechamos las nuevas tecnologias
para ejecutar diversas iniciativas que
nos permitan brindarles una mayor
calidad en sus comunicaciones, a la par
que optimizamos nuestros procesos

y logramos mayor eficiencia.

Entre las principales mejoras en

la calidad de servicios, destaca la
disminucion de la tasa de incidencias
de fallas (TIF), que alcanz6 el valor de
4.12%. Para conseguir este resultado,
realizamos un diagndstico mas efectivo
de los problemas que reportan los
clientes y desarrollamos un plan para
reducir drasticamente el robo de
cables de cobre a través de operativos
preventivos en la red de telefonia fija.

Respecto del tiempo medio de
instalacion de un nuevo servicio,
alcanzamos un promedio de 2.91 dias,

a través de un sistema de despacho

agil, flexible y con servicios debidamente
probados antes de su entrega al cliente.
Este indicador abarca el periodo desde la
peticion del cliente hasta la instalacién
efectiva del servicio.

Para reforzar la seguridad y proteccién
de la informacién de nuestros clientes
contra ataques y trafico malicioso,
actualizamos la plataforma de
seguridad (equipamiento de firewall

y gestion de identidades). Ademas,
realizamos con éxito la renovacion

del Sistema de Gestion de Seguridad
de la Informacion ISO 27001. Esta
certificacion reconoce la seguridad de
nuestras redes y plataformas, y nos
impulsa a mejorar nuestros estandares
y minimizar los riesgos.

En el frente de mejora de procesos,

se priorizaron aquellos mas relevantes
para la atencién técnica, mejorando el
registro de averias masivas, precision
en el diagnostico de las averias,
seguimiento de averias reiteradas

y entrega de equipos telefdnicos.
Todas estas acciones generaron

importantes eficiencias en la gestion.
Esto se reforzé con la auditoria de
seguimiento del Sistema de Gestion de
Calidad, manteniendo la Certificacién
Internacional Norma ISO 9001 para

los procesos de provision y operacion
de las infraestructuras y redes de
telecomunicaciones de Telefonica

del Per( en el ambito nacional del pais,
asi como la supervision y el
mantenimiento correctivo y preventivo
de la planta interna.

Estamos experimentando un proceso
de transformacion global mediante el
cual buscamos capturar oportunidades
digitales, reforzar la rentabilidad y
sostenibilidad del negocio, y agilizar

la toma de decisiones a través de la
simplificacion de procesos. Nuestra
propuesta de valor se fundamenta

en la transformacion de nuestros
sistemas para ofrecer procesos de
negocio simples y estandares, una
oferta de productos simplificada y una
relacién cercana con nuestros clientes.

Continuamos diversificando nuestra
oferta de productos y servicios con

el fin de responder a las nuevas
demandas y facilitar las gestiones

de nuestros clientes. Para el servicio
movil, desarrollamos el Portal 515,
que permite a los usuarios realizar
consultas de saldo o comprar
promociones a través de mensajes de
texto. También implementamos una
solucién en nuestra web Movistar para
que los clientes puedan hacer recargas
virtuales en linea.

Con el fin de incrementar el niGmero

de suscriptores a nuestro servicio de
Internet, ofrecimos nuevas velocidades
para Movistar Speedy Gigas y creamos
nuevos paquetes DGos y Trios con

los nuevos planes Speedy. Ademas,
gestionamos nuevos proveedores de
acceso satelital para brindar el servicio
de Internet dedicado.



Aula365

la emocidn de crear

Aula 365

En febrero de 2012, lanzamos
un proyecto innovador, seguro y
Gtil, adaptado a las necesidades
y experiencias de la educacion
escolar en el pais. Se trata de
Aula 365, una red social de
apoyo escolar y aprendizaje que
promueve el modelo pedagégico
“aprende mientras juegas”.

La herramienta permite que los
estudiantes accedan a contenidos
educativos multimedia que se
alinean con el disefo curricular
del pais. Ademas, les facilita el
acceso a beneficios exclusivos
como la posibilidad de contar
con un profesor virtual, cursos
de inglés y mas de cuatro mil
recursos interactivos entre
peliculas, videos y juegos.

El proyecto ofrece un ambiente
seguro, con contenidos
supervisados y validados

por especialistas antes de

ser publicados, y un entorno
moderado en el que los padres
supervisan las actividades de
sus hijos. Su presencia en siete
paises en el mundo lo convierte
en el portal de contribucion al
aprendizaje seguro mas
relevante de Latinoamérica.

Esta iniciativa ratifica el
compromiso de la compania con
el desarrollo de la educacion en el
pais y ha sido reconocida con

el premio Creatividad Empresarial
en la categoria Servicios Pablicos.

Cobranza y facturacién

Con el fin de propiciar relaciones mas
transparentes con nuestros clientes,
trabajamos en una serie de iniciativas
para clarificar nuestras tarifas, optimizar
nuestros procesos de entrega de recibos
y mejorar la experiencia de nuestros
clientes en la gestion de cobros. En el
segundo semestre de 2012, trabajamos
en la integracion de la gestion de
cobranza con los diferentes proveedores,
lo que nos esta permitiendo lograr
sinergias operativas y presupuestales, asi
como mejorar la percepcién del cliente.

Entre otros hitos, en el afio
estandarizamos el recibo ciclico de
los servicios moviles y esperamos
homogeneizar los recibos por
servicios fijos para 2013. Ademas,
implementamos una estrategia para
incrementar las afiliaciones al recibo
digital, como alternativa para una
entrega mas rapida y responsable con
el medio ambiente. Entre los servicios
fijo y movil, obtuvimos cerca de 1.3
millones de lineas afiliadas. Este
importante avance nos llevé a asumir el
mismo reto para la gestion de Paginas
Blancas, logrando reducir la impresion
del tiraje de un millén a 700 mil.

En linea con nuestro compromiso

por facilitar las transacciones de los
clientes, nos enfocamos en ampliar los
puntos de pago, pasando de 9 mil en
2010 a més de 17 mil en 2012. Estos
incluyen mas de 800 puntos de recarga
en el Gltimo trimestre del afio, algunos
de los cuales se ubican en zonas rurales.

Mejor atencion

Contamos con diversos canales de
atencién a través de los cuales queremos
conseguir que la experiencia del cliente
sea, por un lado, Gnica, cercana y
dindmica y, por otro lado, completa, que
siempre encuentre lo que busca y realice
las operaciones que necesita.

Atencion presencial

En 2012, iniciamos el proyecto
“Transformacion de Tiendas", que
tiene como objetivo hacer del antiguo
multicentro una tienda atractiva para
la compra, logrando que cada visita sea
una nueva oportunidad para crecer y
mejorar su satisfaccion. Esta iniciativa,

Grupo Telefénica en el Perd

desarrollada en 34 tiendas Movistar,
incluyé la implementacién de un
mejor modelo de atencién asi como
la gestion integral de todos los
productos, buscando cercania y
confianza con el cliente.

Implementamos el modelo PreSySo
(Prevencion, Solucién y Soporte), que
consiste en la revisiéon temprana de
reclamos para identificar y ejecutar una
solucion de raiz y evitar la reiteraciéon
de los mismos. Este modelo, sumado a
la disponibilidad del back office y otras
acciones del equipo de prevencion,
permitieron reducir el ratio de reclamos
reiterados de 27.1% a 8.48%.

Finalmente, desplegamos el modelo
de Mejora Continua a los Multicentros
(atencion presencial), optimizando
la calidad de atencion y registro, e
incorporamos un nuevo objetivo de
incrementar la Solucién Inmediata
(Sl: reclamos resueltos y resultados
comunicados al cliente el mismo dia
que se presentan) de 38% a 65%. Al
cierre de 2012, logramos superar la
meta, alcanzando el 71.7% de SI.
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Saper Embajador

Convocamos a todos nuestros
colaboradores para que se
conviertan en representantes
de los productos y servicios
que ofrecemos. Para ello,
utilizamos un canal web
especial a través del cual un
embajador podia ingresar
cualquier pedido de su circulo
de contactos que no haya sido
resuelto por canales regulares,
con el fin de que sea atendido
por un canal especializado de
atencion y se le asesore en
nuestros productos para captar
potenciales ventas.

En el ano, lanzamos la campana
Stper Embajador, a partir de
la cual nuestros colaboradores
podian ofrecer productos
exclusivos para sus referidos
y, como principal incentivo,
acumulaban puntos para
ganar atractivos premios. De
esta manera, logramos que

el 51% de nuestro equipo
refiriera al menos un producto
y conseguimos 5,937 ventas,
superando los objetivos
inicialmente planteados.

Adicionalmente, mantenemos la
exclusividad de productos de alto
valor para nuestros embajadores,
como planes moéviles, Movistar
Uno, y los Trios Corporativos,

con descuentos de hasta 30% en
comparacion con el mercado y
mayores beneficios en el servicio.

Atencion call center

Es importante que los asesores
encargados de la atencién al cliente
cuenten con toda la informacién y las
herramientas necesarias para que el
contacto y el servicio sean excelentes.
Con el fin de mejorar nuestro modelo
de atencidon de asesores, desde la
Academia Movistar, les brindamos
capacitacion en productos y técnicas
de venta.

En 2012, desarrollamos un modelo de
seguimiento para nuevos asesores que
nos permitié medir sus errores criticos:
el PECAgente. Su ejecucion se inicié en
setiembre y, a diciembre, la mejora fue
de 6%, llegando a 86% de aprobacion.
Se lograron reducir de 29% a 24% las
llamadas reiteradas y se implement6
el 100% de transferencias operador a
operador para asegurar la aceptacion
de la llamada en las segundas lineas
especializadas.

Atenci6n call center técnico y 103

En nuestro canal de atencién sobre temas

técnicos, modificamos los discursos
de actuacion del asesor, disefiamos
campanas para ofrecer a los clientes
alternativas para adquirir equipos

e implementamos una gestion de

acompanamiento para dar una asistencia

remota a los clientes con dificultad en la
asistencia telefonica. Por otro lado, se

implementaron comités de seguimiento
de las incidencias que se presentan en la

red, que ademas permitieron visualizar el
proceso integral y trabajar en equipo para

darle una solucién adecuada al cliente.

Gracias a estas acciones, se mejoro
el indicador solucién en un contacto
pasando de 65.7% a 70.8% de enero
a diciembre 2012.

Mas digitales

La transformacién de la compania para
aprovechar las oportunidades del mundo
digital nos ha llevado a reconvertir

la forma como nos relacionamos y
atendemos a nuestros clientes. Hemos
potenciado el uso de nuestros canales
de atencién online para generar un
vinculo mas cercano con los usuarios

a través de una interaccion abierta y
permanente. Todo esto nos ha permitido
conocerlos mas, recoger sus inquietudes

y expectativas, y lograr una mejora
constante de nuestros servicios y
los contenidos que les ofrecemos.

Uno de nuestros principales hitos en

el ano fue convertirnos en la primera
compania de telecomunicaciones y
tecnologia en superar el millon de fans
en Facebook. Este canal, habilitado desde
2010, orienta a los usuarios en el uso de
nuestros servicios, comparte novedades
sobre lanzamientos comerciales,
promociones exclusivas, aplicaciones

y juegos interactivos.

Nuestra web Movistar, mediante la cual
ofrecemos informacion sobre la oferta
comercial, consultas, posventa y compras
online, logré consolidarse como uno de
los sitios web mas visitados en 2012,
superando las cinco millones de visitas
mensuales. Este aumento en el flujo de
visitantes contribuyé a que los ingresos
por ventas online se multiplicaran por tres
respecto del ano anterior.

ARG A MEVINR B CARGED
Y —

Marketing responsable

Telefénica esta afiliada a la Asociacion
Nacional de Anunciantes (ANDA),
organizacion que promueve y defiende
practicas de comunicacién comercial
éticas y respetuosas de los derechos del
consumidor a recibir buena informacion.



Como una empresa global, creemos
que nuestra responsabilidad trasciende
cualquier barrera geografica e implica
una atencidn especial a todos los actores
involucrados en nuestras operaciones.
En ese sentido, consideramos que es
fundamental compartir con nuestros
proveedores los lineamientos éticos
que orientan nuestro comportamiento,
de manera que seamos coherentes con
nuestras politicas, mejoremos nuestra
competitividad y promovamos cambios
positivos en la sociedad.

Nuestro modelo de gestion de
proveedores busca convertirlos en aliados
para fomentar un marco de gestion
responsable y establecer relaciones

en las que ambas partes obtengan
beneficios. En concreto, promovemos

en ellos el cumplimiento de estandares
éticos, laborales, medioambientales y de
seguridad y salud, de modo que podamos
contribuir a mejorar las condiciones

de vida y trabajo de las personas que
participan en esta cadena.

La cadena de suministro de Telefénica
en el pais estd compuesta por 1,416
proveedores, de los cuales el 82% son
locales. Ademas, del volumen total

de compras adjudicadas en el afo,
que super6 los 4 millones de soles,

el 73% fue destinado a compras a
proveedores locales. Esto responde a
nuestro compromiso de priorizar las
oportunidades de trabajo para mas
peruanos y dinamizar la economia local.

Para ganar la confianza de nuestros
proveedores, es importante que actuemos
con transparencia desde el primer contacto

que tenemos con ellos. Teniendo en cuenta
este factor, priorizamos la igualdad de
oportunidades para todos en los procesos
de compras que realizamos, brindamos la
informacion necesaria para que estén al
tanto del proceso y somos objetivos

al tomar decisiones.

A esto se suman nuestras herramientas
de comercio electrdnico, a través de

las cuales se negocia gran parte de las
compras de la compania.

Contamos con una Politica de
Responsabilidad en la Cadena de
Suministro que detalla la actitud y los
estandares que esperamos de nuestros
proveedores, ademas de servirnos

para la sensibilizacion y difusién de
comportamientos similares. Lo que
buscamos es animarlos a que vayan
mas alla del respeto de la legislacion
local vigente, con el fin de multiplicar su
impacto positivo en los aspectos sociales,
laborales y medioambientales.

Internamente, esto se traduce en
estandares como la Norma de Extension
de los Principios de Actuacion a la Cadena
de Suministro, las Instrucciones de
Compras, las Normativas Corporativas

de Control y los Requisitos de Gestion
Ambiental a Proveedores, donde se
establecen los procesos, indicadores y
herramientas para el seguimiento del nivel
de cumplimiento de los proveedores.

El cumplimiento de estas directrices es
monitoreado a través de evaluaciones
periddicas del nivel de riesgo de

nuestros proveedores, que nos permiten
definir estrategias de acuerdo con lo
identificado. Ademas, nos sirve para
vincular la aplicacion de buenas practicas
a la satisfaccion del cliente.

Grupo Telefonica en el Perd

) 4 ) 4 A 4
MOdEIO Evaluacion Mapa de
p
de gestién y analisis de proveedores
de proveedores aspectos clave deriesgo mejorar

Definiendo
aspectos por

v

Seguimiento
y reporte

47



48

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Realizamos auditorias a 15 empresas
proveedoras, las mismas que fueron
elegidas por ser las mas representativas
de cada rubro, asi como por ser las mas
importantes en términos de tamafio

y volumen de compra. Las auditorias
realizadas buscaron identificar riesgos a
partir de los cuales se puedan gestionar
las mejoras correspondientes a los
siguientes aspectos: recursos humanos,
salud, seguridad, y medio ambiente.

En total fueron 902 los riesgos
identificados, los cuales nos arrojan un
estimado de 60 riesgos identificados
por empresa proveedora.*

Contamos con un Modelo Integral de
Gestion de Aliados, implementado en
empresas colaboradoras de Latinoamérica
para propiciar su desarrollo, al mismo
tiempo que aseguramos el cumplimiento
de la normativa laboral, las obligaciones
contractuales y en general de los Principios
de Actuacion de Telefénica.

En 2012, las principales lineas de trabajo
en el pais fueron:

* Intensificar las auditorias de
cumplimiento de obligaciones laborales
de proveedores con su personal.

» (apacitacion de los gestores internos
de Telefénica sobre temas de
tercerizacion de servicios y prevencion

de contingencias laborales derivadas
de servicios tercerizados.

» Propiciar que proveedores Telefonica
obtengan la certificacion ABE
(Asociacion de Buenos Empleadores),
otorgada por la Cdmara de Comercio
Americana del Per(, que certifica
a aquellas empresas que cumplen
con sus obligaciones laborales y que
poseen buenas practicas de
gestion de personas.

Dada la importancia de nuestros proveedores
en larelacion y satisfaccion de nuestros
clientes, buscamos mantenerlos informados
sobre la estrategia comercial de la compaiiia. A
través de la Academia Movistar realizamos, en
distintas regiones en las que nos encontramos
presentes, charlas o talleres informativos a
personal de proveedores de los diferentes
canales de venta y posventa, con el fin

de brindarles informacion sobre nuestros
productos y servicios.

Por otro lado, asi como damos feedback a
nuestros propios colaboradores, realizamos
reuniones con nuestros proveedores para
conversar sobre su desempenio y la calidad del
servicio que prestan. También compartimos
con ellos los informes de las auditorias
realizadas, de modo que puedan identificar
oportunidades de mejora y las gestionen.

*La auditoria se realiz en 2013, pero corresponde a la gestion del 2012
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Indicadores clave

Grupo Telefénica en el Perd

Indicadores clave

Impacto econémico’ 2009 2010 2011 2012
Ingresos del Grupo Telefénica (millones de soles) 7,246 7,432 7,951 8,366
Pagos a administraciones pUblicas (millones de soles) 1,639 2,024 1929 1,996
Pagos a empleados (millones de soles) 995 1,210 1,147 1,295
Inversion en infraestructuras (millones de soles) 1,175 1,103 1,155 1,280
Volumen de compras adjudicadas (millones de soles) 4124 3,695 4,182 L1416
*Datos calculados sobre la base de criterio contable.

Impacto social 2009 2010 2011 2012
Voluntarios Telefénica” 4,090 4,209 4,375 2,064
Ndmeros de beneficiarios Pronifio 30,216 39,395 45 844 51,682
* En 2012 se consideraron Gnicamente los voluntarios activos durante el ejercicio.

Empleo’ 2009 2010 2011 2012
Namero total de empleados™ 15,646 17,401 22,234 9,369
% de mujeres en la compafiia L6% 48% 48% 37%
% de mujeres en puestos intermedios y directivos 19% 17% 14% 14%
Horas promedio de formacién por empleado 11 33 91 18
*Los datos corresponden al Grupo Telefénica en el Perd.

** | a reduccion del total de empleados es resultado de que Atento ya no forma parte del Grupo Telefénica en el Perd.

Proveedores 2009 2010 2011 2012
Proveedores adjudicatarios 1916 1,792 1,460 1,416
Proveedores adjudicatarios locales 1,640 1,546 1,341 1,166
Medio ambiente 2009 2010 2011 2012
Consumo de papel blanco (toneladas) 2,160 1,034 1,028 582,44
Consumo de agua (miles de litros) 384,595 341,605 333,068 339,299
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos de Telefénica (incluye 25 581 224 75
oficinas y operaciones) (toneladas)

Emplazamientos compartidos con otro operador (unidades) 32 L42 514 78
Mediciones de campos electromagnéticos (unidades) 187 154 284 290
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Premios y reconocimientos

El reconocimiento de nuestro enfoque y gestion
sostenible nos impulsa a seguir trabajando para
generar valor en la organizacién y su entorno,

y de esta manera continuar contribuyendo con el

desarrollo del pais.

Creatividad empresarial

Es uno de los premios de mayor
prestigio en el Per( otorgado por

la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC) para reconocer los
aportes mas notables de creatividad
en las empresas. En 2012, Telefénica
fue reconocida en la categoria Servicios
Pablicos, por su proyecto “Aula 365",
que consiste en una red social de
apoyo escolar que acompana a los
estudiantes durante todas las etapas
de su aprendizaje.

Distintivo Empresa Socialmente
Responsable — ESR

Es un reconocimiento que

busca identificar a las empresas
comprometidas con el desarrollo
integral del pais y sus comunidades,
a través de un estandar que permita
medir y comparar el desarrollo de la
responsabilidad social. La evaluacion
se hace a partir de cuatro lineas:
calidad de vida en la empresa, ética
empresarial, vinculacion de la empresa
con la comunidad, y cuidado y
preservacion del medio ambiente.

El distintivo ESR es organizado por Perd
2021 en alianza con el Centro Mexicano
para la Filantropia (CEMEFI).

Great Place to Work

Entre las distintas categorias del
ranking elaborado por el Great Place
to Work Institute, cinco empresas
del Grupo se ubicaron entre las 20
mejores empresas para trabajar en
el pais. Telefénica y T-Gestiona se
ubicaron en el ranking de mejores
empresas grandes, Telefénica Servicios
Comerciales hizo lo propio entre

las mejores empresas medianas, y
Telefonica Global Solutions se ubicd
entre las mejores empresas pequefas
para trabajar en el Perd.

Certificado 1ISO 27001:2007 en Seguridad
de la Informacion

Se realiz6 con éxito la renovacion del
Sistema de Gestion de Seguridad de

la Informacién I1SO 27001 en seguridad
de las redes y plataformas de Telefonica
del Pert. Esta certificacion reconoce

la seguridad de la informacién y nos
impulsa a mejorar nuestros estandares
y minimizar los riesgos en materia

de seguridad de la informacion.



En Telefonica Moéviles se renovo

la certificacion para procesos de
aplicaciones de datos moviles, gestion
de acceso al core movil y plataforma de
prepago, gestion de redes; y respuesta
ante incidentes de seguridad.

Se logro la ratificacion del Sistema de
Gestion Ambiental ISO 14001 para los
procesos de la instalacion, operacion,
mantenimiento y desmontaje de
telefonia fija, basados en tecnologias
inaldmbricas de Gltima generacion. Por su
parte, Telefénica Moéviles la renovd para
los procesos de: operador de servicios

y redes de telefonia movil; disefio de
servicios de telefonia moévil y de valor
anadido; disefo, construccién, operacion
y mantenimiento de redes; gestion

ALIARSE

Grupo Telefonica en el Perd

comercial y distribucion; atencién a
clientes; y facturacion de servicios.

En Telefonica del Perd se logré mantener la
certificacion para los procesos de provision y
operacion de las infraestructuras y redes de
telecomunicaciones en el mbito nacional
del pais (planta interna y planta externa

de cobre), asi como la supervision y el
mantenimiento correctivo y preventivo de
la planta interna, aplicado a los servicios

de voz, Internet, dial y banda ancha, datos
e interconexion con operadoras. En el caso
de Telefonica Méviles se mantuvo para los
servicios de supervision y mantenimiento
correctivo y preventivo de la red movil, y
provision de red en las centrales de voz.

Cemefi /

ALIARSE

51



Carta de revision

Grupo Telefonica en el Perd

Ernst & Young, S.L.

Torre Picasso

Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1
28020 Madrid

EY

Building a better
working world

Tel.: 902 365 456
Fax: 915 727 300
ey.com

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME DE SOSTENIBILIDAD
CORPORATIVA 2012 DE GRUPO TELEFONICA EN EL PERU

A la atencidn de |a Direccién de Gomunicacion, Imagen y
Responsabilidad Corporativa de Grupeo Telefénica en el Perd
por encargo de la Comision de Recursos Humanos y
Reputacién Corporativa de Telefonica, S.A.

Alcance del trabajo

Hemos llevado a cabo la revision del contenido del Informe de
Sostenibilidad Corporativa 2012 de Grupo Telefénica en el Pert
(en adelante, el Informe) que ha sido elaborado de acuerdo a lo
sefialado en:

*  LaGuia para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI) versién
A

*  Los principios recogidos en la Norma AA1000 APS 2008
emitida por AccountAbility (Institute of Social and Ethical
AccountAbility).

El alcance considerado para la realizacion del Informe es el
correspondiente a las actividades llevadas a cabo par el Grupo
Telefénica en el Peru, tal y como se expresa en el apartado
“Carta de los Presidentes”.

La preparacion del Informe adjunto, asi como el contenido del
mismo, es responsabilidad de la Direccion de Comunicacian,
Imagen y Responsabilidad Corporativa de Grupo Telefonica en
el Pert, quien también es responsable de definir, adaptar y
mantener los sistemas de gestion y contral interno de los que
se obtiene la informacidn. Muestra responsabilidad es emitir un
informe independiente basado en los procedimientos aplicados
en nuestra revisidn.

Criterios

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revision de acuerdo
con:

*  La Norma ISAE 3000 Assurance Engagements Other than
Audits or Reviews of Historical Financial Information
emitida por el International Auditing and Assurance
Standard Board (IAASE) de la International Federation of
Accountants (IFAC), con un alcance de aseguramiento
limitado.

*  La Norma AA1000 Assurance Standard 2008 de
AccountAbility bajo un encargo de aseguramiento
moderado de tipo 2.

Procedimientos realizados

Muestro trabajo de revision ha consistido en la formulacién de
preguntas al drea corporativa de Sostenibilidad y Reputacién
Corporativa de Telefdnica, S.A. y a la Direccion de
Comunicacian, Imagen y Respansabilidad Corporativa de
Grupo Telefénica en el Perd, asi como a la Direccidn de
diversas unidades de negocio que han participado en la
elaboracion del Informe adjunto, y en la aplicacion de ciertos
procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo
que se describen a continuacién:

1. Entrevistas con los responsables del area corporativa de
Sostenibilidad y Reputacion Corporativa de Telefonica, S.A.
y de la Direccion de Comunicacion, Imagen y
Responsabilidad Corporativa de Grupo Telefdnica en el
Perl y una seleccion de directivos y personal clave de las
direcciones involucradas en su preparacién. El propésito
fue obtener un conocimiente sobre cémo los objetivos y
politicas de Sostenibilidad Corporativa son considerados,
puestos en practica e integrados en la esirategia de Grupo
Telefonica en el Perd.

2. Revision de los principales procesos y sistemas a través de
los cuales Grupo Telefénica en el Perl establece sus
COMpPromises con sus grupos de interés, asi como la
relevancia & integridad de la informacion incluida en el
Informe.

Revision de la adecuacion de la estructura y contenidos del
Informe a lo sefalado en la Guia de GRI versidn 3.1.

4. Comprobacion, en base a selecciones musstrales, de la
informacion cuantitativa de los indicadores incluidos en el
Informe y su adecuada compilacién a partir de los datos
suministrados por las fuentes de informacion. Las pruebas
de revisidn se han definido a efectos de proporcionar los
niveles de aseguramiento indicades en el apartado
“Criterios” de este informe.

El alcance de esta revision es sustancialmente inferior al de un
trabajo de seguridad razonable. Por tanto, la seguridad
proporcionada es también menor, El presente informe en
ningun caso puede entenderse como un informe de auditoria.

Estos procedimientos han sido aplicados sobre la informacion
contenida en el Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012 de
Grupo Telefénica en el Perd, a excepcidn de |la informacion
relativa a los indicadores de consumo de energia y emisiones
que no ha sido objeto de revisidn y sobre los cuales no
emitimos conclusion.

Independencia

Hemos realizade nuestro trabajo de acuerdo con las normas de
independencia requeridas por el Cadigo Efico de la International
Federation of Accountants (IFAC).

Coneclusiones

Como resultado de nuestra revisién del Informe de
Sostenibilidad Corporativa 2012 de Grupo Telefénica en el
Peru, y con el alcance indicado en el apartado de
“Procedimientos realizados”, concluimos gue:

- No se ha puesto de manifiesto ningln aspecto que nos
haga creer que &l Informe no haya sido preparado segin
la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad
de Global Reporting Initiative (GRI), tal y como se indica
en el misma.

»  No se ha puesto de manifiesto ningln aspecto que nos
haga creer que el resto de la informacion e indicadores
incluidos en el Informe adjunto contenga errores
significativos o que el Informe no haya sido preparado de
acuerdo con los principios recogidos en la Norma AA1000
APS (2008) emitida por AccountAbility.

ERNST & YOUNG, S.L.

-

AA1000

Licensed Assurance Provider
D059

Madrid, 11 de octubre de 2013

Falio 215, Sec
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