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@ Alcance del Informe de Progreso: Euskaltel, S.A.
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proyecto empresarial.

En lo que respecta a la dimensién ambiental y social empezamos el afio 2009 firmando un compromiso
para la reduccién de las emisiones equivalente de CO2, a través del proyecto STOP CO2 Euskadi
(impulsado por IHOBE sociedad publica del Gobierno Vasco), el cual nos ha llevado a dar un mayor
impulso a nuestro plan de eficiencia energética, terminando el afio renovando nuestro compromiso con
los 10 Principios del Pacto Mundial que reforzamos por medio de la presentacién de nuestro Informe de
Progreso a la Red Espafiola del Pacto, a la cual pertenecemos, formando parte de su Comité Ejecutivo.

Durante 2009, fruto del andlisis de las encuestas de percepciéon que hacemos tanto a la Sociedad como a
nuestros clientes, hemos revisado nuestros enfoques sobre nuestra interacciéon con ellos, desarrollando
planes de accién que nos han permitido consolidar nuestra posicién como primer operador alternativo del
Estado por cuota de mercado en clientes de telecomunicaciones fijas en la CAPV.

El afio 2010 se presenta especialmente incierto y complejo, tanto a nivel general (por el entorno
econdémico que continla siendo desfavorable) como a nivel sectorial, por lo que, desde Euskaltel,
trabajaremos para integrar en nuestro sistema de gestidn todos los aspectos de la sostenibilidad tomando
como modelo de referencia tanto el Modelo EFQM de Excelencia como las normas de referencia que en
materia de responsabilidad social estan publicadas y que nos ayudaran a desplegar nuestra politica sobre
dicha materia, que nos haga reforzar nuestro enfoque de empresa socialmente responsable.

Cuando hay una trayectoria de empresa comprometida con la excelencia, incorporar nuevos compromisos
en aras de la sostenibilidad no supone un handicap sino un reto de mejora para ayudar a consolidar el
nuevo modelo de crecimiento econdémico, con nuevas formas de trabajar buscando un desarrollo
sostenible, que nos haga resistir el embate de la crisis y nos permita competir para dar respuesta a
nuestra Mision.

Durante 2010 seguiremos reflexionando sobre los elementos de transformacién que debemos afrontar en
el siguiente ciclo estratégico 2011-2013, reflexion que hacemos sin olvidarnos tanto de las consecuencias
positivas como de las negativas que entrafia nuestra actividad de negocio y de las expectativas de
nuestros Grupos de Interés en términos de sostenibilidad.

Este Informe que ahora presentamos pretende por tanto, por un lado dar respuesta a los 10 Principios del
Pacto Mundial y por otro reforzar nuestro compromiso de transparencia y traccion con nuestros Grupos de
Interés.

B2

José Antonio Ardanza Garro
Presidente
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* Metodologia

@ DIAGNOSTICO
Se necesita conocer lo que existe para saber qué necesidades tiene la entidad. Los indicadores de diagnéstico
nos permiten identificar qué politicas, acciones y seguimiento se hace por cada Principio.

fohe ) POLITICAS
Vienen recogidas mediante indicadores cualitativos que definen el marco de actuacion en el cual se estructuran las
acciones y los mecanismos de control y seguimiento de la entidad.

@ ACCIONES

Se implementan para dar cumplimiento a las politicas. Vienen descritas por medio de indicaciones cualitativas y
cuantitativas. Input: Necesario un Input para conocer qué tipo de acciones han de llevarse acabo. Si se prescinde de ese Input
se corre el riesgo de implantar acciones indtiles o innecesarias.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS

Evaluacion y control de los resultados obtenidos de las acciones implementadas. Viene reflejado en los indicadores
cualitativos planteados. Output: Necesario dar a conocer los resultados para poder recibir de nuevo ideas sobre posibles
mejoras necesarias.

Diagnastico

Seguimiento y
medicidn de
impactos

o Politicas

Acciones
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* Principio 1

Las entidades deben apoyar y respetar la proteccion de
los Derechos Humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad ha realizado un diagndstico en el que se evallan los diferentes factores de Derechos Humanos que
afectan a la entidad (P1C2I1)

Respuesta: Sl

Implantacion: Las diferentes encuestas que realiza Euskaltel a sus grupos de interés le permiten identificar
factores de riesgo en el ambito de la sostenibilidad del negocio. De igual forma y al amparo de la aplicacién de las
diferentes politicas/normativas de la Compafiia durante el ejercicio 2009, en aplicacién de nuestra politica de prevenciéon y
en consonancia con los requisitos OHSAS, se ha realizado la revision de la evaluacién de riesgos de algunos puestos de
trabajo. Similar pasa con la aplicacién de la normativa ISO9000 y la evaluacién del desempefio de cada proveedor. Fruto de
la aplicacién de estas herramientas se establecen los ocrrespondientes planes de accion como aplicacion de la politica de
mejora continua de la compafiia.

Objetivos: Mantener los estudios de percepcion u otras herramientas que permitan conocer y testear nuestra relacion
con Iso grupos de interés. Ademéas En 2010 en aplicacion de nuestra politica de prevencion y en consonancia con los requisitos
OHSAS, se realizara la revision de los restantes puestos de trabajo, para asegurar que en cada tarea se toman las medidas de
proteccién para proteger a todos los trabajadores de Euskaltel

éﬁ) POLITICAS:

¢ Cuenta la entidad con politicas de Derechos Humanos? Describa en el campo de notas en qué medida se han implantado
(P1C212)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Euskaltel desarrolla su actividad empresarial con un escrupuloso respeto a la legislacion vigente
en el estado espafiol en el ambito de Derechos Humanos rechazando cualquier tipo de discriminacién y potenciando la
igualdad de oportunidades, la libertad de asociacién, la eliminacion del trabajo forzoso y obligatorio, y, muy especialmente,
del trabajo infantil. Para ello, en todos sus ambitos de gestion, Euskaltel tiene implantadas diferentes politicas que
garantizan el cumplimiento de dichos derechos, como son la politica de RSE y la politica del Sistema de Gestion Integrado
basada en el modelo EFQM de Excelencia. El Sistema de Gestion definido en Euskaltel integra, desde un enfoque de
empresa comprometida con la sociedad y su entorno, las politicas de la compafiia (Calidad, Medio ambiente, prevencion,
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RSE), que se despliegan en los procesos necesarios para la obtencién de la satisfaccién del cliente, el cuidado y mejora del
medio ambiente, la gestién de todo tipo de riesgos y el bienestar de las personas. En lo que respecta a los Clientes, en 2009
y como desarrollo de la Politica del Sistema de gestion Integrado se ha dado cumplimiento a la ORDEN ITC 110/2009, de
28 de Enero donde se . Se determinan los requisitos y las especificaciones técnicas que resultan necesarios para el
desarrollo del Capitulo Il del Titulo V del reglamento sobre las condiciones para la prestaciéon de servicios de
comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la proteccion de los usuarios, aprobado por Real Decreto 424/2005, de
15 de abril.

Objetivos: Se establece como objetivo para el afio 2010 revisar la Politica de Responsabilidad Social Empresarial
para hacer mayor hincapié en una forma de gestion que nos permita avanzar desarrollando acciones en linea con nuestro
objetivo de transparecia en la gestion, en la parte de derechos humanos, mejora de las relaciones labroales, de la igualdad
efectiva entre mujerres y hombres y de la igualdad y oportunidades de las personas.

Descargar el documento adjunto =

Indique si la entidad cuenta con una politica de atencién al cliente o con un sistema de atencion al cliente (para sugerencias,
quejas, reclamaciones, etc.) (P1C412)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Para poder atender debidamente a esta cuestién de especial importancia, Euskaltel cuenta con dos
instrumentos claves: por una parte, tiene la Direccion de Gestion del Cliente Residencial y la Direccion de Servicios
Atencion al Cliente Empresa orientado a la gestion integral de las necesidades del mismo, y por otra parte, Euskaltel esta
dotada de un proceso de ambito transversal para el conjunto de la empresa (denominado Proceso de Atencion al Cliente),
gue engloba a diferentes departamentos de la compafiia al objeto de gestionar de manera global todas las actividades que
se consideran criticas en la relacién con los clientes (solicitudes, avisos de averias, reclamaciones, apoyo técnico, etc).

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala (P1C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Clientes: Anualmente y por tanto también en 2009 dentro del Proceso de Satisfaccion del Cliente
se realizan mediciones de la satisfaccion del cliente, fruto de los cuales se definen acciones tendentes a mejorar la
percepcion que el cliente tiene de los servicios de Euskaltel y de los procesos que lo soportan. Empleados: Euskaltel en
2009 ha modificado su politica del Sistema de Gestion Integrado incorporando el siguiente texto que recalca mas su
compromiso en defensa de los Derechos Humanos de sus empleados: “A prevenir los dafios, asi como el deterioro de la
salud de las personas que trabajan para la Compafiia, asi como a proporcionar la informacion y formacién necesarias para
conseguir que éstas se impliquen y participen en el cumplimiento de las normas e instrucciones existentes y en la
realizacion de propuestas de mejora.” Durante el afio 2009, se ha consolidado el Plan Familia entre los empleados de
Euskaltel, cuya finalidad es apoyar con actividades terapéuticas y socio-educativas a aquellos familiares suyos que
presenten algun tipo de discapacidad. Ampliandose el Plan a familiares de segundo grado Asi, en dicho ejercicio, se han
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realizado 4 Planes con 11 terapias/actividades. Accionistas, Proveedores, Sociedad, Gobiernos y Administraciones
Publicas: De igual manera Euskaltel ha realizado en 2009 una Encuesta de Sociedad que le permite conocer y analizar lo
que los diferentes grupos de interés piensan sobre nuestra contribucion al desarrollo econémico y social de nuestra
comunidad. Fruto de la misma se establecen acciones dentro del Plan de accion de Responsabilidad Social de la
Compafiia. Fruto de la realizacion de la Encuesta de Sociedad se identifican los puntos criticos de cada atributo por el que
se pregunta, se analiza el valor dado a Euskaltel(Importancia dada por el encuestado y cumplimiento por parte de Euskaltel)
y se establecen acciones de mejora con objeto de buscar un equilbrio entre las expectativas de los grupos de interés y la
estrategia de la Compafiia. Euskaltel considera que a través del desarrollo de las Relaciones Publicas y de las Visitas
Institucionales a nuestras oficinas se refuerza el conocimiento de nuestra actividad y permite conocer de manera directa la
percepcion que se tiene de nuestro servicio.

Indique si utiliza los resultados obtenidos de los mecanismos de seguimiento de las politicas de Derechos Humanos, en la
planificacién estratégica de la entidad (P1C2I5)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: Euskaltel fruto de los estudios de percepcién que realiza con sus grupos de interés establece los
correspondientes planes de mejora que se incorporan a los planes anuales de gestién de la empresa. Asi en base a la
Importancia de cada atributo de la encuesta para el Grupo de Interés y de su cumplimiento por parte de Euskaltel se
identifica donde centrar los esfuerzos y las mejoras. Euskaltel utiliza los resultados de las encuestas da sus grupos de
percepcion como fuente de entrada para la actualizacion del plan Estratégico, todo ello como desarrollo de su proceso de
Planificacion Estratégica configurado tomando como referencia el Modelo EFQM.

Indique si la entidad informa a sus clientes sobre la seguridad de sus productos y servicios. En caso afirmativo, indique de qué
forma (P1C4I1)

Respuesta: Sl

Implantacion: Para Euskaltel, es de especial importancia el potenciar los canales de comunicacién con sus
clientes. Todos los productos suministrados por Euskaltel estan homologados y cumplen con las exigencias establecidas
por los diferentes organismos nacionales e internacionales. Nuestros clientes estan informados de todo ello gracias a la
web , la revista de la televisién digital, los manuales de uso que acompafian a cada producto que ponemos a disposicion del
cliente en los diferentes idiomas de la CAPV; realizando ademés en las diferentes publicaciones dirigidas a los clientes
(Revista Naranja'y PREST) articulos sobre las caracteristicas de nuestros productos y servicios. Merece especial capitulo la
informacion que se aporta con un enlace desde la primera pagina de la web a los indicadores de calidad que caracterizan a
nuestros servicios dando cumplimiento asi a la Orden ITC 912/2006 del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique si dispone de mecanismos de seguimiento de las politicas de Derechos Humanos de la entidad. Describalas (P1C2I3)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Anualmente se desarrolla un plan de auditorias internas segun las diferentes normas implantadas
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en el Sistema de gestion de la compafiia, acompafiadas de planes periédicos de inspeccion Para el grupo de interés
"Empleados": Anualmente se realizan también auditorias externas, todo ello en el marco del Sistema de Gestion Integrado
actualmente certificado de acuerdo a la norma OHSAS 18001. Prueba de este seguimiento que realiza Euskaltel para el
cumplimiento de los Derechos Humanos es el protocolo de actuacion basado en la Ley de Prevencion de Riesgos
Laborables que se realiza para gestionar la actividad subcontratada para obras y mantenimiento. El Protocolo de
Acreditacion de Externos con requisitos de Prevencién ha permitido valorar un posible impacto en los Derechos Humanos
derivado de posibles subcontrataciones ilegales o falta de aplicacion de la normativa anteriormente resefiada. Este
protocolo sirve de referencia para las personas que trabajan en Despliegue de Red, Gestion de Red y Garantia de Servicio y
Provision del Servicio marcando unos criterios preventivos para garantizar la Salud y Seguridad de contratas y exige que
es0s mismos criterios se hagan extensibles a toda la cadena de valor. Diariamente se realizan inspecciones, no solo de las
condiciones de obra sino también del cumplimiento del protocolo de acreditacion. El protocolo consiste en un documento
que recoge los requisitos que Euskaltel considera minimos para garantizar el cumplimiento legal sobre Seguridad y Salud
en el trabajo.

Indique si la entidad dispone de un auditor externo para la verificacion del cumplimiento de sus politicas de Derechos Humanos,
como mecanismo de seguimiento (P1C214)

Respuesta: Sl

Implantacion: AENOR, como Entidad Certificadora autorizada es quien audita y certifica el Sistema de Gestion
Integrado de Euskaltel en cuanto al cumplimiento de los requisitos de las normas OHSAS 18001, ISO 9001 e ISO 14001.
Esta auditoria incluye también la verificacién del cumplimiento de los aspectos legales regulados para el area de Seguridad
Laboral.

Descargar el documento adjunto =

Porcentaje de empleados informados sobre los principios éticos por los que se rige la entidad. Describa en el campo de notas
los canales de comunicacion utilizados para informar a los empleados (P1C3I1)

Respuesta: 100 %

Implantacién: Durante el afio 2009 per o siendo un punto fuerte consolidado en clave EFQM, periédicamente los
empleados de Euskaltel son informados de cuantos cambios se producen en la Organizaciéon. Ademas los valores de la
Compafiia permanecen de manera accesible a todos los empleados en la intranet. Estos valores son entregados y firmados
a través del manual de acogida, a todas las personas que ingresan en Euskaltel bien a través de una ETT, bien como
estudiantes en practicas o bien como nuevo personal de Euskaltel. De igual manera se actua con el cédigo ético de
empleados (El 97% de los empledos de Euskaltel tienen contrato indefinido).

Indique el nimero y tipo de incumplimientos de normativas referentes a la salud y seguridad del cliente (P1C4I3)

Respuesta: 0

Implantaciéon:  No ha incurrido en ninguln tipo de incumplimiento

Indique el numero de demandas ratificadas por organismos reguladores oficiales o similares para la supervisién o regulacion
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de salubridad y seguridad de los productos y servicios (P1C414)

Respuesta: 0

Implantaciéon:  No hay

Indique el nimero de incumplimientos de normativas sobre informacién y etiquetado de productos recibidos (P1C415)

Respuesta: 0

Implantacion:  No hay

* Resumen de Implantacion:
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Principio 1

Clientes

Empleados

Accionistas

Proveedores

Sociedad

Diagndéstico

R.:-Encuesta de
clientes/Sociedad

O.:-

R.:Evaluacién de
riesgos OSHAS

I nforme de Progreso Pacto Mundial 2009

Politicas

R.:Politica RSE y
Politica del
Sistema de
Gestion Integrado,
Politica del
Sistema de
Gestion Integrado

O.:Revisar la
Politica del
Sistema de
gestion Integral,

R.:Politica RSE y
Politica del
Sistema de
Gestion Integrado

O.:-

R.:Encuesta de
Sociedad

O.:Revisar la
Politica del
Sistema de
gestion Integral

R.:-

O.:-

R.:Evaluacion de
Actividad 1ISO9000

O.:-

R.:Encuesta de
Sociedad

O.:-

R.:Encuesta de

O.:-

R.:Politica RSE y
Politica del
Sistema de
Gestion Integrado

O.:Revisar la
Politica del
Sistema de
gestion Integral

R.:-

Acciones

R.:Estudio de Satisfaccion de
clientes Empresa/Residencial,
WEB, Manuales de uso de sus
productos, Revista Television
Digital y diferentes publicaciones
mas.

Seguimiento y

medicion de
impactos

R.:Auditorias internas
y externas del
Sistema de Gestion
Integrado. Auditorias
Externas del
Ministerio

O.:-

R.:Ampliacién del alcance del plan
familia

O.:Revisar la sistematcia actual de
consulta de la satisfaccion del
empleado.

R.:Encuesta de sociedad

O.:Aplicacion criterios EFQM a la
encuesta de sociedad

R.:Encuesta de Sociedad

O.:Aplicacion criterios EFQM a la
encuesta de sociedad

R.:Encuesta de Sociedad

O.:Aplicacion criterios EFQM a la
encuesta de sociedad/Reforzar
Visitas Instituc.

R.:Encuesta de Sociedad

O.:-

R.:Auditorias internas
externas del Sistema
de Gestion Integrado

O.:-

R.:Protocolo de
Acreditacion de
Externos basado en
la Ley de Prevencion
de R.Laborales.
Auditoria Exter

O.:-




I nforme de Progreso Pacto Mundial 2009

WE SUPPORT

Luvicuau

O.:Aplicacion criterios EFQM a la

Administraciones
publicas o. 0.:- encuesta de sociedad/Reforzar 0.:-

Visitas Instituc.

R.: Respuesta
O.: Objetivo
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* Principio 2

Las entidades deben asegurarse de que sus entidades
no son complices en la vulneracién de los Derechos
Humanos.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad dispone de un diagnéstico en cuanto a los riesgos de su cadena de suministro (proveedores, subcontratas,

etc.) y por lo tanto la clasifica en funcién de su tamafio, pais, producto y sector de actividad. Indique, en el campo de notas, si la
entidad favorece a los proveedores que disponen de certificaciones (SA 8000, ISO 9001, etc.) (P2C2I1)

Respuesta: Sl

Implantacién: En el proceso de homologacion de proveedores se analizan teniendo en cuanta la politica del
sistema de gestion de la Compafiia (ISO9000, ISO14000 y OSHAS) las caracteristicas de cada proveedor en relacion al
servicio para el que es demandado, evaluando tanto su origen como su respuesta frente a los riesgos que su servicio puede
generar. En funcion de su catalogacion inicial es informado de las politicas de la compafiia, caso de ser objeto de algin
pedido de compra, periédicamente dentro de la politica de mejora continua de la compaiiia es evaluado.

éﬁ) POLITICAS:

¢ Cuenta la entidad con politicas que regulen las relaciones con los proveedores basadas en el respeto de Derechos

Humanos? Indique, en el campo de notas, si la entidad registra y responde a las quejas y comentarios de/sobre los
proveedores y subcontratistas (P2C312)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Euskaltel si cuenta con un mecanismo que gestiona la relacién con los proveedores y
subcontratistas denominado Protocolo de Acreditacidn de trabajadores externos. Tal y como se ha manifestado en el
Principio 1, este Protocolo marca unos criterios preventivos para garantizar la salud y seguridad de las contratas y exige
como requisito fundamental que esos mismos criterios se hagan extensibles a toda la cadena de valor. Este mismo
mecanismo sirve para poder encauzar los comentarios y/o quejas que pueden llegar sobre las actuaciones de proveedores
y subcontratistas. Por otra parte los contratos que firma Euskaltel con sus proveedores incluyen capitulos especificossobre
el obligado cumplimiento de la legislacién espafiola en mataria laboral.

Objetivos: Euskaltel, mas alla de la aplicacion de su cédigo ético de empleados y como despliegue de su politica de
RSE quiere establecer un codigo ético de proveedores que recoja su enfoque en cuanto a las relaciones con los proveedores
basada en el respeto a sus politicas de calidad, medio ambiente, prevencion y RSE y que por tanto suponga un claro
exponente de su respecto por los Derechos Humanos como se entiende en el desarrollo de los principios del Pacto Mundial.
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@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacién a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala (P2C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion: A lo largo del ejercicio 2009 y con ayuda externa se ha impulsado, al amparo del programa Xertatu
de la Diputacion Foral de Bizkaia, la realizacion de un piloto de tres proveedores (sector imprentas, sector construccion,
sector regalos y promociones para empresas) del denominado "Plan Tractor de Proveedores” con la finalidad de establecer
un plan personalizado con cada proveedor al objeto de alinear el sistema de gestion del proveedor con la politica del
sistema de gestion integrado de Euskaltel Ademas 15 puntos de venta se han certificado con la Norma UNE 175001
Calidad en el pequefio comercio, continuando asi con el programa tractor de distribuidores iniciado en 2005 donde fuimos
pioneros en el Pais Vasco. Ademas desde el dpto de Compras y Calidad se ha realizado un proceso de evaluacion continua
para aquellos proveedores con mayor impacto en la cadena de valor con objeto de ir incorporandoles al proceso de traccion
de proveedores.

Objetivos: Extender el programa tractor a un colectivo mayor de proveedores/distribuidores (entre 10-20):
principalmente para aquellos con mayor impacto ambiental en la cadena de valor o por su posible impacto en las fases de
comunicacion del producto o servicio. Con cada proveedorr/distribuidor se analizara la modalidad y sistematica que
seguiremos apra traccionar en clave RSE, buscando en cada momento el mejor programa de ayudas que se puede ofrecer. Se
pretende incorporar nuevos criterios en el proceso de homologacion de proveedores y compras, relacionados con el
despliegue de la politica de responsabilidad social empresarial de la Compafiia. Se realizara un proceso de evaluacion
continua para aquellos proveedores con mayor impacto en la cadena de valor.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique el porcentaje de proveedores que disponen una certificacion sobre el total (P2C2I12)

Respuesta: 43,8 %

Implantacion:  El 43,8% de los proveedores que impactan en la calidad de los productos tiene certificado su
sistema de gestion de acuerdo a la Norma ISO9001. Y el 37,1% de los proveedores que impactan en el medio ambiente
tiene certificado su sistema de gestiéon de acuerdo a la Norma ISO 14001 (ver principio 8, cuestion 3). Este indicador se
calcula tomando como referencia los proveedores a los que se realizan el grueso de las compras de Euskaltel (85%), y
seleccionando entre ellos aquellos que, debido a la naturaleza de su actividad, tienen mayor impacto sobre la Calidad de
los productos y sobre el Medio Ambiente.

Objetivos: Incrementar por medio del programa tractor el % de proveedores que disponen de las diferentes
certificaciones o que incorporan a sus sistema de gestion politicas en calve RSE.

* Resumen de Implantacion:
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@ DIAGNOSTICO:

Indique si existen factores de riesgo que puedan poner en peligro el reconocimiento efectivo del derecho a la hegociacion
colectiva (P3C312)

* Principio 3

Las entidades deben apoyar la libertad de afiliacién y
el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion
colectiva.

Respuesta:  No

Implantaciéon: En Euskaltel, existen varias comisiones paritarias entre la Direccién y la Representacién Legal de
los Trabajadores (RLT) cuyo funcionamiento asegura el cumplimiento del convenio gestionando cualquier discrepancia que
pudiera poner en peligro los derechos reconocidos en la negociacion colectiva. « Mesa Negociadora para el Convenio
Colectivo ¢ Interpretacién del convenio (Permanente) ¢ Calidad del trabajo (permanente). « Seguridad y Salud (permanente).
e Formacion.

@ POLITICAS:

¢Cuenta la entidad con una politica de informacion, consulta y negociacion con los empleados? (P3C2I1)

Respuesta: Sl

Implantacién:  Dentro de nuestra politica de relaciones laborales, en coherencia con nuestro Convenio Colectivo
(Articulo 37 y siguientes), y ajustandonos a las disposiciones legales vigentes, trimestralmente informamos a la
Representacién Legal de los trabajadores sobre los siguientes extremos: - Evolucion general del sector econémico y del
mercado de las Telecomunicaciones. - Situacién de Ventas e Ingresos. - Previsiones. - Evolucion prevista del empleo. -
Otros de interés para la representacion social. Asimismo, y con objeto de que la representacion social se encuentre al
corriente de la marcha de la Compafiia, entregamos y explicamos el balance, la cuenta de resultados y la memoria del
ejercicio.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala (P3C1I1)
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Respuesta: Sl

Implantaciéon: En Euskaltel se celebran periédicamente reuniones entre la Direccién de la Compafiiay la RLT
(Representacion Legal de los Trabajadores) que garantizan la participacion de los trabajadores en todos aquellos asuntos
que les atafien directamente.

Objetivos: Establecer en el periodo 2010-11 un nuevo convenio colectivo entre la RLT (Representacién Legal de los
Trabajadores) y la Direccién de la empresa.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

¢ Dispone la entidad de procedimientos de seguimiento y medicion que garantizan la representacién formal de los trabajadores
en la toma de decisiones o en la gestion de la organizacion? En caso afirmativo, describalos (P3C2I2)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Se levantan actas de cada reunién y en la siguiente se revisan los puntos abiertos de la reunion
anterior haciendo un seguimiento del cumplimiento de las conclusiones adoptadas en la anterior. También, y en
cumplimiento del Convenio Colectivo, existen comisiones paritarias de Formaciéon y Seguridad y Salud. En la comisién de
formacién se debaten todos los temas relacionados con el diagnéstico y los planes de formacion, asi como el seguimiento y
cumplimiento del mismo. También se debaten en esta comision las ayudas y subvenciones que se puedan solicitar y
obtener para los planes de formacion, que, ademas, deben ser solicitadas, en todos los casos, con informe de la RLT
(Representacion Legal de los Trabajadores). En el Comité de Seguridad y Salud se informa, debaten y acuerdan todos los
temas relacionados con la calidad de trabajo y la seguridad y salud de los empleados. Ademas en la mesa de negociacion
la Direccion reporta cuantos datos econdmicos sean precisos para facilitar el analisis de las propuestas de la compafiia.

¢ Dispone la entidad de mecanismos para escuchar, evaluar y hacer un seguimiento de las posturas, preocupaciones,
sugerencias, criticas de los empleados con el propésito de aprender y adquirir nuevos conocimientos? En caso afirmativo,
describalos (P3C3I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon:  Las reuniones de los Directores/Gerentes con sus equipos constituyen el mecanismo fundamental
de comunicacion ascendente/descendente.Ademas se continua con la buena préactica de realizar los desayunos con el
Director General . Mecanismo que permite a las personas de la organizacion obtener informacion directa sobre la marcha
de la Compafiia a la vez que se recogen inquietudes, sugerencias, dudas, etc. de los empleados. Periddicamente se hace
un estudio de clima laboral basado en una encuesta a todo el personal que evalla la satisfaccién de todos los empleados
con los principales temas de gestion de la Compafiia.

Objetivos: Implementar en 2010 alguna herramienta que nos permita conocer la percepcion que de la organizacion
tienen las personas que la integran.

* Resumen de Implantacion:
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* Principio 4
— -
e

Las entidades deben apoyar la eliminacion de toda

‘7'* forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

I"|I‘

@ DIAGNOSTICO:

Indique si el trabajo forzoso es un factor de riesgo en su entidad, dado el tipo de actividad a la que se dedica (P4C2I1)

Respuesta:  No

Implantaciéon:  No es un factor que afecte a Euskaltel

@n) POLITICAS:

Indique si la entidad dispone de politicas que regulan el nimero de horas de trabajo establecidas y la remuneracion de los
trabajadores. Describalas (P4C212)

Respuesta: Sl

Implantacion: En Euskaltel existe un Convenio Colectivo que regula las condiciones laborales de todos los
aspectos de la relacién entre la Compafiia y sus empleados

Objetivos: Se establece como objetivo para 2010-11 la firma de un nuevo convenio colectivo. Para las negociaciones,
intervienen la RLT y la Direccion de RRHH.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accidn concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala (P4C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  El establecimiento de un Sistema de Gestion acorde con la norma OHSAS 18001, asi como su
certificacién por un tercero (AENOR) y el mantenimiento anual de dicha certificacién supone una accién para apoyar este
principio, en la medida que garantizan el cumplimiento de la legislacién vigente.

* Resumen de Implantacion:
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* Principio 5

Las entidades deben apoyar la erradicacién del trabajo
infantil.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si el trabajo infantil es un factor de riesgo en su entidad, dado el tipo de actividad a la que se dedica (P5C2I1)

Respuesta:  No

Implantaciéon:  No es un factor de riesgo en la cadena de valor de Euskaltel, tanto en las actividades que realiza de
forma directa como aquellas que se subcontratan.

éﬁ) POLITICAS:

Indique si la entidad dispone de politicas sobre la prohibicion del trabajo infantil (para trabajos normales, trabajadores de

menos de 15 afios 0 de 18 en caso de trabajos peligrosos) que comunica abiertamente (P5C212)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Euskaltel cumple con las leyes vigentes en la materia, acordes con la normativa internacional de
aplicacion (OIT, ONU, etc.). En la politica de contratacion de personal de Euskaltel, se contempla el respeto a los derechos
humanos y laborales recogidos en esas normas. Hemos comunicado a los proveedores nuestra adhesion al Pacto Mundial
y por tanto a los 10 principios que impulsa, de igual forma se les ha informado sde nuestra politica de RSE y del Sistema de
gestion Integral que tiene como uno de sus requisitos el cumplimiento de la legislacion vigente en materia laboral y por
tanto la erradicacion del trabajo infantil.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P5C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacién: Al igual que en ejercicios anteriores, durante el afio 2009, Euskaltel ha trasladado nuestro
compromiso con los Principios del Pacto Mundial y ha solicitado certificados a determinados proveedores de riesgo por la
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naturaleza de los materiales que comercializan, que garanticen la ausencia de esta forma de trabajo (Adjuntamos un
certificado de un proveedor evidenciando su cumplimiento de las politicas que le exige Euskaltel). Ademas Euskaltel ha
colaborado con diversas asociaciones sin animo de lucro que tienen como objetivo la defensa de los derechos de los nifios,
como por ejemplo: ASPANOVAS (Asociacion nifios con cancer); HIRUKIDE (Asociacion familias numerosas), ACOBI
(Acogida nifios Bielorrusos).

Objetivos: Informar en el momento de la homologacién del proveedor de las politicas de la compafiia con especial
hincapie en nuestro compromiso con el Pacto Mundial cuando el proveedor sea de fuera de la Union Europea o el producto
tenga su origen de fabricacién fuera de la Union Europea. Ademas Euskaltel en 2010 continuara desarrollando acciones de
patrocinio y ayuda a diferentes asociaciones involucradas y que ayuden a defender los derechos infantiles como las
anteriormente mencionadas, y otras como : Fundacién Vicente Ferrer, Asociacion acogida a nifios de Chernobil, Asociacion de
nifios con Sindorme de Down...

Descargar el documento adjunto =

* Resumen de Implantacion:
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* Principio 6

Las entidades deben apoyar la abolicién de las
practicas de discriminacion en el empleo y la ocupacion.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico para analizar los riesgos de discriminacion en la contratacion, formacién y
promocion. (P6C212)

Respuesta: Sl

Implantacién: Durante el afio 2008, se llevé a cabo un Diagndstico de Igualdad de Oportunidades. En dicho
Diagnostico se ha constatado una serie de cuestiones tales como: - El rol de cuidado familiar se asocia mayoritariamente a
las mujeres, ya que son ellas las que se acogen a las medidas de conciliacién de la vida personal, familiar y laboral en
mayor medida. - Existe la posibilidad de estudiar horarios individuales especiales por interés social, familiar u organizativo. -
Se establece para la mayor parte de sus contrataciones el contrato ordinario por tiempo indefinido. En la actualidad el 99%
de los hombres y el 96,62% de las mujeres disponen de contrato indefinido. - Con respecto a la distribucién de mujeres 'y
hombres, se observa una mayor concentracion de éstas en las franjas mas jévenes de edad (el 89,86% de las mujeres son
menores de 40 afios, frente al 65,65% de los hombres. -En todos los 6rganos de decision, la presencia es mayoritariamente
masculina, siendo la representacion femenina, en el mejor de los casos de un 25% aproximadamente en el caso del cuadro
directivo intermedio. -...

Objetivos: Desarrollar un plan de igualdad a negociar para el nuevo convenio colectivo.

éﬁ) POLITICAS:

¢ Dispone la entidad de una politica de anti-discriminacién y/o de igualdad de oportunidades? Describala. (P6C213)

Respuesta: Sl

Implantacién: Estéa recogida en el Convenio Colectivo y ampliada en la propuesta de Plan de Igualdad que se
negociara en el préximo Convenio Colectivo.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala. (P6C1I11)
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Respuesta: Sl

Implantaciéon:  Durante 2009 se continua con la politica de apoyo a la conciliacién de la vida laboral y personal
entre cuyas acciones esta el seguir organizando, con caracter general, las reuniones y la formacién en horario de mafiana,
teniendo en cuenta a las personas que estan en jornada a tiempo parcial por cuidado de menores, en un 90 % mujeres.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique si la entidad hace publicos la composicion de la alta direccién y de los érganos directivos de gobierno corporativo
(incluyendo Consejo de Administracién), el ratio de diversidad de género (mujeres/hombres) y otros indicadores de diversidad
culturalmente apropiados. (P6C2I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Euskaltel hace publicos dichos indicadores a través de su Memoria de Sostenibilidad. En el
ejercicio 2009, se elabor6 la Memoria correspondiente al ejercicio 2008, la cual se someti6 a la verificacion de un tercero
(AENOR) y obtuvo la calificacién A+, la méxima para una Memoria de estas caracteristicas.

Objetivos: En el afio 2010, se elaborara la Memoria de Sostenibilidad correspondiente al ejercicio 2009 segun GRI,
buscando una total integracién con los 10 principios del Pacto Mundial.

¢ Dispone su entidad de un mecanismo/responsable para el tratamiento y gestion de las acusaciones de discriminacion, acoso,
abuso o intimidacion? (P6C3I1)

Respuesta: Sl

Implantacién:  Existe un procedimiento de tratamiento del acoso laboral que se esta negociando con la RLT
(Representacion Legal de los trabajadores).

Numero de expedientes abiertos y resueltos por acusaciones de acoso, abuso o intimidacion en el lugar de trabajo. (P6C312)

Respuesta: 0

Implantacion:  No se ha abierto ninglin expediente.

* Resumen de Implantacion:
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* Principio 7

Las entidades deberan mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala. (P7C111)

Respuesta: Sl

Implantacién:  Para impulsar nuestro enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente, cabe destacar que
Euskaltel tiene definido un proceso para realizar los lanzamientos de nuevos productos, una de cuyas actividades consiste
en realizar un andlisis de procesos en el que se tiene en cuenta las implicaciones que para todas las areas de la empresa
tiene el nuevo producto. Uno de los apartados que se analiza son las implicaciones ambientales del nuevo producto, de
forma que, preventivamente en la fase de disefio, se pueda minimizar su impacto en el medio ambiente.

Objetivos: <Ejecutar el Plan de Eficiencia Energética definido para 2010, donde no todas las acciones tienen
componente tecnoldgico. «Definir y ejecutar el Plan de Gestiéon STOP CO2 para la reduccion de emisiones, donde no todas las
acciones tienen componente tecnolégico

Indique si la entidad posee iniciativas enfocadas a la reduccion del consumo de energia, de agua, de emisiones a la atmdsfera,
vertidos de agua o iniciativas enfocadas a la mejora de la biodiversidad. (P7C212)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Para los edificios corporativos, durante 2009, se han puesto en marcha una serie de medidas para
reducir el consumo eléctrico optimizando los tiempos de encendido y apagado, utilizando el apagado automético de las
luces a horas predeterminadas, y se han publicado noticias de informacion y sensibilizacion al respecto. Asimismo, se ha
realizado un cambio general de equipos informéticos de oficina, siendo los nuevos de menor consumo eléctrico que los
anteriores. En 2009, los ratios de consumo eléctrico por persona en edificios han disminuido respecto a 2008. Respecto al
consumo energético de red: <El sistema de gestion de centros nos permite mejorar la gestion del mantenimiento de los
centros de red ya que el ajuste de los parametros se realiza en remoto *Se ha realizado un proyecto para la instalacién de
sistemas de free cooling en las centrales (cuyas medidas se ejecutaran en 2010).

Objetivos: En 2010, seguiran poniendo en marcha medidas para tratar de reducir el consumo, como son: *Ajuste de
las condiciones de la climatizacion, adaptandolo a la nueva reglamentacion. <Estudio y mejora de la iluminacion perimetral del
edificio 809. «Instalacion de sistemas de free cooling en centrales segun plan. Estudio de optimizacion del nimero de
servidores en los CPD de los edificios corporativos.
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@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Porcentaje de recursos sobre el total de ingresos brutos destinados a campafias de sensibilizacién y formacién
medioambiental %. (P2C2I1)

Respuesta: 0 %

Implantaciéon: Euskaltel a la vista del andlisis de sus aspectos ambientales, no es una empresa catalogada como
de “alto impacto” ambiental. No obstante, nuestro Plan Director Ambiental, en su despliegue anual, incluye la linea de
actuacion “Formacion, sensibilizacion y comunicacion interna’, que contempla las actividades de formacion e informacion
ambiental que proporcionen conocimiento a las personas de Euskaltel sobre los aspectos e impactos ambientales
causados por la compafiia y sobre las soluciones adoptadas para su control. Durante 2009, Euskaltel ha seguido realizado
numerosas campafas internas de informacion y sensibilizacion ambiental para aumentar la conciencia y responsabilidad
de sus empleados, publicando noticias ambientales para toda la plantilla a través de la intranet corporativa. Por ejemplo,
sobre: gestion de la legislacion aplicable, reduccion de consumos, recogida y gestion de residuos, movilidad sostenible,
buenas y malas préacticas etc. Asimismo, la intranet incluye un apartado denominado Excelencia en la Gestion que contiene
la informacion de caracter ambiental mas relevante objeto de consulta. Por ejemplo: Declaracién Ambiental EMAS,
legislacion ambiental aplicable, aspectos ambientales, objetivos del afio en curso, comportamiento ambiental - buenas
practicas, pautas sobre la gestion y reciclado de los residuos, etc. Todas estas actividades se realizan por un equipo interno
de personas formadas para dar respuesta a los requisitos ambientales derivados de la politica ambiental de la compafiiay
desplegadas a los procesos. Por tanto, no se dispone de un calculo de recursos (€) sobre total de ingresos brutos, pero si
podemos hablar de horas aproximadas empleadas en dichas actividades (Total de horas:2.580 horas en 2009)

Objetivos: En 2010, se continuaran realizando acciones de sensibilizacion para la totalidad del personal de acuerdo
al Plan Director Ambiental, principalmente a través de la intranet. Dichas acciones iran enfocadas a la adquisicion de habitos
mas sostenibles a la hora de separar los residuos, realizar consumos energéticos, consumo de agua, uso del transporte
publico o compartido. Asi mismo se pondran en marcha acciones enfocadas a fomentar el voluntariado corporativo entre
nuestros empleados, a impulsar la formacion interna en RSE a lideres, a traccionar proveedores para el proceso de "compra
verde", etc.

* Resumen de Implantacion:

Principio 7 Diagnostico'| Politicas | Acciones Sl

medicion de impactos

R.:Medidas de mejora de consumos ambientales ,
Plan Director Ambiental

Varios grupos de
interés

O.:Estudio y mejora de la iluminacion perimetral
del edificio 809, Plan de Gestién STOP CO2

R.: Respuesta
O.: Objetivo



I nforme de Progreso Pacto Mundial 2009

* Principio 8

Las entidades deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad ha realizado un diagnostico para analizar los riesgos y responsabilidades en materia medioambiental
teniendo en cuenta el sector de su actividad asi como si la entidad tiene certificaciones medioambientales (ISO 14001, JIS Q
14001, EMAS certification, etc.). (P8C214)

Implantacion:  La politica de Gestion Ambiental de Euskaltel esté integrada dentro de su Sistema de Gestion, el
cual esta disefiado de forma que sus procesos respondan tanto a los requisitos del Reglamento Europeo EMAS (EMAS Il
en 2009, habiendo adaptado ya el Sistema al nuevo reglamento EMAS 11l en abril de 2010), como a los requisitos de la
norma internacional UNE-EN ISO 14001. El Sistema de Gestién Ambiental esta certificado segun UNE-EN ISO 14001
desde 1999. Ademas, desde 2004 se elaboran Declaraciones Ambientales acordes a EMAS Il y todas ellas han sido
verificadas, por lo que Euskaltel esté inscrita en el Registro EMAS por el Gobierno Vasco desde 2004. A finales de 2009, en
toda la C.A.P.V. sélo hay 39 empresas inscritas en dicho registro. Por otra parte, Euskaltel elabora Memorias de
Sostenibilidad desde 2006, que han sido validadas conforme a los requisitos establecidos por el Global Reporting Initiative
(GRI), habiendo recibido la calificacion "in accordance" en 2006 y A+ (maximo nivel posible) en 2007, 2008 y 2009. Tanto
las certificaciones, como las verificaciones y validaciones son realizadas por una entidad independiente de reconocido
prestigio internacional (AENOR).

Objetivos: Se define como objetivo para 2010 renovar la verificacion de la Declaracion Ambiental segin EMAS 1l y la
certificacion del Sistema de Gestion Ambiental segin la Norma UNE-EN ISO 14001. Asimismo, se redactara la Memoria de
Sostenibilidad referente al afio 2009 segun el GRI3 y cruzada con los 10 principios del Pacto Mundial, con el objetivo de
obtener la calificacion A+.

éﬁ) POLITICAS:

Indique si la entidad posee una politica medioambiental, ya sea independiente o integrada dentro de otra serie de politicas.
(P8C2I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Euskaltel ha establecido y difundido, tanto interna como externamente, su Politica del Sistema de
Gestion Integrado que contempla entre otros aspectos el Medio Ambiente. Euskaltel ha enviado en 2009 una comunicacién
escrita a proveedores, contratas y distribuidores informandoles, de nuevo, sobre la importancia de la Politica de caracter
ambiental establecida por Euskaltel, los aspectos medioambientales significativos e impactos que se pueden generar por
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su trabajo y sobre su responsabilidad respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion y las
consecuencias en caso de su no cumplimiento. Asimismo, Euskaltel tiene publicada en su pagina web la Politica del
Sistema de Gestion Integrado, por lo que su consulta esta a disposicion del pablico en general.
http://www.euskaltel.com/webektest/Galeria/Documentos/nosotros/politica_integrada_2009.pdf

Objetivos: Seguir difundiendo a los nuevos proveedores y contratas la Politica de Gestion Ambiental establecida por
Euskaltel. En diciembre coincidiendo con las fechas navidefias, desde el Departamento de Calidad y RSE, se felicita a los
proveedores y contratas a través del correo electrénico y se aprovecha la ocasion para incluir una carta de buenas practicas
adjuntandoles las siguientes politicas: la politica de SGE y la politica de RSE.

Descargar el documento adjunto =

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala. (P8C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Euskaltel mantiene un compromiso con el medio ambiente desde 1999 mediante el
establecimiento de su Plan Director Ambiental, que con caracter trienal renueva. El Plan Director constituye la estrategia y
marca los programas y acciones a implantar y desarrollar para la gestiéon del impacto sobre el medio ambiente. En 2009,
Euskaltel ha renovado su compromiso en favor del medio ambiente mediante el despliegue de su Plan Director 2007-2010
para dicho afio, estableciendo un conjunto de objetivos que toman en cuenta la evolucién previsible de las distintas areas
del medio ambiente, la respuesta de los agentes implicados, el vinculo con nuestra estrategia empresarial general, el
compromiso con la sostenibilidad y la alineacion con la “Estrategia Ambiental Vasca de Desarrollo Sostenible 2002-2020" y
el “Il Programa Marco Ambiental del Pais Vasco 2007-2010". Euskaltel ha establecido controles operacionales y
seguimientos sobre aquellos consumos, residuos y emisiones que considera importantes en relacion a la naturaleza de
nuestra actividad, tanto si proceden de aspectos ambientales significativos, como si no. En este sentido, estamos
desarrollando diferentes acciones para alinearnos con las directrices comunitarias y la politica ambiental establecida en el
Pais Vasco: acciones de prevencion (minimizacién en origen y reutilizacion), valorizacion (reciclaje y recuperacion
energética), y eliminacién (vertido controlado). En 2009 hemos continuado potenciando fundamentalmente las acciones de
prevencion, en concreto, control y reduccion de consumos de energia y de recursos naturales (energia eléctrica, gaséleo y
agua); reduccion de consumo de materiales, en especial el consumo de papel, reutilizacion de equipos y materiales (venta
de terminales mdviles usados, y de ordenadores personales para su reutilizacion); y aumento en la utilizacion de materiales
reciclados (papel reciclado).

Objetivos: <Ejecutar el definido para 2010. «Definir y ejecutar el para la reduccién de emisiones directamente
relacionados con la cadena de valor y con un impacto claro de su actividad sobre el medio ambiente. Traccionar con
proveedores directamente relacionados con la cadena de valor y con un impacto claro de su actividad sobre el medio
ambiente.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/785/2009/45391_17172010122321.pdf
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/785/2009/45391_17172010122321.pdf
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Indique si la entidad dispone de unos objetivos medioambientales cuantificables y metas para toda la compafiia. (P8C2I3)

Respuesta: Sl

Implantaciéon:  Como despliegue de su Plan Director de Medio Ambiente, que incluye dar respuesta a los
requisitos de la norma ISO 14001, Euskaltel dispone de objetivos, indicadores y metas medioambientales cuantificables
que se despliegan a los procesos, asi como de acciones para su cumplimiento, sobre los que se hace un seguimiento
periddico. Los objetivos estan directamente relacionados con los aspectos ambientales significativos de la Compafiia. Estos
objetivos, indicadores y metas estan documentados y son comunicados a toda la compafiia a través de la intranet, cuando
se planifican y periédicamente para impulsar acciones de sensibilizacion, y a través de las memorias buscando la
sensibilizacién (ver los siguientes enlaces correspondientes a la Memoria Ambiental EMAS y a la Memoria de
Sostenibilidad, respectivamente). Como desarrollo de su sisteméatica de gestion, Euskaltel verifica su Declaracion
Ambiental EMAS y su Memoria de Sostenibilidad (segun GRI) con la Entidad Acreditada AENOR
http://www.euskaltel.com/CanalOnline/lhomes/home_corporativo.jsp?
idMenuCorporativo=responsabilidad&textoMenuCorporativo=Responsabilidad
http://iwww.euskaltel.com/CanalOnline/lhomes/home_corporativo.jsp?
idMenuCorporativo=conozcanos&textoMenuCorporativo=Condzcanos

Objetivos: Se adjunta archivo con los objetivos ambientales propuestos para 2010

Descargar el documento adjunto =

Porcentaje de proveedores y subcontratas de bienes y/o servicios con sistemas de gestion medioambiental implantados por
tipo (p.e. ISO 14001, EMAS, etc.) %. (P8C3I1)

Respuesta: 37,1 %

Implantacion:  37,1% (ISO 14001) y 2% (EMAS). En este conjunto de empresas que disponen del certificado ISO
14001, se encuentran incluidas las empresas proveedoras de Euskaltel que, debido a la naturaleza de su actividad, tienen
mayor impacto sobre el Medio Ambiente. Euskaltel con objeto de tener conocimiento del nivel conseguido por sus
proveedores en cuanto a la implantacion de sistemas de gestion y poder asi traccionar con ellos, se ha enviado de nuevo un
comunicado a los mismos coincidiendo con las fiestas navidefias recordando nuestro compromiso con la sostenibilidad.
Como resultado del andlisis de los cuestionarios recibidos se plantea seguir traccionando con ellos para impulsar la mejora
continua. Siguiendo la metodologia del programa Xertatu promovido por la Diputacion Foral de Bizkaia durante 2009 se ha
continuado con el ejercicio de traccion de proveedores en el &mbito de la RSE iniciado en 2008.

Objetivos: En 2010 se plantea realizar traccion en 3 sectores implantando criterios de compra verde en el proceso de
compras.

* Resumen de Implantacion:



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/785/2009/10683_9696201094255.pdf
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/785/2009/10683_9696201094255.pdf
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* Principio 9

Las entidades deben favorecer el desarrollo y la
difusion de las tecnologias respetuosas con el medio
ambiente.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accidn concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala. (P9C111)

Respuesta: Sl

Implantacion:  En relacién a la difusion y desarrollo de tecnologias y actividades respetuosas con el Medio
Ambiente, se deben destacar las siguientes acciones que se estan ejecutando desde Euskaltel: 1) Priorizacion de acciones
de prevencién y valorizacion de residuos frente a eliminacion. Por ejemplo: donacion a ONGs de teléfonos fijos y teléfonos
moviles usados, y venta de teléfonos moviles usados a empresas especializadas, todo ello en lugar de entregarlos a
gestores de residuos para su reciclado. Se ha continuado con las campafias Dona tu moévil a través de los puntos de venta.
2) Participacion junto con otras empresas en un proyecto con financiacion del Gobierno Vasco y participacion del Fondo
Europeo de Desarrollo Regional (FEDER) para desarrollar una pila de combustible de hidrégeno como sustituto de la
bateria de plomo (residuo peligroso que se ha considerado como aspecto ambiental significativo en la evaluacion de
aspectos de Euskaltel) en las aplicaciones de telecomunicaciones. De este modo, en un futuro se reducira en gran medida
la produccion de este tipo de residuo peligroso. En 2009, el prototipo ha terminado la fase de definicion y proyecto y se ha
iniciado la fase de construccion, se han comprado ya componentes y se ha empezado el montaje de la instalacién por una
de las empresas participantes (Robotiker). En 2009, Euskaltel ha realizado una auditoria interna de eficiencia energética
fruto de la cual se ha definido y pondra en marcha un plan de mejora (Plan de Eficiencia Energética) que nos permita
reducir nuestro consumo de energia. También en 2009, Euskaltel se ha adherido al proyecto STOP CO2 Euskadi,
impulsado por el Departamento de Medio Ambiente del Gobierno Vasco a través de la Sociedad Publica IHOBE, proyecto
gue busca la reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero en aquellas organizaciones comprometidas con el
medio ambiente. Esta adhesién ha implicado la realizacién de un calculo de las emisiones de CO2, verificado por un tercero
reconocido y la definicion de un Plan para su reduccion.

Objetivos: Ejecutar el Plan de Eficiencia Energética definido para 2010, que incluye acciones como: - Instalaciones
de tecnologia freecoling en los centros nodales. - Ademas se realizaran estudios de iluminacion perimetral del edificio
corporativo y de consumos de nodos de red que permitiran desarrollar nuevas acciones de eficiencia en 2011 . Definir y
ejecutar el plan de gestion STOP CO2 para la reduccién de emisiones, que incluye acciones como: - sensibilizacién de los
empleados - uso de videoconferencias -uso de vehiculos de empresa frente a particulares. - asi como las acciones planteadas
en el proyecto de eficiencia energética.
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@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Numero de estudios, informes desarrollados o de comunicaciones enviadas en el afio para aumentar la difusion de tecnologias
respetuosas con el medio ambiente y mejorar la eficiencia energética. (P9C211)

Respuesta: 3

Implantacion:  En 2009, Euskaltel ha realizado las siguientes acciones: *Una auditoria interna de eficiencia
energética fruto de la cual se definira y pondra en marcha un plan de mejora (Plan de Eficiencia Energética) que nos
permita reducir nuestro consumo de energia. «Jornada del Medio Ambiente el dia 05/06/2009. <Proyecto Stop Co2.

Inversion financiera, sobre el total de ingresos brutos, en el afio actual para el desarrollo y la divulgacién de tecnologias que no
sean agresivas con el medio ambiente. (P9C212)

Respuesta: 0

Implantacion:  En 2009, Euskaltel ha identificado entre los aspectos ambientales significativos el consumo
eléctrico, tanto en el edificio corporativo (edificio 809) como en el edificio de red (edificio 226). En 2009, Euskaltel ha
realizado una auditoria interna de eficiencia energética fruto de la cual se ha definido y se ha puesto en marcha un plan de
mejora que nos permita reducir nuestro consumo de energia. Una de esas mejoras sera realizar una inversiéon en
instalaciones de freecooling en las centrales nodales que ain no disponen de ello.

Objetivos: En 2010, proyecto para la instalacion de sistemas de free cooling en las centrales (se ejecutaran en 2010).

* Resumen de Implantacion:

L - ” : Seguimiento y medicion de
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* Principio 10

Las entidades deben trabajar contra la corrupcion en
todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad realiza un diagnostico para conocer las areas de mayor riesgo de forma interna en su organizacion y en su
sector de actividad. Indique los riesgos. (P10C3I1)

Respuesta: Sl

Implantacién:  En el ejercicio 2008, se realiz6 el Plan Integral de Gestion del Riesgo Corporativo, en virtud del
cual, se ha puesto en marcha un plan de acciones de mejora que abarca todas las areas de la empresa par ser realizado en
los préximos afios..

Objetivos: Ademas de las acciones derivadas del Plan Integral de Riesgo Corporativo, en clave RSE se implantara
en 2010 un Sistema de gestion de la RSE tomando como referencia las Normas SGE21 de Forética y la Norma RS10 de
Aenor, entre otras acciones se pretende elaborar un cédigo ético de proveedores.

@ POLITICAS:

Indique si la entidad posee una politica definida contra la corrupcion, la extorsién y el blanqueo de capitales. (P10C212)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Euskaltel establece en su Codigo de Etico de empleados los mecanismos de seguimiento de su
politica anticorrupcién y soborno. Asi, en el inciso 5 del mencionado Cdédigo se establece que el érgano de seguimiento
sera la instancia establecida para la concesion de autorizaciones o excepciones. Por otro lado, en el marco del Convenio
Colectivo firmado en diciembre del 2006, se establece dentro de su Capitulo X bajo el articulo 28 la definicion de faltas y
sanciones, considerando Euskaltel que una de las faltas graves, entre mucha otras, lo constituye: ...f) las apropiaciones o
retenciones ilicitas de fondos o bienes de la Empresa o de otros trabajadores, o la defraudacion de fondos o bienes de la
Empresa, con animo de lucro personal o a favor de terceros... .... 0) dar érdenes que contravengan la legalidad vigente. Por
ultimo, Euskaltel cuenta con una politica de gestién de riesgos que engloba no sélo aquellos riesgos relacionados con la
pérdida de valor sino también todos aquellos que puedan estar vinculados a minimizar los riesgos para las personas y el
entorno, habiéndose elaborado en el afio 2008 un Plan Integral de Gestién del Riesgo Corporativo, con el asesoramiento de
un proveedor externo, al objeto de elaborar el Plan Director de Seguridad, conocer y planificar las directrices de actuacién
necesarias que deben realizarse para que la Organizacion consiga cumplir su Estrategia (Objetivos), dotandose de un
Modelo Organizativo, Planes, Protocolos, y Marco Normativo de Seguridad y Gestion de Situaciones de Crisis, mediante el




I nforme de Progreso Pacto Mundial 2009

WE SUPPORT

compromiso, la cooperacion y la capacidad individual de todos los miembros de la Organizacion. Dicho Plan ha incluido un
diagndstico de aquellas areas consideradas de mayor riesgo, y en las cuales se requiere una actuacion por parte de
Euskaltel mas inmediata.

Objetivos: Continuar con la implantacion de los planes de accion establecidos para impulsar la politica de RSE y
politica de gestién del Riesgo Corporativo, para lo cual se complementara nuestra sistematica de gestion con la implantacion
de un sistema de gestion de la RSe en base a una Norma Estandar reconocida

¢lIncluye la politica de la entidad controles y procedimientos en referencia a regalos, invitaciones y gastos empresariales
incluyendo los limites y canales de informacion de los mismos? (P10C5I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Dentro del Codigo Etico del Empleado, en su inciso 4, se recoge el Principio de Independencia,
respecto a intereses ajenos a Euskaltel, y se establece especificamente en su apartado 3 que no se debera recibir dinero a
préstamo, comisiones y otros pagos de terceras personas por servicios profesionales relacionados con la actividad de
Euskaltel, salvo autorizacion expresa. Por su parte, en el apartado 8 establece la prohibicion de aceptar dinero, regalos y
otras atenciones de clientes o proveedores que sean desproporcionados y puedan interpretarse como condicionante del
desempefio de sus funciones. En el mismo Cédigo Etico se establece que la infraccion de las normas contenidas en el
documento dara lugar a la consideracion de conductas o actuaciones que han ocasionado dicha infraccion como de mala fe
frente a la Compafiia con su correspondiente repercusion en la confianza que la misma deposita en el empleado.
Coincidiendo con las fiestas navidefias los empleados/proveedores son informados de la puesta en marcha por Euskaltel
de una iniciativa solidaria consistente en el establecimiento de un Rastrillo Solidario donde se entregan todos los regalos
recibidos por los empleados. Los regalos se ponen a la venta del personal interno y el dinero obtenido se dona a una
ONG.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala. (P10C1I1)

Respuesta:  No

Implantacion: Hay que destacar que Euskaltel se caracteriza por su transparencia en todas sus acciones, ya
desde el primer ejercicio se comenzaron a realizar Memorias corporativas y del Sistema de Gestion . Euskaltel desarrolla un
plan de comunicacion interna con noticias de todo tipo de informacién que pudiera afectar a la Compafiia y al sector a través
de la intranet y de un canal especial llamado "Euskaltel Informa"; de igual forma existe un plan de comunicacion externa a
través de la web de Euskaltel y de los medios de comunicacion informando en todo momento de cualquier impacto de
nuestra compafiia en los clienets y en la sociedad en general.

Objetivos: Dentro del Plan de Responsabilidad social para los préximos dos afios se tiene planificado el desarrollo
de un codigo ético de proveedores.
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@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique si la entidad ha dado a conocer a sus grupos de interés los codigos de conducta y politicas contra la corrupcion y
soborno de la entidad. Indique en el campo de notas el % desglosado por grupo de interés informado. (P10C2I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Empleados: 100%. Socios empresariales: 100%. Proveedores: 100%. Filiales: 100%

¢ Todas las donaciones benéficas y patrocinios son transparentes y se hacen de acuerdo con las leyes pertinentes? (P10C411)

Respuesta: Sl

Implantacién:  Contribuir al desarrollo econémico y social de nuestra comunidad constituye una parte fundamental
de la misiéon de Euskalte, por ello, las Relaciones Institucionales son parte de la propia idiosincrasia de Euskaltel que aplica
el compromiso con el mercado y la cercania como filosofia en las relaciones con todos sus Grupos de Interés. Euskaltel
mantiene un claro compromiso con la Sociedad y esto se manifiesta tanto en la naturaleza de los eventos patrocinados
como en la distribucién y frecuencia territorial de los mismos. Euskaltel a través de su Memoria de Sostenibilidad realizada
conforme al GRI ha detallado y verificado cada uno de las donaciones y patrocinios realizados como desarrollo de su
politica de RSE y de Mezenazgo.

¢ Dispone la entidad de algin mecanismo para no ceder ante las peticiones de pago de una fraccion de un pago contractual a
funcionarios 0 a empleados de socios empresariales? (P10C611)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Tal y como se ha dicho, en el Cédigo Etico de Empleados se ha incluido dentro del Principio
Independencia como actuacion penalizada el recibir dinero a préstamo, comisiones y otros pagos de terceras personas por
servicios profesionales relacionados con la actividad de Euskaltel, salvo autorizacién expresa. En virtud del convenio
colectivo se establecen las sanciones a las faltas cometidas del incumplimiento de los deberes laborales de los empleados,
entre las que se encuentran, aquellas relacionadas con la posibilidad de soborno o corrupcion.

* Resumen de Implantacion:




I nforme de Progreso Pacto Mundial 2009

WE SUPPORT

Seguimiento y

Principio 10 Diagndstico Politicas Acciones medicion de
impactos
R.:- R.:No aplica
Clientes
O.:- O.:-
o R.:Expediente
R.:Cddigo ético de empleados )
Sancionador
Empleados
O.:-
O.:-
R.:Plan Integral de Gestion del )
) ) R.:No aplica
o Riesgo Corporativo
Accionistas
O.:-
O.:-
R.:Politica de RSE y su .
R.:No aplica

desarrollo a través del proceso

Proveedores de compras implantandose en 0O.:desarrollo de un

la mesa de compras codigo ético de

proveedores

0O..-

R.:- R.:-
Sociedad

0O.:- 0O.:-
Gobiernos y R.- R.-
Administraciones
publicas O.:- 0..-

R.:Realizacion en 2008
del Plan Integral de

Varios grupos de Gestion del Riesgo
interés Corporativo
O.:-

R.: Respuesta
O.: Objetivo




Memoria de Sostenibilidad
Euskaltel




VERIFICACION DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD
DECLARACION DEL PRESIDENTE Y DEL CONSEJERO DIRECTOR GENERAL

1. PRESENTACION DE EUSKALTEL

INDICE

2.LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EUSKALTEL

3.RELACION CON LOS CLIENTES
L I 1
S5.MEDIO AMBIENTE ...cciuiuieieirusnnisrsresese s s sss s sssa st s s ss s s ssssssnsssnsnssssssssnnnnnnnnnnnns
6.RELACION CON PROVEEDORES
7.COMPROMETERSE CON LAS PERSONAS
8.NUESTRO COMPROMISO SOCIAL

9.INDICADORES GRI RESENADOS

Memoria de Sostenibilidad 2009



VERIFICACION DE LA MEMORIA

VERIFICACION DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD
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VERIFICACION DE LA MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD

VMS-N° 025/10

Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) ha verificado que la Memoria de la
mpresa

EUSKALTEL

liulada: MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD EUSKALTEL 2010

n nimero de deposito legal: BI-1547-09

roporciona una imagen razonable y equilibrada del desempeno, teniendo en cuenta tanto la
eracidad de los datos de la memoria como la seleccién general de su contenido, siendo su nivel de
plicacion: A’

[ste aseguramiento externo se ha realizado en conformidad con la Guia G3 del Global Reporting
nitiative. La verificacion se ha realizado con fecha 26 de mayo de 2010, no considerando cualquier
ircunstancia acontecida con posterioridad.

\ itud n* GRI-015010 de fecha 15 de febrero de 2010 y en el Reglam
wrias de sostenibilidad de fecha enero de 2007 que exige enlre otros compromisos permitie las visitas de

1 decision que el propio Global Reporting Initiative pueda adoptar para Ing
i@ han realizado la memoria en conformidad con la Guia GRL y que put

echa de emision: 8 de septiembre de 2010

o

Director General de AENOR
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DECLARACION DEL PRESIDENTE Y DEL CONSEJERO DIRECTOR GENERAL

Afrontamos la redaccion de nuestra quinta memoria de sostenibilidad mas convencidos que nunca de
nuestro compromiso para con la sociedad a la que dia a dia nos acercamos para ofrecerle nuestros
servicios.

A pesar de la complejidad del entorno econémico y siendo el afio 2009 el peor afio con diferencia en la
evolucién de los ingresos del sector desde su liberalizacién, Euskaltel ha podido crecer mas que el
mercado en ingresos presentando unos resultados econdmicos que hacen mas sostenible nuestro
proyecto empresarial.

En lo que respecta a la dimension ambiental y social empezamos el afio 2009 firmando un compromiso
para la reduccion de las emisiones equivalente de CO2, a través del proyecto STOP CO2 Euskadi
(impulsado por IHOBE sociedad publica del Gobierno Vasco), el cual nos ha llevado a dar un mayor
impulso a nuestro plan de eficiencia energética, terminando el afio renovando nuestro compromiso con
los 10 Principios del Pacto Mundial que reforzamos por medio de nuestra pertenencia a la Red Espafiola
del Pacto y como evidencia la presentacion de nuestro Informe de Progreso.

Durante 2009, fruto del analisis de las encuestas de percepcidon que hacemos tanto a la Sociedad como
a nuestros clientes, hemos revisado nuestros enfoques sobre nuestra interaccidon con ellos,
desarrollando planes de accién que nos han permitido consolidar nuestra posicién como primer operador
alternativo del Estado por cuota de mercado en clientes de telecomunicaciones fijas en la CAPV.

El afio 2010 se presenta especialmente incierto y complejo, tanto a nivel general (por el entorno
econdmico que continla siendo desfavorable) como a nivel sectorial por lo que desde Euskaltel
trabajaremos para integrar en nuestro sistema de gestidon todos los aspectos de la sostenibilidad
tomando como modelo de referencia tanto el Modelo EFQM de Excelencia como las normas de
referencia que en materia de responsabilidad social estan publicadas y que nos ayudaran a desplegar
nuestra politica sobre dicha materia , que nos haga reforzar nuestro enfoque de empresa socialmente
responsable.

Cuando hay una trayectoria de empresa comprometida con la excelencia, incorporar nuevos
compromisos en aras de la sostenibilidad no supone un handicap sino un reto de mejora para ayudar a
consolidar el nuevo modelo de crecimiento econdmico, con nuevas formas de trabajar buscando un
desarrollo sostenible, que nos haga resistir el embate de la crisis y nos permita competir para dar
respuesta a nuestra Mision.

Durante 2010 seguiremos reflexionando sobre los elementos de transformacién que debemos afrontar
en el siguiente ciclo estratégico 2011-2013, reflexién que hacemos sin olvidarnos tanto de las
consecuencias positivas como de las negativas que entrafia nuestra actividad de negocio y de las
expectativas de nuestros Grupos de Interés en términos de sostenibilidad.

Esta declaracidon que ahora presentamos pretende por tanto, por un lado dar respuesta a los requisitos
del GRI y por otro reforzar nuestro compromiso de transparencia con nuestros Grupos de Interés.

!\|;, - -

José Antonio Ardanza Garro Alberto Garcia Erauzkin
Presidente Consejero Director General

YA
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PRESENTACION Y ALCANCE DE LA MEMORIA

Euskaltel presenta su Memoria de Sostenibilidad, cumpliendo, de esa manera, el ciclo anual establecido
para la presentacion de este tipo de memorias. Asi, en ésta su quinta Memoria de Sostenibilidad,
Euskaltel publica la informacion correspondiente al afio 2009. El alcance de esta memoria se extiende a
todas las actividades de la organizacion en todos sus centros de trabajo, incluyendo también acciones
de traccidén realizadas sobre proveedores y distribuidores de Euskaltel y con la sociedad en general.

La metodologia seguida para la elaboracion de esta Memoria se ha basado en la Guia del Global
Reporting Iniciative (GRI) versidon 2006 para informes de Sostenibilidad, y el suplemento GRI del Sector
de las Telecomunicaciones (2003). Es por ello que, a lo largo de la misma, se da cuenta de todos los
indicadores incluidos en dicha Guia, bien sea desarrollando su contenido, o bien sea manifestando las
razones que explican su no consideracion.

Los contenidos de la presente Memoria se han seleccionado a partir del desarrollo del concepto de
sostenibilidad para Euskaltel como empresa socialmente responsable que busca equilibrar sus objetivos
empresariales derivados de su Misidon y Vision con las expectativas de sus grupos de interés, teniendo
en cuenta también los contenidos y la experiencia de los afnos anteriores y la actividad desarrollada por
Euskaltel enmarcada en su compromiso por el desarrollo econémico y social de nuestra comunidad.

Para mantener la trazabilidad y poder analizar la evolucion del desempefio de Euskaltel, se
proporcionan datos, en la medida de lo posible, para los tres ultimos afios.

Ademas de las Declaraciones del Presidente y del Consejero Director General, la Memoria contiene 9
Capitulos. El Capitulo primero hace referencia a la orientacién del proyecto Euskaltel, nuestra
trayectoria y las principales magnitudes y resultados obtenidos en 2009 en los ambitos econémico,
ambiental y social, asi como los compromisos que se adquieren cara al presente ejercicio.

El contenido de los siguientes capitulos estd referido a nuestro desempefo en los ambitos de la
responsabilidad social, la relacion con clientes, la red, el medio ambiente, la relacién con proveedores,
el compromiso con las personas y nuestro compromiso social, incluyendo al final de cada capitulo un
apartado en el que se presenta un panel significativo de indicadores cualitativos.

En el apartado Anexos presentamos, por una parte, la localizacién en nuestra Memoria de los diferentes
indicadores establecidos en la Guia GRI, asi como del Suplemento de Telecomunicaciones GRI vy, por
otra, un cruce, en clave test de coherencia, entre los indicadores GRI y los Principios del Pacto Mundial.

La informacidn econdmica presentada en esta Memoria estd basada en la contabilidad de costes
realizada por Euskaltel, enfocada a obtener informacién analitica por estructura departamental y linea
de negocio, cumpliendo lo establecido en la legislacidn mercantil vigente y en las normas establecidas
en el Plan General de Contabilidad.

La informacidon ambiental presentada en esta Memoria estd basada en la informacién recogida en
nuestra Declaracion Ambiental segun Reglamento EMAS III que ha sido sometida a un proceso de
verificacion externa por AENOR.

Toda la informacién contenida en estas paginas ha sido contrastada y verificada internamente por
Euskaltel y externamente por AENOR que acredita que esta Memoria se ha elaborado de acuerdo a las
directrices de la Guia GRI (2006) y ha expedido el correspondiente Certificado de Verificacion, que
gueda incorporado al texto.

La Memoria de Sostenibilidad 2009 de Euskaltel, de igual forma que la anterior Memoria de 2008, no se
publica en papel y esta a disposicién de todas las personas que deseen consultarla en la pagina web de
nuestra empresa: www.euskaltel.com.
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Para cualquier aclaracién o ampliacion de la informacién contenida en esta Memoria, puede ponerse en
contacto con nosotros en la direccidon rse@euskaltel.com.

Euskaltel, S.A.
CIF A-48766695
Parque Tecnoldgico, 809
48160 - DERIO (BIZKAIA)
www.euskaltel.com
Correo Electrénico: rse@euskaltel.com

Los objetivos fijados para el afio 2.010 son los siguientes:

AREA

OBJETIVO 2010
Ingresos Totales de Gestidn

VALOR OBJETIVO
10,0% (*)

Ingresos de Acceso Directo

10,0% (*)

Ingresos de Telefonia Movil

10,0% (*)

EBITDA

20,0% (*)

o
2
=
w
o
[o ]
o g E % EBITDA sobre Ingresos Totales de Gestidn 10,0% (*)
O 5: Cash Flow libre 20,0% (*)
5 o Lineas totales de Acceso Directo (incremento neto en el 5,0% (*)
zz E ano)
8% 2 Productos totales de Banda Ancha (incremento neto en el 5,0% (*)
w < afno)
-4
2 Productos totales de TV Digital (incremento neto en el 5,0% (*)
3 afio)
e Lineas totales de movil (incremento neto en el afio) 5,0% (*)
Consumo relativo de electricidad debido a personas en el < 3.500 kwh/persona en

w edificio 809 entre personas ed.809.
E Consumo relativo de electricidad en el edificio 226 por < 14,00 kwh/lineas AD
= linea de Acceso Directo
2 Consumo relativo de papel en facturas por factura < 0,0148 kg/factura
< generada
g N© de sectores traccionados para proceso de "compra 3
w verde"
z Emisiones directas de CO2 < 535 Tn. CO2 e.
Declaracién ambiental verificada adaptada a EMAS 111 100%
Cierre de AM derivadas de las revisiones de Evaluaciones 90%
(2 i de Riesgo.
1 E' Cierre de AM derivadas de las inspecciones a contratas y 90%
b 3 lugares de trabajo.
§ E Revision de todos los EPIs entregados en Euskaltel. 100%
o Grado de implantacion de Protocolo de Acreditacién de 90% dentro de Euskaltel
Trabajadores Externos
Plan de Formacién 2010-2011: Grado de extension en la 90%
0 ®n plantilla
8 g Plan de Formacién 2010-2011: Nivel de Cumplimiento 80%
x < sobre diagnéstico
25 Plan de Formacién 2010-2011: Nivel de satisfaccion 4,5 puntos
@ T Desarrollo del Sistema de Competencias Técnicas: nivel de  85% puestos
definicion.
E g Impulsar la formacién interna en RSE a lideres 100%
52
Implantar un Sistema de Gestion de la RSE 100%
E &' Desarrollar un enfoque de voluntariado 100%
@ O Reforzar la comunicacion del uso responsable de nuestros 100%
E 8 productos y servicios
Cooperacioén institucional en la difusion de la RSE (Red 100%
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AREA OBJETIVO 2010 VALOR OBJETIVO
Espafiola del Pacto Mundial, Universidad, Izaite, etc.)

Euskaltel es el Operador Global de Telecomunicaciones del Pais Vasco que ofrece servicios de Telefonia
Fija, Internet, Television Digital Interactiva y Telefonia Mdvil a través de sus redes propias fija y movil.

En la siguiente tabla se indican algunos datos que permiten conocer la dimensidn de la organizacion.

Variacion respecto

2008

a 2008
Ingresos por Operaciones (miles €) 338.892 | 339.884 -0,29%
Resultados de Gestion (miles de €) 26.281 25.384 3,53%
Clientes de Internet B.A. (miles) 213.209 | 197.389 8,01%
Clientes de TV Digital (miles) 83.230 46.584 78,67%
Clientes de telefonia fija (miles) 335.199 | 334.378 0,25%
N° Empleados 553 548 0,91%

1.1. AMBITO ECONOMICO-FINANCIERO: UN PROYECTO SOSTENIBLE

En Euskaltel la gestion Econdmica se coordina desde la Funcién Econémico-Financiera, desde donde
también se ha desarrollado un esquema de reporting corporativo que facilita la gestidon de los Centros
de Decisidén y permite la transparencia de la compania al compartir informacion con los distintos Grupos
de Interés.

En este ultimo ano 2009, Euskaltel ha alcanzando los 26.281 miles de euros de beneficio neto, habiendo
obtenido casi 339 millones de euros de importe neto de la cifra de negocios, manteniendo su volumen
de negocio en relacién con el afio anterior, en un contexto de mercado en el que este volumen se ha
visto reducido. Esto ha implicado que, en 2009, Euskaltel registré un crecimiento del 0,4% frente a un
mercado que se ha mantenido en cifras negativas de crecimiento en ingresos trimestre tras trimestre en
las actividades que desarrolla Euskaltel.

Euskaltel cerré el 2009 con un EBITDA DE 115,8 millones de euros, superando en un 1,4% el obtenido
en 2008 y concluyé el ejercicio con un cash-flow libre positivo de 60 millones de euros, un 130%
superior al de 2008.

En cuanto a la gestion de riesgos, dada su actividad y el sector en el que opera, Euskaltel utiliza
métodos de evaluacién del riesgo financiero acordes con su actividad y ambito de actuacién de forma
que realiza una gestidon adecuada de los mismos. Los principales riesgos son:

- Riesgo de crédito. Entre las herramientas y practicas que utiliza para afrontar estos riesgos estan
las politicas de “scoring” para regular los criterios de aceptacién para la venta de los servicios a los
clientes potenciales (o clientes existentes que requieren determinados servicios adicionales), la
monitorizacién continua del crédito disponible de clientes, el seguimiento y gestién de impagados
mediante reclamacion directa e indirecta (a través de una empresa de recobro). Adicionalmente,
para los deudores que puntualmente presenten saldos significativos existe una politica de avales y
para los deudores que puedan presentar saldos a pagar se mantiene en la contratacion una
clausula de compensacion automatica de saldos.

- Riesgo de liquidez. Ante el que Euskaltel adecua el perfil de su deuda a su capacidad de generar
flujos de caja para atender los vencimientos, estableciendo Planes de Financiacidn trianuales, con
revisiones anuales y analisis quincenales de su posicion financiera, con un seguimiento diario de los
saldos y las transacciones bancarias.

- Riesgo de mercado. Euskaltel tiene establecidas diversas politicas de compras y contrataciones que
incentivan su ambito territorial, asi como politicas dirigidas a mitigar, en lo posible, la
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concentracion de saldos y transacciones dirigidas a reducir la posibilidad de concentracién de
operaciones en pocos agentes.

El analisis de riesgos a mas largo alcance (con perspectiva estratégica y de negocio y no estrictamente
econdmica), es gestionado en la elaboracién y revisiéon continua del Plan Estratégico.

ESPECIFICACION | 2007 2008 | 2009

DATOS ECONOMICOS CONSOLIDADOS (miles de euros)

Ingresos totales 342.264 345.654 343.404
Ingresos por operaciones 330.709 339.884 338.892
Deuda Financiera 500.956 470.793 423.588
Cash-Flow Operativo 108.944 113.318 117.615
Resultado Neto 33.039 25.384 26.281
Volumen Total de Impuestos Pagados 62.713 67.298 67.346

A continuacion, los objetivos y resultados econémicos de 2009.

Valor Valoracion del
OBJETIVO 2009 porcentual (1) Resultado cumplimiento

Ingresos Totales de Gestion 8,3% 7,9% 95%
Ingresos de Acceso Directo 8,3% 8,0% 96%
Ingresos de Telefonia Movil 8,3% 7,4% 89%
EBITDA 25% 22,1% 88%
Resultado Neto 8,3% 7,8% 94%
Cash Flow libre 16,8% 20,8% 124%
Productos netos residenciales de Banda Ancha 5% 2,7% 54%
Productos netos empresariales de Banda Ancha 5% 4,8% 96%
Clientes netos residenciales de Acceso Directo 5% 2,1% 42%
Clientes netos empresariales de Acceso Directo 5% 6,3% 126%
Clientes netos residenciales de TV Digital 5% 6,3% 126%

(1) Peso ponderado de cada objetivo sobre el total.
1.2. PRODUCTOS Y SERVICIOS DE EUSKALTEL

A lo largo de 2009 se pueden destacar las siguientes acciones comerciales y lanzamientos relacionados
con los diferentes servicios de Euskaltel:

Telefonia fija

Las acciones en telefonia fija se han centrado en la captacion de nuevos clientes y en la venta de mas
productos sobre la base de clientes: tarifas planas y bonos de llamadas.

Telefonia movil

En telefonia movil y desde una posicién de OMV con red propia las acciones se han focalizado en el
lanzamiento de nuevas tarifas y servicios que acercasen nuestra oferta a la de los operadores de primer
nivel, impulsando la movilidad que ofrecen las nuevas tecnologias a través del internet movil, la oficina
Euskaltel. Combinando la oferta internet mévil con internet fija, desarrollando tarifas planas asociadas a
un uso responsable de las tecnologias, apoyadas con herramientas para el control de consumos,
servicios de bloqueos y restricciones. Todo ello buscando dar respuesta a las expectativas de nuestros
clientes, apoyados en la politica de fidelizacion que para este servicio estd muy relacionado con la
renovacion de los terminales de clientes, hemos reducido sensiblemente el churn de postpago.

También hemos insistido en las acciones de televentas de movil sobre clientes con Acceso Directo
mejorando los resultados respecto al afio pasado. Y se ha creado una nueva plataforma comercial para

Memoria de Sostenibilidad 2009 7°



atencién personalizada de las micropymes de mayor valor. En los segmentos micropyme, pyme y
grandes cuentas la presencia y presion comercial es el eje fundamental del éxito comercial.

Hemos modificado en el 2009 el modelo comercial de prepago y el plan de puntos para evitar el renove
encubierto y para poner en valor la renovacién de terminales incluso a lineas de bajo valor.

El resultado combinado de todas estas acciones se puede apreciar en las altas netas, en las que el afio
2009 ha supuesto un cambio de tendencia importante para acabar con varios cientos de altas netas
positivas en los Ultimos meses del afio. Respecto a Viva Mobile, empresa filial que opera en la zona de
Levante, Euskaltel mantiene su participacién en dicha empresa, aunque su actividad en 2009 ha sido
muy reducida.

Internet

En el campo de Internet, a lo largo del afo 2009, se han cumplido los siguientes hitos:
a) Conectividad: Aumento de las velocidades de acceso de Banda Ancha

Euskaltel ha aumentado las velocidades de todos sus productos de acceso a Internet de Banda Ancha
via cablemddem. Las nuevas velocidades de 2M, 12M duplican respectivamente las velocidades
ofertadas hasta la fecha y también los estandares de mercado. Con esta subida de velocidad Euskaltel
ejercido una vez mas de tractor de la banda ancha en la CAPV, aumentando las velocidades basicas de
acceso por encima de lo que la tecnologia ADSL puede ofertar a la mayoria de sus clientes.

Méas de 200.000 clientes se beneficiaron de esta subida de velocidad. La migracidn se realizd sin que
fuera necesaria intervencion de los clientes. Los cambios se aplicaron esta vez a toda la base de clientes
simultaneamente, manteniendo siempre al maximo nivel la calidad del servicio.

b) Servicios: Nuevo servicio de correo euskaltel.net

Los lideres tecnoldgicos Euskaltel y Microsoft firman en el 2009 un acuerdo pionero en Europa que
permite ofertar de forma gratuita y para todos los clientes de internet de Euskaltel un exclusivo y
completo servicio de comunicaciones basado en la tecnologia Windows Live.

Este servicio, compuesto de email con buzén ilimitado, mensajeria instantanea, blog, galeria
fotografica, almacenamiento de ficheros, agenda personal y calendario, permite a Euskaltel renovar su
catalogo de servicios online y asegurar que sus clientes puedan disfrutar de los mejores servicios online
gracias a una plataforma de calidad y en continua evolucién.

c) Promociones:

Como respuesta a la dificil situaciéon econdmica Euskaltel ha ampliado su gama de ofertas para nuevas
altas a las modalidades mas econdmicas. Asi, tanto clientes avanzados como nuevos entrantes de
internet han podido beneficiarse de un acceso a internet mas econémico (Duo con Fibra 2M).

d) Promociones con ordenador

El uso de internet todavia tiene una gran barrera de acceso en el precio de los ordenadores. Para
facilitar la inclusién digital Euskaltel ha lanzado en 2009 diferentes promociones con importantes
descuentos en ordenadores: netbooks y portatiles.

e) Promociones con servicio de seguridad

Ante el crecimiento de la inseguridad en internet y teniendo en cuenta la criticidad de la informacion
que circula por la red de las empresas se paquetiza una solucién de seguridad para internet en los
productos cablemdédem de empresa.

Television Digital
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El afio 2009 ha destacado en el negocio de TV Digital por importantes acciones, como el cierre definitivo
de la pirateria o sobre todo, el empujon a la digitalizacion de clientes.

Los principales hitos conseguidos han sido:
a) Tecnologia

Nuevo sistema de acceso condicional. A comienzos de 2009 se emprendid una importante accidon contra
la pirateria, cambiando el sistema de acceso condicional, lo que supuso la proteccién definitiva del
servicio de TV Digital de Pago. Se cambiaron mas de 30.000 tarjetas en un tiempo récord y con un
importante grado de satisfaccion en nuestros clientes.

b) Nuevos contenidos

Se han incorporado casi 20 canales adicionales en nuestra oferta: canales tematicos, internacionales y
también cadenas locales.

En canales tematicos destacan las inclusiones de TNT, Fama, OT 24 horas, Aprende Inglés, Disney XD,
Hogar Util o Iberalia.

Ademas, se han incluido versiones diferidas de canales de éxito como Fox+2, Dcine+2 y Discovery+2.
En el panorama internacional hemos incorporado France 2 y France 3 en la zona de Donostialdea.

Por ultimo, se ha completado la parrilla con casi una decena canales locales: Teledonosti, Hamaika,
Goiena, Goierri, 28 kanala, Gipuzkoa 8 o Txingudi TV

c) Promociones de digitalizacion

Pese a no suponer una amenaza real (el servicio de TV bdasico no se apagara a corto plazo), el apagén
analdgico ha creado bastantes dudas entre nuestros clientes, que han decidido adquirir un decodificador
y pasar asi a conocer el servicio de TV Digital mas basico, la TVD sin cuotas.

Para incentivar dicha digitalizacién, se han realizado también promociones sobre los equipos, llegando
incluso a incluir un equipo gratuito en todas las nuevas altas de Fibra Optica.

Para mayor informacion sobre los productos y servicios de Euskaltel, se puede consultar la pagina web
corporativa ( ).

1.3. PRESENCIA EN EL MERCADO

Desde las Direcciones de Comercial Residencial, Comercial Empresa y Desarrollo Corporativo se
gestiona todo lo relacionado con los clientes.

Euskaltel cerrd el ejercicio 2009 con 392.782 lineas de telefonia fija (el 94,5% de Acceso Directo), lo
que supone un incremento interanual del 0,5% (2,6% en Acceso Directo), frente a un mercado que por
segundo afio consecutivo experimenta un descenso en el volumen total de lineas, en esta ocasién del
2,0% interanual. Las lineas de banda ancha contratadas con Euskaltel a fin de 2009 ascendieron a
218.213, lo que supone un crecimiento del 7,67% interanual, frente al 7,6% de crecimiento del
mercado total. El afio 2009 se ha constituido en el afo del fuerte crecimiento de la Television Digital de
Euskaltel, que alcanzd su récord histérico con 84.697 productos activados a 31 de diciembre de 2009,
con un aumento interanual del 77,5%, frente a un descenso en el mercado total del 3,0%.

Euskaltel se consolida asi como el primer operador alternativo del Estado por cuota de mercado en
clientes de telecomunicaciones fijas en la CAPV, alcanzando unos niveles de penetraciéon en los
diferentes negocios netamente superiores a los del primer operador alternativo con red propia en el
resto del Estado. Asi, en telefonia fija Euskaltel co-lidera el mercado (con Telefénica) con mas del 40%
de cuota de mercado en la CAPV donde existe red propia de Euskaltel, en Banda Ancha Euskaltel es
lider en el mercado vasco con el 46%-48% de cuota de mercado, y en Televisidon Digital Euskaltel co-
lidera (con Sogecable-Digital Plus) el mercado con el 44% de cuota de mercado.
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Euskaltel acabd el afio 2009 con 224.671 lineas activas de telefonia mévil, en un afio especialmente
complicado a nivel del conjunto del Estado para los operadores establecidos. Estos han sufrido un afio
marcado por la pérdida de clientes por portabilidad, que ha aumentado un 15% respecto del afo
anterior, y todo ello a favor de los nuevos entrantes, principalmente Yoigo, los nuevos OMVs y, en
menor medida, también Orange en el Ultimo trimestre.

La distribucion de los clientes de Euskaltel en el afio 2009 segun el tipo de servicio contratado queda
reflejada en la siguiente tabla

ESPECIFICACION

CLIENTES DE TELEFONIA FIJA 326.551 334.378 335.199
CLIENTES DE TELEFONIA FIJA DE 299.018 315.220 321.776
ACCESO DIRECTO

CLIENTES DE TELEFONIA FIJA DE 27.533 19.158 13.423
ACCESO COMPARTIDO

CLIENTES DE TELEFONIA MOVIL- 248.244 235.055 224.671
TERMINALES ACTIVOS

CLIENTES DE INTERNET 281.413 296.242 301.672
CLIENTES DE BANDA ANCHA 169.465 197.389 213.209
CLIENTES DE BANDA ESTRECHA 111.948 98.853 88.463
CLIENTES DE TELEVISION POR CABLE 278.201 289.846 297.258
CLIENTES DE TELEVISION DIGITAL 40.412 46.584 83.230

1.4. AMBITO AMBIENTAL

La Direccidon de Organizacién y Calidad, integrada en el Centro de Decisién de Recursos Operativos,
coordina todo lo relacionado con el Medio Ambiente.

Euskaltel, debido a la naturaleza de sus actividades, tiene un impacto ambiental muy reducido en su
entorno, lo que condiciona el ambito de los objetivos ambientales que establece. La definicion,
seguimiento y cierre de los objetivos ambientales fijados para 2009 se recoge a continuacion:

OBJETIVO 2009 VALOR OBJ. RESULTADO CUMPLIMIENTO

Peso de residuos de baterias de plomo acido < 5.200 kg. 8.600 35%
generados por averia

Peso de residuos baterias de plomo acido < 9.800 kg. 0 100%
generados por fin de vida util

N© de residuos de fluorescentes generados por < 360 uds. 94 100%
averia en centros de red

Peso de envases de papel/cartén puestos en el < 21.500 kg. 29.511 76%
mercado (ECOEMBES)

Peso de AEEs (equipos de cliente) puestos en < 97.000 kg. 120.409 75%
el mercado (ECOTIC)

Consumo global de electricidad en el edificio < 4.400 miles 4.534 97%
809 de kwh

Consumo global de electricidad en centros de < 17.430 miles 16.841 100%
red de kwh

Consumo global de agua en el edificio 809 < 3.664 m3 3.725 98%
Consumo global de agua en el edificio 226 < 987 m3 1.489 49%
Peso total reducido en la emision de CO2 >=25Tn. 38 100%
debido a automdéviles

En relacion a los objetivos no cumplidos, cabe destacar los siguientes comentarios:

En relacidn al objetivo “Peso de residuos de baterias de plomo acido entregados a gestor (por averias),
durante estos Ultimos afios se esta tratando de alargar la vida de las baterias de plomo, por lo que se
retrasa el cambio de una bancada de baterias de plomo por fin de vida Gtil hasta que sea imprescindible
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realizarlo. Este enfoque tiene las ventajas de ahorrar en costes y de producir menor cantidad global de
este tipo de residuos, pero hace que sea impredecible cuando se van a averiar.

Respecto a los “Pesos de envases de papel/cartdn puestos en el mercado” y “Peso de AEES (equipos de
clientes) puestos en el mercado”, éstos son proporcionales a las ventas de equipos de clientes y dado
gue ha aumentado el nimero de clientes de Televisidon Digital, se han rebasado los objetivos marcados.
A pesar de ello, cabe sefialar que se ha definido e implantado un Plan de Prevencién de envases,
buscando reducir el peso unitario de determinados envases.

Respecto a los consumos eléctricos en el edificio 809, cabe indicar que en 2009 el consumo eléctrico ha
sido de 4,5 millones de kwh., lo que ha supuesto un aumento del 2,2% en términos globales respecto al
afo anterior, pero una disminucién del 0,5% en términos relativos, es decir en consumo por persona.
Por otro lado, tal y como se planificd el pasado afio, durante 2009 se ha calculado por primera vez el
porcentaje de consumo eléctrico que en el edificio 809 se debe al CPD (consumo de red) o al resto del
edificio (consumo humano).

En cuanto al consumo de agua no se han logrado los objetivos fijados, especialmente durante los meses
de verano. El andlisis realizado ha concluido que el aumento de su consumo se centra en el edificio 226
y se debe al rendimiento en los aerorrefrigeradores que provoca una mayor necesidad de agua en
verano para refrigerar adecuadamente el Centro de Procesamiento de Datos.

1.5. AMBITO SOCIAL

Desde Secretaria General y Relaciones Externas se gestionan las actividades de mecenazgo y de
patrocinio, las relaciones publicas, las relaciones con los socios, la actividad institucional, la seguridad y
su salud de las personas, la formacion, el desarrollo e implementacion de actividades y productos para
empleados de Euskaltel, asi como el uso y calidad linglistica del euskera. También desde esta area se
trabaja en la atencion comercial a clientes prescriptores de Euskaltel.

La Direccién de Relaciones Institucionales, integrada en el Centro de Decisién de Secretaria General y
Relaciones Externas, es la responsable de impulsar el despliegue de la Politica de Responsabilidad
Social.

En la linea de implicacién con la sociedad en la que desarrollamos nuestras actividades y con la
busqueda de mejora en diversos aspectos, se encuentran los proyectos realizados por Euskaltel en
ambitos como I+D y la promocion del euskera. El reflejo de la incidencia y del incremento de los
proyectos desarrollados lo encontramos en los volimenes de subvenciones que hemos recibido para su
desarrollo.

En el afio 2009, este volumen econdmico ha ascendido a los 598.538 euros. El area basica que recibe
estos importes es la de I+D que representa el 55% del importe global del afio 2009, un 33% va
destinado a la promocion del euskera, y otro 12% a la formacién.

A continuacién se puede ver el detalle de los objetivos 2009 que sobre este ambito se han definido:

VALOR
OBJETIVOS 2009 OBJETIVO RESULTADO CUMPLIMIENTO

Prevencion de Riesgos Laborales

Ratio AC (AP) cerradas sobre pendientes. 90% 81,25% 90,28%

Ratio de actividades realizadas relativas a SST 90% 73,47% 81,63%

sobre actividades programadas.

Puesta en marcha de la Herramienta de Gestion de SI/NO 62,50% NO

Externos.

Campafiias de sensibilizacion sobre Seguridad Vial y SI/NO 100,00% SI

Salud.

Derechos Humanos

Identificacion de proveedores con “alto riesgo”. 100% 100% SI

Materializacién del primer plan de igualdad. 100% Negociando Negociando dentro
dentro del del Convenio
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Convenio Colectivo
Colectivo
Ambito social
Campafias de divulgacién del buen uso de las 100% 80% NO
tecnologias.
Apoyo a colectivos desfavorecidos. 100% 100% SI
Actividades de merchandising con fines sociales. 100% 100% SI
Fomentar el voluntariado corporativo entre 100% 20% NO
nuestros empleados.

En relacion a los objetivos no cumplidos, cabe destacar los siguientes comentarios:

Con relacién al objetivo “Ratio de acciones de mejora cerradas sobre pendientes”, cabe sefialar que se
han cerrado todas las Acciones de Mejora pendientes del afio anterior excepto tres, que se han pasado
a la programacion de 2010 por motivos organizativos (cambios en la organizacion, ubicaciones, etc).

Respecto al objetivo “Ratio de actividades realizadas relativas a Seguridad y Salud en el Trabajo sobre
actividades programadas”, se debe indicar que, en vista de que los valores obtenidos en 2008
superaban el objetivo marcado, se definid una programacion mas ambiciosa y se elevd el objetivo a
conseguir en 2009. Sin embargo, no hemos conseguido el objetivo marcado.

Con relacion al objetivo “Puesta en marcha de la Herramienta de Gestion de Externos”, se debe sefialar
que a lo largo de todo el afio se ha trabajado en colaboracion con el Departamento de Sistemas en
depurar la aplicacidon informatica definida, labor que no ha finalizado en 2009. En el primer trimestre de
2010 se contara con la colaboracion de una empresa externa para terminar de poner a punto la
herramienta y ponerla en produccién definitivamente.

Respecto a las campafias de divulgacion de buen uso de las tecnologias, queda pendiente de preparar
una guia sobre uso responsable del movil.

Sobre la implementacién de actividades de voluntariado corporativo se han dado pasos realizando
acciones con caracter interno como el rastrillo solidario en navidades que nos permitan evaluar la
predisposicién de las personas en este campo aun sin desarrollar.
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2.1. ENFOQUE DE LA RSE

La contribucion al desarrollo econédmico y social de nuestra comunidad es considerada por Euskaltel
como una parte fundamental de su actividad empresarial y asi lo ha establecido en su Misién (ver
apartado siguiente).

Euskaltel afronta la RSE como parte integrante de su estrategia, como un pilar mas en su camino hacia
la excelencia. Para ello, se aplica un enfoque de transparencia hacia los grupos de interés y se incluyen
metas sociales, ambientales y econdmicas, de manera transversal a través de todos los procesos de la
Compaiiia, a la vez que se adquieren compromisos externos como los correspondientes a la firma de los
principios del Pacto Mundial.

Mision, Vision y Valores
Nuestra Mision esta orientada a la generacidn de valor:

"Responder de manera integral a las necesidades de comunicacion de las personas y ayudar a la mayor
productividad de las empresas facilitandoles herramientas de comunicacion y gestion de la informacion,
contribuyendo al desarrollo econémico y social de nuestra Comunidad."

Nuestra Visién de futuro es ambiciosa y supone un gran compromiso:

"Compainia lider en los servicios que oferta en la CAPV, cercana a las necesidades de sus clientes y
excelente en la atencion y el servicio; a la vez que atenta a las oportunidades de crecimiento y
desarrollo tanto en la propia cadena de valor como en otros mercados geograficos."

Valores Corporativos: nuestras sefias de identidad

"Nuestros valores guian la actuacién interna en todos los ambitos, constituyendo un elemento esencial
para la definicién de la estrategia":

- El cliente como razoén de ser
- Nuestras Personas, el activo principal.
- Creatividad e Innovacién, nuestras sefias.
- Honradez, Transparencia y Lealtad.
- Responsabilidad Social Empresarial.
- Crear Valor para nuestros Grupos de Interés.
-  Excelencia Empresarial como medio
Politica de RSE

Euskaltel dispone de una Politica de RSE que recoge el compromiso de Euskaltel con la Responsabilidad
Social ( ). Ademas de la Politica de RSE, Euskaltel también dispone de un amplio
conjunto de politicas y cédigos de conducta para asegurar que los Valores se ponen en practica en el
trabajo diario, como por ejemplo las siguientes:

- Politica de Calidad,
- Politica de Medio Ambiente,
- Politica de Prevencion de Riesgos Laborales,

- Cddigo de Conducta Ambiental,
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- Cédigo Etico de los empleados,
- Politica Linguistica.
2.2. PERFIL DE EUSKALTEL

Nuestros accionistas

A 31 de diciembre de 2009, el capital social de Euskaltel era de 325 millones de euros y la prima de
emision ascendia a 65 millones, alcanzando el importe de los Fondos Propios de la Compaiiia la cifra de
422,8 millones de euros.

En el ejercicio 2009, se ha distribuido entre los accionistas de la Compafiia un dividendo en especie, a
cuenta de los resultados del ejercicio, consistente en el reparto entre los mismos de acciones propias de
la Compaifiia.

Accionariado de Euskaltel

2,05%

5133 5% 2,05% = BBK

7,95% W KUTXA
IBERDROLA

H ENDESA

® ARABA GERTU
EITB
EUSKALTEL
Mcc

Organos rectores y de gobierno EvE

Los Organos Rectores y de Gobierno de Euskaltel son la Junta General de Accionistas y el Consejo de
Administracion.

Junta General de Accionistas

A los efectos de la aprobacion de las cuentas anuales del ejercicio anterior, de la censura de la gestion
social y de resolver sobre la aplicacién del resultado, la Junta General de Accionistas se relne
anualmente con caracter ordinario dentro de los seis primeros meses del afio en curso. Eventualmente,
se celebran sesiones de caracter extraordinario cuando las circunstancias del momento asi lo requieran.

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracidn viene constituyendo esencialmente un érgano de supervision y control de
la actividad de la empresa, y en el mismo tiene presencia fisica el 100% del capital, el 96% con voz y
voto. El Consejo ha atribuido desde su creacidon una gran importancia al mecanismo de toma de
decisiones y ha procurado como norma de funcionamiento la busqueda del consenso entre sus
miembros.

En los Estatutos de Euskaltel se establece que el Consejo de Administracion estara integrado por 5
Consejeros como minimo y 15 como méximo, correspondiendo a la Junta General de Accionistas su
determinacién definitiva.

El Consejo de Administracion de Euskaltel estd compuesto por 13 Consejeros, de los cuales 11 tienen
voz y voto. De esa forma, en el Consejo de Administracién de Euskaltel esta representado el 100% de
su capital social, aunque el 95,90% con voz y voto.

De los 11 Consejeros con voz y voto, a excepcion del Presidente y el Consejero Director General, que
también son ejecutivos al poseer funciones de gestion de la marcha de la Compaifiia, el resto tienen el
caracter de Consejeros Externos Dominicales, ya que representan al accionariado de la Compaiiia.

No forma parte del Consejo ninglin Consejero independiente, es decir, no sujeto ni a la gestidén de la
Compaiiia ni al capital.
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Ademas de los Consejeros, forma parte del Consejo un Secretario no consejero.
El cargo de Consejero no es retribuido.

Por otra parte, no existe ningun procedimiento de determinacién de la capacitacion y experiencia
exigible a los Consejeros, al ser todos los Consejeros externos designados por los accionistas de
acuerdo a sus propios procedimientos.

Respecto a la forma que tienen los accionistas de comunicarse con el Consejo de Administracion, éstos
acostumbran a plantear sus sugerencias a través de la figura del Secretario del Consejo.

El Consejo ha designado dentro de su seno una Comision Ejecutiva y un Consejero Director General.
Comité de Direccion y Equipos Directivo

El Comité de Direccion esta integrado por el Consejero Director General y los Directores de Centros de
Decisidon. De ellos, dependen las Direcciones de Funcidn, todos ellos procedentes de la comunidad local
salvo uno, cuyo origen es también de la Unién Europea.

Por su parte, el Equipo Directivo de Euskaltel estd formado por el Presidente, el Consejero Director
General, los Directores de Centros de Decision y los Directores de Funcion.

Organigrama

A 31 de diciembre de 2009, el organigrama ejecutivo era el siguiente:

PRESIDENCIA

Gabinete de la
Presidencia

DIRECCION GENERAL

Servicio de Estudios
y Staff de Di ion General
Eloy Lopez-Para

Relaciones Institucionales

Nerea Lupardo

Comunicacién
Joseba San Nicolés

Recursos
Mario Bilbao

Asesoria Juridica
y Gabinete Técnico
Aurelio Campo

Estrategia e Innovacién

Secretaria General
Natxo Molinos i

Francisco Javier Allende

Estrategia, Desarrollo
eInnovacién
Manuel Salaverria

Desarrollo Corporativo
Goio Abaunza

Marketing
Koldo Unanue

Fundacién Euskaltel
Mikel Astorkiza

Econémico-Financiero
Alberto Santamaria

Ingenieria de Red |—| Finanzasy Control | |
y SeerCKjS Compras Alberto Santamaria
Idoia Uriarte y Servicios
Ifiigo Chapa

Planificacin y Proyectos
de Red
César Aguirre
Gestion del Cliente
Residencial

Construccién de Red Cristina Rey
0 Ojinaga

Divisién de Negocio
Residencial
Manue! Arco

Comercial
Ismael Pérez del Pecho

Recursos Operativos

Tfiaki Barrio Proyectos de Negocio

Mario Alayo

Servicios y Atencion
al Cliente Empresa
Tomés Urquidi

Divisién de Negocio

Organizacién y Calidad
José Félix Gonzalo

Ingenieria de Clientes
Gotzon Iturrioz

Comercial Empresa

Javier Garcia Montoya

Empresa
Aitor Marcaida
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2.3. GESTION DE LA RSE

La Responsabilidad Social siendo una politica que se ha de desplegar de forma transversal a toda la
compafiia, se coordina en Euskaltel desde el Centro de Decisidon de Secretaria General y Relaciones
Externas.

Euskaltel basa su estrategia de trabajo en un sistema de gestidn por procesos que integra todas las
politicas de la compafiia, asi como las actividades relacionadas con sus negocios y servicios. Euskaltel
dispone de un Mapa de 28 Procesos agrupados en 8 planos (Gestion Estratégica, Gestion de las
Relaciones con la Sociedad, Andlisis de Mercado y Gestidon de la Oferta, Factoria, Comercializacién y
Provision, Gestion de Clientes, Gestion de Recursos Corporativos y Seguridad y Control) en los que se
encuentran identificados todos los Grupos de Interés de Euskaltel.

En este Mapa de Procesos se encuentra el proceso RSE, cuya misién es dinamizar, supervisar y mejorar
la politica y las acciones en materia de RSE desarrolladas por Euskaltel, a través del impulso a los
diferentes planes que se definan en la Compafiia.

En el equipo que gestiona el proceso participan diversas Funciones que representan, bien a alguno de
los Grupos de Interés de la Compafiia o bien a alguno de los aspectos claves en el desarrollo de la
politica de RSE.

Asi, a través del Equipo, se permite a los lideres de Euskaltel gestionar la mejora en la implantacion de
la politica de RSE en la Compafiia. Son funciones del Equipo de Proceso:

- Definir el proceso y sus actividades asociadas, tanto a nivel basico como a nivel de detalle.

- Realizar un seguimiento de la marcha del proceso para ver si cumple sus objetivos y detectar
areas de mejora.

- Compartir la informacién mas relevante en relacién con el proceso.

- Impulsar la mejora continua del proceso, impulsando las acciones y los planes de mejora
definidos en el proceso.

Resultados de las acciones emprendidas
Los hitos mas importantes logrados durante 2009 han sido los siguientes:
¢ Elaboracion y publicacion del Informe de Progreso 2008

Euskaltel ha renovado su compromiso con el Pacto Mundial de las Naciones Unidas firmado en 2002,
para lo cual ha elaborado una vez mas el Informe de Progreso, continuando con el despliegue de los 10
principios del Pacto Mundial.

¢ Memoria de Sostenibilidad 2008

Se ha elaborado la Memoria de Sostenibilidad de Euskaltel de acuerdo al GRI (Global Reporting
Initiative), la cual ha sido sometida, ademas, a verificacion por un tercero reconocido (AENOR),
habiendo sido calificada como A+.

e Autoevaluacién segun el modelo EFQM

Como todos los afos, esta autoevaluacidon nos ha permitido identificar lineas de actuacién y acciones de
mejora para seguir dando pasos en el desarrollo e implantacién de nuestra politica de RSE, con el
objetivo de integrar la RSE en nuestro sistema de gestion.

e Colaboracion con el Programa Xertatu de la Diputacion Foral de Bizkaia
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En colaboracién con el Programa Xertatu de la Diputacion Foral de
Bizkaia se ha realizado un piloto de traccion en materia de RSE con

varias empresas vizcainas.

e Traccionar con el pequeiio comercio (puntos de venta)

Dentro de la filosofia empresarial de Euskaltel orientada a la satisfaccion del cliente, también en el afio
2009, se continlda con la implementacién de un sistema de gestion en los puntos de venta basado en la

norma UNE 175001 de Calidad de Servicio para el Comercio.

¢ Compromiso con la RSE

Como compromiso de Euskaltel con la RSE, se ha establecido que Euskaltel forme parte de foros de
encuentro, de aprendizaje y comparticion de buenas practicas en aras de la sostenibilidad: Red
Espafiola del Pacto Mundial, Izaite, Foro Bizkaia, Foro Sostenibilidad del Parque Tecnoldgico de Bizkaia,

etc.

Foro Bizkaia

resa s por la sostenibilidad responsabilidad
al dcko cd\l:.\l enpresen elkartea social
empresarial

gizarte
;l 1 t enpresa
erantzukizuna

Premios, reconocimientos y certificaciones

Euskaltel es auditado periédicamente por entidades reconocidas en
diferentes campos de su actividad y ha renovado los certificados que

posee:
- Certificado del Sistema de Gestion de la Calidad (ISO 9001)

- Certificado del Sistema de Gestion Ambiental (ISO 14001)

- Inscripcidn en el Registro en el Sistema Comunitario de Gestidn

Ambiental (EMAS II)

- Certificado del Sistema de Gestidon Seguridad y Salud en el

Trabajo (OHSAS 18001)

Estos certificados estan disponibles al publico en nuestra pagina web

( )

Euskaltel ha recibido los siguientes premios y reconocimientos durante 2009:

oBAL o

ee.\ Red Pacto Mundial

\ "J ——"y
We¥ ¢/ Espana

AENOR

E

Empresa
Registrada

AENOR

@

Gestion
Ambiental

ER-0699/1999

CGM-99/082

R

SSL-0001/2005

- Euskaltel, "Empresa Vasca del Afio" segun la Fundacién Ramén Rubial

- Premio “Ukan Publizitate Saria”

- Premios C de C (Club de Creativos), a la creatividad publicitaria

- Premio Lider en Excelencia de Servicio a los Clientes de TV Digital de Pago

- Euskaltel en el "COME 09, SPANISH BATTERED IDEAS

EMAS

GESTION AMBIENTAL
VERIFICADA
REG.NO. E-EU 000024

Asimismo, ha recibido opiniones muy favorables de los internautas, como por ejemplo, las siguientes:

- )

“Euskaltel es el

operador de

telecomunicaciones que mayor velocidad media ofrece entre las modalidades de 20-25 megas.
En las modalidades de 12 y 6 Mb presenta resultados muy satisfactorios, superiores a los que

obtienen sus competidores”.(Septiembre 09)
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- Encuesta realizada por ADSLayuda.com y publicada en su web

(

) "Segun el estudio de Adslayuda.com, Euskaltel ha
resultado ser la compafia mas valorada por los usuarios.” (Febrero 09)

2.4. SEGUIMIENTO DE LA RSE

El seguimiento global de las actividades de RSE realizadas y de su efecto se sigue mediante varias
herramientas:

- Seguimiento del Cuadro de Mando Estratégico: el Cuadro de Mando Estratégico de Euskaltel
tiene establecido un objetivo estratégico “Avanzar como Empresa Socialmente Responsable”
para el cual se ha definido un indicador para obtener una valoracion de nuestras actividades en
clave RSE que nos permita determinar si estamos avanzando hacia un proyecto sostenible. El
valor de este indicador es el resultado de la valoracién de diferentes factores directamente
relacionados con los grupos de interés.

- Seguimiento del Cuadro de Mando del Proceso Responsabilidad Social Empresarial.

- Seguimiento de los objetivos definidos en los ambitos econdmico, social y ambiental (ver
capitulo 1 Presentacion de Euskaltel).

- Encuesta de sociedad.
- Estudios de Satisfaccion (encuestas a clientes).
Analisis de la percepcion de los diferentes grupos de interés.

Euskaltel, a través de su sistema de gestion, despliega un enfoque que valora el conocimiento de la
percepcion de los diferentes grupos de interés para incorporarla a su gestién con objeto de impulsar la
mejora continua. Para ello dispone de varias herramientas, definidas para identificar y conocer la
percepcion de los diferentes grupos de interés.

Euskaltel considera fundamental conocer y medir la percepcion que manifiestan los diferentes Grupos
de Interés con los que interactua, de tal manera que los resultados obtenidos permiten establecer areas
de mejora para impulsar politicas de compromiso con nuestro entorno social.

GRUPO DE INTERES HERRAMIENTA DE PERCEPCION PERIODICIDAD

Sociedad Encuesta de sociedad Anual
Encuesta de satisfaccién del Bienal
Personas
empleado
Proveedores Encuesta de sociedad Anual
Distribuidores Encuesta de sociedad Anual
Clientes Estudio de satisfaccidon de clientes Anual
Reuniones Consejo Mensual
Socios Reuniones Junta de Accionistas Semestral
Encuesta de sociedad Anual

Encuesta de Sociedad

Euskaltel realiza periédicamente encuestas a la sociedad para conocer el nivel de satisfacciéon de
determinados agentes sociales respecto a la contribucidn de Euskaltel al desarrollo socio-econédmico del
Pais Vasco, asi como para analizar el posicionamiento de Euskaltel y el comportamiento respecto a otros
referentes del entorno. En 2009 se revisé la encuesta incluyendo una pregunta sobre cémo es
considerado Euskaltel como principal referente ante cada atributo.

Euskaltel ha lanzado la encuesta a los siguientes Grupos de Interés:
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Socios/accionistas Contratas e instaladores
Instituciones publicas Distribuidores

Agentes econdmicos Proveedores

Agentes sectoriales Sector empresarial

Organismos sociales Ciudadania (no clientes y exclientes)

En 2009 se han realizado 2.318 encuestas repartidas de la siguiente forma: 600 a empresas, 1.200 a
ciudadanos y 518 a los diferentes grupos de interés.

Las principales conclusiones obtenidas del estudio son:

¢ Como empresa Euskaltel recibe una valoracion destacada, de hecho, practicamente el 90% la valora
“bien” o *muy bien” por su implicacién con la sociedad.
o Mejor entre clientes que entre los no clientes
o Entre los grupos de interés especificos que entre el sector empresarial vasco.
o En Vizcaya que en el resto de provincias
e Con una moderada capacidad a la hora de trasmitir a la sociedad su estrategia y objetivos como
empresa.
e Y con unas demandas muy claras y concretas, mas alla de las especificidades de cada grupo de
interés que se concretan en torno a:
Mejorar, abaratar precios, tarifas y coste, sobre todo en la ciudadania.
Mejorar, continuar con una buena atencion al cliente
Innovar en productos y servicios
Ampliar y mejorar la cobertura
Buen servicio
Y competitivos.

O O O O O

A partir de estas conclusiones de la encuesta, se abordan areas de mejora en los distintos procesos,
orientadas a mejorar los diferenciales de cumplimiento que puedan darse entre la importancia atribuida
a cada atributo y el nivel de cumplimiento por parte de Euskaltel.

Encuestas a Clientes (Estudios de Satisfaccion)

En el capitulo 3 Relacion con Clientes se describen los principales canales que utiliza Euskaltel para
captar informacion procedente de sus clientes.

De los estudios de satisfaccion de clientes realizados en 2009 podemos destacar las siguientes
conclusiones:

e Como resultado de todos los servicios ofrecidos en el segmento residencial, Euskaltel continua
siendo el operador global mas valorado, con un ligero crecimiento que le consolida como operador
lider. Destacan especialmente por su evaluacidon excepcional, los servicios de telefonia fija y
television digital

e Desde el punto de vista de los clientes de empresa, Euskaltel obtiene una valoracién como operador
global en empresa practicamente similar a su principal competidor, destacando sobre todo la
valoracion de la telefonia fija de Euskaltel.

Como en el caso de la encuesta de sociedad, como consecuencia del estudio de satisfaccion se
emprenden acciones de mejora a desarrollar desde los procesos implicados en los resultados obtenidos.
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3. RELACION CON LOS CLIENTES

La estrategia de comercializacidén de los servicios tiene una clara orientacién al cliente, ya que Euskaltel
ofrece todos los servicios de telecomunicaciones integrados desde el punto de vista de gestion y en una
sola factura, habiendo basado siempre su estrategia comercial en mantener la mejor relacion precio-
calidad-valor anadido, en linea directa con el grado de avance de su propia red de telecomunicaciones.

Euskaltel esta afrontando un claro cambio de ciclo en el mercado ya que el despliegue de su Red de
fibra 6ptica ha entrado en su fase final y, adicionalmente, Euskaltel se ha consolidado en el mercado de
la telefonia moévil como un operador mévil virtual con red propia.

Este cambio de ciclo ha conducido a un replanteamiento en profundidad de la actividad comercial, por
un lado, para tener una mayor especializacién en la captacién y por otro, para el desarrollo de técnicas
de “Upselling” (aumentar el valor de los productos ya contratados por el cliente), “Crosseling”
(contratacion de productos adicionales a los ya contratados por el cliente) y Fidelizacion.

Asi, durante el Gltimo afio se han producido mejoras en la Gestion del Cliente que se han traducido en:
- Cambios organizativos.
- Desarrollo de nuevas técnicas de comercializacion.

- Desarrollo de planes de Fidelizacion/Satisfaccion.

3.1. ATENCION AL CLIENTE

Desde el Proceso de Atencion al Cliente se gestionan de forma global todas las actividades que se
consideran criticas en relacion con la atencion de los clientes: solicitudes, avisos de averias,
reclamaciones, actividades de apoyo técnico, administrativo, etc.

Dicho Proceso atiende las demandas de los clientes, realizando, asimismo, todas las actividades de
apoyo técnico, administrativo y comercial necesarias.

Con el objeto de potenciar el valor corporativo de cercania al cliente, Euskaltel cuenta con varios medios
habilitados de cara a la atencidn a sus clientes: Contact Center (plataforma de atencion telefénica), los
puntos de venta, la Web, correo electrénico, fax, carta, atenciéon presencial en las oficinas corporativas
y a través de los distribuidores de empresa.

En el afo 2009, el call center ha atendido un total de 2.512.773 llamadas. Ademas, para los clientes de
Gran Cuenta y Canal Directo el principal canal de atencion al cliente es el propio gestor comercial
asignado a cada uno de ellos.

Una vez canalizada la demanda del cliente, se procede directamente a su resolucién, apoyandose en los
argumentarios y procedimientos que definen los pasos a dar en cada caso. En los casos en los que la
demanda no se pueda resolver o ejecutar en primera instancia por el canal receptor de la misma, se
redirecciona al departamento que corresponda y se resuelve en segunda instancia a la mayor brevedad
posible. En el caso de los avisos de averia, si es necesario, se procede a enviar un técnico al domicilio
del cliente.

En el caso particular de los avisos de averia, Euskaltel se adapta a las necesidades de cada tipo de
cliente, disponiendo de plataformas especificas de atencion telefénica para cada segmento de cliente:

- Clientes Particulares: sus avisos de averia son atendidos por la plataforma de atencién
telefénica, donde se cuenta con especialistas para la resolucién de incidencias on-line.

- Clientes SOHO: existe una plataforma especifica con especialistas que atienden los avisos de
averia de este tipo de clientes.

- Clientes Pyme: existe una plataforma especifica con especialistas que atienden los avisos de
averia de este tipo de clientes.
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- Clientes Gran Cuenta: para las incidencias de servicio de Grandes Cuentas disponen de los
servicios de soporte prioritario con el CGRC (Centro de Gestion de Redes Corporativas),
prestados por un equipo de especialistas formados especificamente en la atenciéon a Grandes
Cuentas, debido a la mayor complejidad técnica de sus servicios y con una disponibilidad 24x7.

La red comercial de Euskaltel, ademas de la fuerza de ventas directas para empresas, cuenta con 88
puntos de venta y atencion especializada, de los cuales 8 estan ubicados en Araba, 51 en Bizkaia, 21 en
Gipuzkoa y 8 en Navarra.

El texto de las comunicaciones publicas comerciales que realiza Euskaltel es comparado por la Funcion
de Asesoria Juridica y Gabinete Técnico con las directrices de la legislacion de proteccion al consumidor
y de defensa de la competencia, no habiéndose incurrido en infracciones.

Otra accion ordinaria de comunicacion e informacion a los clientes es la relativa a las tarifas vigentes de
los servicios prestados por Euskaltel. Toda la informacion al respecto esta disponible en la pagina web,
0 puede recabarse a través de la funcidn Atencidén al Cliente. Cualquier modificacion de las tarifas es
comunicada a los clientes con, al menos, un mes de antelacion a la fecha de su entrada en vigor.

En cuanto a las reclamaciones, éstas se atienden mayoritariamente a través del call center y de la red
de puntos de venta de Euskaltel, con una gestion orientada a la agilidad en la resolucidén y a la
eliminacién de los focos de incidencias. Asimismo, nuestra empresa mantiene una interlocucion
especifica para consultas y reclamaciones con las oficinas de consumo municipales, asociaciones de
consumidores, y esta adherida al sistema de arbitraje de la Direccion de Consumo del Gobierno Vasco.

Respecto a su origen, 683 reclamaciones se recibieron a través de organismos de consumo, segun el
siguiente desglose:

- 100 tienen su origen en la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi, donde han sido gestionadas
(Euskaltel estd adherida al sistema de arbitraje dependiente del Gobierno Vasco para las
reclamaciones relativas a los servicios que ofrece). De ellas, en 49 ocasiones, se ha acudido al
arbitraje, siendo en 21 casos el fallo a favor de Euskaltel y en 19 a favor del cliente. En 9
ocasiones se ha fallado aceptando de forma parcial las pretensiones de ambas partes. En 51
ocasiones se han alcanzado acuerdos evitando acudir a la audiencia arbitral.

- El resto de reclamaciones (583) provienen, fundamentalmente, de las Oficinas Municipales de
Informacion al Consumidor (OMICS).

El mayor volumen de reclamaciones (86%) se ha debido a las siguientes tipologias:

TIPOLOGIA RECLAMACIONES N° RECLAMACIONES

Consumos erréneos 187
Disconformidad Cobro Cuotas 150
Penalizacién por Baja Anticipada 83
Aplicacién incorrecta promocion /descuento 36
Disconformidad Procedimiento EKT 34
Aplicacién Incorrecta Tarifa 29
Disconformidad Servicio Técnico/Averia 28
Deficiencia en la venta 20
Incorrecta gestion peticion 17

Respecto a la privacidad del cliente y a la proteccion de datos de caracter personal, desde el Servicio de
Atencion al Cliente se han gestionado 1.870 consultas, sugerencias y reclamaciones. De las
reclamaciones, no se ha recibido ninguna a través de organismos de consumo.
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3.2. CONOCER LA OPINION DEL CLIENTE

Como fuente de informacién para la captacion de necesidades, expectativas y oportunidades, se utiliza
informacidn procedente de los propios clientes (a través de comentarios directos o indirectos derivados
de la accion comercial, dinamicas de grupo, reclamaciones, sugerencias, encuestas de percepcion),
propuestas de los empleados, del mercado en general a través de la observacion de la competencia, del
observatorio de mercado, del observatorio tecnoldgico y de ideas de proveedores tecnoldgicos.

Asi, Euskaltel tiene establecidos diferentes canales para la recogida estructurada de informacion de sus
clientes:

- Estudios de Imagen e Impacto Publicitario. Se realizan desde el afio 2000, basados en
entrevistas personales que miden la percepcién de imagen de marca y de donde se deduce el
rendimiento de la inversidon publicitaria. A partir del ejercicio 2009 se ha pasado a una
modalidad de tracking mensual, ya que el andlisis solo cuando existia presencia en television
dejaba posibles lagunas sobre la imagen de Euskaltel en la mente del cliente.

- Una variante de este estudio que también realizamos de manera periddica cada 4 meses es el
Tracking de Patrocinios. Es similar al anterior pero encaminado a medir las necesidades y
percepcion sobre los patrocinios en todo tipo de actividades sociales, culturales y de ocio
patrocinadas con objeto de definir el rendimiento mas dptimo de la estrategia de patrocinios en
cuanto a recuerdo de marca.

- Estudios de satisfaccion de clientes Residencial y Empresa: Dentro del proceso de Gestidn de la
Satisfaccidon del Cliente, Euskaltel desarrolla un modelo continuo de medicion de la satisfaccion
de los clientes, con el objetivo de fijar unas lineas de actuacion en las que los propios clientes
puedan adquirir un papel de agentes activos. Este modelo continuo permite ademas a Euskaltel,
la obtencién de informacién periddica sobre aspectos relevantes del cliente, con objetivo de
adecuar su estrategia de servicio. Para ello, se ha disefiado un modelo de investigaciéon que
combina técnicas cuantitativas y cualitativas.

Los estudios se realizan para los diferentes mercados a los que se ofrecen servicios (empresa y
residencial) asi como por las lineas de producto que se ofrecen (voz fija, Internet, television y telefonia
movil). En lo relativo a la metodologia empleada, no ha habido ninguna variacién en los procesos de
Gestion de Clientes manteniéndose por tanto la misma sistematica que fue descrita en la Memoria de
Sostenibilidad de 2008 en el capitulo 3.2 Relacién con clientes, recogida en las paginas 43 a 49.

En lo relativo a la relacién directa de los gestores comerciales de Comercial Empresa con los clientes, no
ha habido ninguna variacion manteniéndose por tanto la misma sistematica que fue descrita en la
Memoria de Sostenibilidad de 2008 en el capitulo 3.2 Relacién con clientes, recogida en las paginas 43 a
49,

3.3. PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

El Sistema de Gestion Integrado de Euskaltel, contempla la politica de Proteccion de Datos, desde el
Proceso Control y Riesgo Corporativo, donde se encuentran los procedimientos especificos para llevar a
buen fin esta politica.

A estos efectos, es objeto de los citados procedimientos la gestidon y el mantenimiento de los datos
personales siguiendo el principio de calidad de los datos que informa la legislaciéon en la materia, el
ejercicio de los derechos que asisten en la materia a los clientes (acceso, rectificacién, cancelaciéon y
oposicion de los datos) de acuerdo con el principio del consentimiento del interesado, asi como el
acceso a los datos personales de clientes para la prestacién de servicios por terceros que permite el
obligado control de la utilizacién de los mismos. Es parte esencial de esta politica la aplicacién de las
medidas de seguridad correspondientes al nivel exigido por la legislacion.

La politica de proteccion de datos, como parte fundamental de la politica de intimidad, prevé los
mecanismos necesarios para el mantenimiento de la relacion con la Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos en cuanto a las inscripciones de los ficheros de titularidad de Euskaltel, asi como su gestion y
mantenimiento. De las 1.870 consultas, sugerencias y reclamaciones realizadas por nuestros clientes en
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esta materia, Unicamente una de ellas ha finalizado con una sancion de la Agencia en el 2009,
ascendiendo a 60.000 €.

En el afio 2009 se ha realizado la inscripcion del fichero “Potenciales” en la Agencia Espafiola,
resultando de aplicacion al mismo la politica de intimidad implantada en la Compafiia. Este fichero esta
integrado por los datos personales de aquellas personas no clientes de la Compafiia y que han dado su
consentimiento para recibir promocién comercial de productos y servicios.

Asimismo, ha de tenerse en cuenta el cumplimiento del deber del secreto en las comunicaciones de
acuerdo con lo previsto en la legislacién sectorial.

En el afio 2009, destacan los trabajos realizados para el cumplimiento por parte de Euskaltel de la
“Carta de Derechos de los Usuarios” (Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba la
carta de derechos del usuario de los servicios de comunicaciones electrdnicas).

En 2009 en el marco de los trabajos de adaptacion a determinadas previsiones del Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal, Euskaltel ha contrastado a
través de una consultora externa el cumplimiento de nuestras obligaciones al respecto con resultados
muy favorables respecto a la efectiva aplicacion del citado Reglamento.

Cabe destacar que la confidencialidad constituye uno de los valores que Euskaltel asume como propios
en su codigo de conducta, en el que ademas queda establecido como uno de los cuatro principios de
actuacion del equipo humano.

3.4. BALANCE DE ACTIVIDAD

ATENCION AL CLIENTE

ESPECIFICACION | 2007 2008 2009

RECEPCION DE LLAMADAS Y CONSULTAS

A través de Call Center 3.153.874 2.436.262 2.512.773
Sugerencias de clientes recibidas 370 365 412
RECLAMACIONES MEDIANTE ORGANISMOS DE CONSUMO

N© total de reclamaciones 1.798 820 756
A través de Junta Arbitral 208 115 100
Reclamaciones resueltas mediante arbitraje 42 69 49
Arbitrajes resueltos a favor de Euskaltel 13 23 21
Arbitrajes resueltos a favor del cliente 6 20 19
Aceptacion parcial de las pretensiones de ambos 23 26 9

ATENCION AL CLIENTE

ESPECIFICACION 2007 2008 2009

RATIO DE RECLAMACIONES SOBRE BASE DE PRODUCTOS RED FIJA (*)

Empresa 4,88 4,57 7,01
Residencial 4,74 4,12 4,59
RATIO DE RECLAMACIONES SOBRE BASE DE PRODUCTOS RED MOVIL

Empresa 15,59 4,99 3,60
Residencial 21,02 5,25 4,08

(*) Incluye Telefonia fija, Internet y Television.
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4.1. NUESTRA RED

Euskaltel basa su vocacion y enfoque de operador integral de telecomunicaciones con garantias de
evolucién a futuro en el despliegue de una red propia de alta capacidad y capilaridad, que permite la
provisidon de servicios diferenciados y de alto valor.

Esta extensa red, formada por infraestructuras y equipos de tecnologia puntera cuya conectividad se
basa en la utilizacidon intensiva de la fibra dptica, se extiende por todos los municipios en los que
Euskaltel presta servicios de acceso directo, ademas de conectar las diferentes poblaciones entre si y
con los principales centros nodales.

Sobre ella se soportan diferentes tecnologias que permiten ofrecer todos los servicios demandados por
nuestros clientes relacionados con: la banda ancha, la telefonia fija, la televisién por cable y la telefonia
movil.

Ademas de las infraestructuras propias que utiliza para llegar a sus clientes finales, Euskaltel dispone de
numerosos puntos de interconexién con otros muchos operadores nacionales e internacionales que
garantizan que aquéllos puedan comunicarse con cualquier lugar del mundo como si lo hicieran con
cualquier otro de su poblacidn.

En Euskaltel la Red se gestiona desde el Centro de Decisién de Recursos Operativos.

Euskaltel incluye dentro de sus Encuestas de Sociedad &Cémo valora vd. la contribucion de Fuskaltel al
B esarrollo de una labor didactica y respm:lsable
cuestiones para conocer el nivel de satisfaccion de sus respecto al uso de las nuevas tecnologias?
grupos de interés, de tal manera que los resultados 1 \ \ \
obtenidos permitan establecer areas de mejora. 2009
2008
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

4.2. FIABILIDAD

Desde que inicié su andadura, en el disefo de la red de Euskaltel se ha dado gran importancia a la
seguridad del servicio, porque conocemos la importancia que cada vez mas, tiene para nuestros clientes
poder confiar sus comunicaciones personales y comerciales en un proveedor de garantia.

En ese sentido, la topologia de la red de fibra dptica de Euskaltel sigue basicamente un disefio de
anillos, mediante los cuales los servicios van protegidos en el caso de corte o caida de alguno de los
tramos de la red por causas derivadas de accidentes, sabotajes o incluso propios cortes programados
para mejora de la red. Ademds de esta redundancia fisica de caminos, muchos de los equipos y
elementos principales activos de la red estan duplicados y/o interconectados en esquemas mallados de
modo que en el caso de averia o problemas de saturacién en alguno de ellos, el trafico se redirige
automaticamente sin caida de servicio a otro u otros para que le den curso.

Adicionalmente, anualmente se abordan proyectos complementarios llamados de seguridad de la red
que van eliminando puntos de riesgo en la misma.

Por otro lado, Euskaltel ha seleccionado como suministradores para sus equipos e instalaciones a
compafiias de reconocimiento mundial. Aun cuando esto supone en muchas ocasiones un sobreesfuerzo
econdmico significativo, Euskaltel prefiere garantizarse una calidad del servicio y una mejor evolucion y
actualizacion futura de la red.

Ademas de las importantes inversiones que Euskaltel dedica anualmente a seguir extendiendo su red de
acceso a nuevas zonas residenciales y de empresas, otras no menos importantes se dedican a
mantener actualizados todos los elementos principales de la red adaptandolos a los estédndares
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tecnolégicamente mas punteros en cada campo, de modo que los clientes de Euskaltel puedan seguir
desarrollando y disfrutando de los mejores servicios de telecomunicaciones.

2007 2008 2009
Inversiones en expansion y operacion de la red 42,3 M€ 27,1 ME 19,9 M€
Mantenimiento de la red 9,0 ME 9,0 ME 13,0 ME (*)

(*) El incremento se debe a la inclusion en el Centro de Decision Recursos Operativos de una nueva plataforma para
el tratamiento y resolucion de averias.

4.3. DESARROLLO DE LA RED PARA LA MEJORA DE LOS SERVICIOS

Aunque ya en 2009 se han realizado ampliaciones significativas de la red de datos para servicios de
banda ancha, de cara a 2010 se va a dar un salto cualitativo adicional extendiendo a toda la red la
tecnologia EuroDOCSIS 3.0, lo que va a permitir ofrecer sin restricciones geograficas productos de
banda ancha de muy alta velocidad (por encima de los 50 Mb), hoy en dia no disponibles de modo
masivo en nuestro mercado geografico para los hogares y negocios.

La red de telefonia movil también serd objeto de mejoras y ampliaciones para soportar el trafico
creciente de datos por los productos de banda ancha en movilidad que nos piden nuestros Clientes.

Por su parte, en la red de television se han realizado modificaciones para incluir la nueva oferta de
canales TDT en la parrilla que hacemos llegar a nuestros clientes por nuestra red de fibra 6ptica, de
modo que ninguno de ellos se ha visto afectado por los sucesivos apagones analdgicos que han tenido
lugar de modo escalonado por zonas geograficas. Estas mejoras continuaran en 2010, con la
incorporacion de nuevos canales, muchos de ellos de televisiones locales, asi como de contenidos en
alta definicion (HDTV).

4.4. PRESTACION DE SERVICIOS AVANZADOS Y DE VALOR ANADIDO

Como parte de su negocio, Euskaltel dispone de un mapa de Sistemas de Informacién, operativo desde
dos centros de procesos de datos integrados, que ha permitido incrementar el valor intrinseco de su
Red con la prestacidn de servicios avanzados y de valor anadido, como son:

- Servicios de correo electrénico y almacenamiento en red orientados a clientes particulares.
- Servicios de mensajeria, colaboracion y productividad empresarial.

- Servicios de albergue de Infraestructuras, en centros de datos gestionados y monitorizados en
horario ininterrumpido por un equipo muy cualificado y equipados conforme a normas de mercado
en seguridad fisica y disefio: suelo elevado, sistemas automaticos de extincion de incendios y
refrigeracion, sistemas de alimentacién ininterrumpida, generadores duplicados de backup y
conexiones redundantes de fibra éptica. El alojamiento de los equipos se complementa con servicios
gestionados de seguridad perimetral, backup y recuperaciéon de datos y técnica avanzada de
sistemas: gestion de incidencias, cambios y configuracién.

- Externalizacion de procesos de negocio de otras operadoras, rentabilizando la inversién y realizada
y el conocimiento adquirido y permitiendo a otras compafiias del sector implantar sus flujos criticos
de trabajo (atencion a cliente, contratacién, activacién y facturacién de productos, gestion de
cobros, etc.) de forma eficaz y con calidad, gracias a la fijacion de parametros de servicio,
convirtiendo costes fijos en variables y con riesgos controlados derivados de la experiencia y
conocimiento de Euskaltel en dichos procesos.

4.5. COBERTURA DE LA RED DE ACCESO DIRECTO

Euskaltel tiene clara su vocacién de poder ser el operador de telecomunicaciones global para sus
Clientes, cosa que logra extendiendo su propia red de fibra éptica desde sus nodos hasta los propios
domicilios y ubicaciones de sus clientes y potenciales clientes.

Esta estrategia es claramente diferencial con la gran mayoria de operadores del mercado, que
fundamentalmente se apoyan en infraestructuras y/o redes de terceros. Si bien supone un esfuerzo
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muy importante en inversiones, trabajo y tiempo, es la Unica forma de garantizar que los servicios que
prestamos pueden evolucionar de modo adecuado, ademas de poder ofrecer servicios mas avanzados
que otros operadores no pueden dar. Eso nos ha permitido convertirnos en el operador lider en la CAPV
tanto en banda ancha como en televisiéon de pago.

A finales de 2009, la red de Euskaltel disponia de algo mas de de 3.984 km de cables de fibra dptica
tendidos (lo que supone aproximadamente 340.000 km de fibra Odptica), siendo potenciales
beneficiarios de dicha infraestructura aproximadamente 820.000 hogares y 170.000 empresas y
establecimientos comerciales del Pais Vasco. Ademas de en las capitales y poblaciones de mayor
tamafio, la red se extiende a bastantes otras por debajo de los 5.000 habitantes e incluso alguna
inferior a los 1.000; en estos momentos son 89 los municipios con red desplegada y que engloban el
92% de la poblacion de la CAPV, incluidos amplios sectores con una situacion socioeconémica menos
favorable.

Y aunque en estos momentos la red de fibra éptica de Euskaltel llega a un porcentaje muy elevado de
los hogares y establecimientos de negocios de la CAPV, nuestra filosofia nos obliga a seguir planteando
su extension a nuevas zonas, tanto de nueva promocién como consolidadas, entre las que se incluyen
los municipios de menor poblacién, que en su gran mayoria no disponen de una oferta de servicios de
telecomunicaciones acorde con la época actual.

En este despliegue Euskaltel no discrimina su despliegue por el nivel socio-econdmico de la poblacion
cubierta, considerando igual de importantes todas ellas.

Asimismo, ademas de las zonas urbanas, la red de Euskaltel se despliega en los principales poligonos
industriales de la CAPV, en los que la tipologia de servicios demandados puede ser en ocasiones
diferente a la de las zonas residenciales. También realizamos despliegues especificos para llegar a
ubicaciones de empresas ubicadas fuera de los cascos urbanos y que en muchas ocasiones requieren la
instalacion de equipamiento de acceso dedicado.

Este despliegue continuara de modo sostenido en los proximos anos, dado que hemos constatado la
existencia de una demanda de servicios de telecomunicaciones insatisfecha, ademas de haber
comprobado como el despliegue de una red de acceso alternativa ha permitido mejorar la calidad de
vida de zonas que hasta entonces no disponian de una alternativa real o incluso ni siquiera de un
servicio en condiciones razonables. En este sentido, se ha ampliado el programa de obras incorporando
al despliegue de 2010 cuatro nuevos municipios asi como el inicio de los trabajos preliminares de disefio
de proyectos en otros 28 mas; en conjunto, todos estos nuevos municipios engloban un 3,2% de la
poblacién de la CAPV, lo que da una idea de su reducido tamano.

4.6. COBERTURA DE LA RED MOVIL

Euskaltel dispone de todos los elementos de red necesarios para poder ofrecer servicios y desarrollar
productos propios de modo independiente relacionados con la telefonia moévil (voz y datos con banda
ancha) siendo el mayor operador mavil virtual (OMV) del Estado por niumero de Clientes.

Unicamente la cobertura geogréfica del acceso dentro del Estado se realiza compartiendo la red de uno
de los cuatro operadores actualmente en disposicion de frecuencia. En el caso de otros paises, acuerdos
de roaming con operadores locales permiten que nuestros clientes puedan seguir utilizando sus
terminales cuando realicen viajes por motivos profesionales o de ocio.

4.7. COBERTURA DE LA RED WIMAX

A través de un contrato obtenido tras licitacion publica del Gobierno Vasco por medio de Itelazpi S.A.,
Euskaltel estd prestando desde 2006 servicios de voz y banda ancha en entornos dispersos,
fundamentalmente rurales, en los 251 municipios de la CAPV, utilizando tecnologia inaldmbrica WIMAX
en la frecuencia licenciada de 3,5 GHz.

Los clientes que disfrutan de estos servicios —aproximadamente 5.100 a finales de 2009- residen o
trabajan en ubicaciones en muchas de las cuales no habia ninguna posibilidad alternativa de servicios
de banda ancha.
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4.8. DESPLIEGUE RESPONSABLE

En las obras asociadas a los proyectos de despliegue, como no puede ser de otra forma, EUSKALTEL
cumple todos los requisitos legales relacionados con la obtencidn de licencias y permisos de obras y de
vigilancia y prevencion de riesgos laborales.

Por otro lado, Euskaltel, para construir el Ultimo tramo de la red que da acceso a las viviendas y locales
de potenciales clientes, presenta a éstos una propuesta de la instalacion a realizar y solicita una
autorizaciéon formal para ejecutarla de acuerdo a la misma. Es decir, las comunidades de vecinos
conocen de antemano qué obra se va a realizar, cuyo coste es asumido integramente por Euskaltel.

4.9. ACTUACIONES COMPARTIDAS

Uno de los objetivos de Euskaltel en el planteamiento de sus proyectos de extension y o modificacion de
su red es el producir el menor impacto posible en la vida de los municipios y su poblacion. Esto se
traduce en minimizar los impactos ambientales asociados al consumo de recursos materiales en las
obras, ruidos, obstruccion de viales, generacidn de residuos, ocupacion del suelo publico, etc.

Una forma de lograrlo es impulsar y lograr acuerdos de colaboracién tanto con otros operadores
interesados también en extender su red como con empresas constructoras, promotoras inmobiliarias y
con los propios servicios técnicos municipales y de otras instituciones como pueden ser las Diputaciones
Forales.

Estos acuerdos permiten ejecutar muchas de las obras de modo coordinado y en ocasiones
simultdaneamente, lo que ademas de conseguir los objetivos antes citados, supone muchas veces un
ahorro econdémico en la ejecucién.

En ese sentido, ademas de procedimientos bilaterales ya definidos con algunas otras empresas,
Euskaltel participa activamente en comisiones de coordinaciéon de empresas y organismos de servicios
establecidas en algunos Ayuntamientos (como son los casos de Bilbao y Donostia), asi como en
INKOLAN, empresa en la que es socio fundador y en la que participan otros operadores de
telecomunicaciones, gas, electricidad, etc. , y que actia como fuente de informaciéon para terceros
interesados en conocer la existencia de redes de servicios en zonas en las que tengan previsto actuar
asi como para coordinar actuaciones entre los socios.

4.10. CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Una herramienta para la gestién de la calidad de productos y servicios es el seguimiento de los
denominados Indicadores de Calidad del Servicio.

Relacionando las distintas funciones del servicio de telecomunicaciones (gestién de la contratacion,
mantenimiento, conexidn, facturacion, etc.) con los criterios utilizados por los usuarios para evaluarlos,
Euskaltel determina un conjunto de parametros que gestiona y que proporcionan una representacion
objetiva y comparable de la calidad de servicio prestada al usuario.

Estos parametros, regulados por una Orden Ministerial de Calidad de Servicio, son medidos
periédicamente, y los resultados obtenidos son publicados en la pagina web de Euskaltel y sometidos a
auditorias anuales realizadas por un tercero independiente reconocido por el Ministerio. Hasta la fecha
no se han recibido demandas por problemas de seguridad o salud con nuestros productos, ni se han
recibido multas fruto del incumplimiento de dicha Orden de Calidad de servicio.

Asimismo, todos los productos suministrados por Euskaltel estdn homologados y cumplen con las
exigencias establecidas por los diferentes organismos nacionales e internacionales. La empresa cumple
con los requisitos legales de etiquetado, tanto de sus productos como de los envases segun lo
establecido por el Real Decreto 208/2005 sobre aparatos eléctricos y electrénicos y la gestién de
residuos, y por la Ley 11/1997 de envases y residuos de envases. El etiquetado indica que la empresa
cumple la ley y que contribuye a la futura gestidon de los residuos que se generen a partir de estos
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productos y envases. Ademas de en Ecoembes, nuestra empresa participa también en Ecotic, Sistemas
Integrados de gestion para este tipo de residuos.

La salvaguarda de los derechos de propiedad intelectual se garantiza a través de distintas cautelas:
establecimiento de contratos con entidades de derechos de propiedad intelectual para el pago de los
derechos de propiedad intelectual, por los contenidos protegidos incluidos en los canales de television;
inclusion en la Politica de Uso Aceptable de que en la utilizacidn de Internet esta prohibida cualquier
actividad que viole los derechos de la propiedad intelectual de un tercero; inclusion de clausulas
pertinentes en los contratos con los usuarios; proteccion de los disefios propios...

La supervision, monitorizacion, mantenimiento preventivo y correctivo de todos los equipamientos,
sistemas y terminales que soportan directa o indirectamente la calidad de los servicios de comunicacion
prestados a clientes se realizan a través del proceso de Garantia del Servicio. Las alarmas generadas
por fallos de la red, se analizan de forma centralizada para poder actuar lo mas rapidamente posible y
evitar o minimizar el impacto en los servicios de nuestros clientes. Adicionalmente, y con el objeto de
prevenir fallos en la red, Euskaltel trabaja de modo continuo en acciones de mantenimiento preventivo.

4.11. BALANCE DE ACTIVIDAD

INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTOS

ESPECIFICACION

DESARROLLO DE REDES DE TELECOMUNICACIONES

Inversiones de capital 61.312 65.410 44.587

N° de Km. tendidos de cable de fibra 3.497 3.771 3.984

N° de puntos de presencia (nodos despliegue 1.325 1.343 1.366

genérico)

Lineas de telefonia fija 380.997 390.733 392.782

Lineas de telefonia fija de Acceso Directo 343.591 363.085 372.096

Lineas de telefonia fija de acceso compartido 37.406 27.648 20.686

DISPONIBILIDAD DE INFRAESTRUCTURAS
COBERTURA 2007 2008 2009

GRADO DE COBERTURA DE LA RED EUSKALTEL
NO© de municipios con cobertura de red 82 83 (1) 89
Poblacién con cobertura de red 1.840.726 1.864.621 1.972.682
N© de hogares con cobertura de red 777.342 (1) 798.765 (1) 818.357
N© de empresas con cobertura de red 138.596 (1) 147.209 (1) 151.904
% cumpl. objetivos en n° viviendas provisionales 100,66% 104,98% 139,85%
GRADO DE COBERTURA EN ZONAS POCO POBLADAS
N© de municipios con cobertura de red 147 172 172
Poblacién con cobertura de red 79.123 80.078 80.078
N© de hogares con cobertura de red radio 43.962 (1) 48.456 (1) 48.625

(1) Difiere del valor publicado en memorias anteriores por error de contabilizacién cuando se realizé el calculo.
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5.1. RESPONSABILIDAD AMBIENTAL

Euskaltel mantiene un compromiso con el medio ambiente mediante el establecimiento de un Plan
Director Ambiental, que constituye la estrategia y marca los programas y acciones a implantar y
desarrollar para la gestion del impacto sobre la biodiversidad. Durante el ejercicio 2009 Euskaltel ha
puesto en marcha las acciones planificadas en su Plan Director Ambiental 2007- 2010. Asimismo, ha
renovado su compromiso de respeto y responsabilidad ambiental derivado de su adhesién al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas al realizar el Informe de Progreso exigido por la Red Espafiola del Pacto
Mundial de Naciones Unidas como evidencia y aseguramiento de dicho compromiso.

Otra muestra del compromiso ambiental de Euskaltel es su registro en el Sistema Comunitario de
Gestion y Auditoria Medioambientales EMAS. A fecha de elaboracion de la presente memoria, Euskaltel
ha verificado ya su Declaracion Ambiental 2009 respecto a la nueva versidn del reglamento, EMAS III.

£C6mo valora vd. la contribucién de Euskaltel al

Euskaltel incluye dentro de sus Encuestas de Sociedad compramiso con el Medio Ambientes
cuestiones para conocer el nivel de satisfacciéon de sus 7 | | |
grupos de interés sobre la contribucién de Euskaltel al 2009 |
compromiso con el medio ambiente, de tal manera que 1 ‘ ‘ ‘

los resultados obtenidos permitan establecer areas de 2008 |

mejora. | ‘ ‘ ‘
2007 J

Politica y Estrategia Ambiental

El “Plan Director Ambiental” con un horizonte temporal
alineado con el “Plan Estratégico” de Euskaltel incluye
los siguientes objetivos generales:

- Alcanzar la coherencia con los principios de la Politica del
Sistema de Gestién Integrado y del Plan Estratégico de

Euskaltel 2007-2010KO EUSKALTELEN INGURUMEN GIDAPLANAPLAN
. DIRECTOR AMBIENTAL EUSKALTEL 2007-2010

- Dar respuesta a la problematica ambiental identificada.

- Satisfacer los requisitos de la Norma UNE-EN ISO 14001 y de
EMAS.

- Apoyar la consecucién de los compromisos de sostenibilidad
adoptados por Euskaltel.

- Fomentar la toma de conciencia y responsabilidad ambientales
de todos los agentes implicados en las actividades de Euskaltel,
incluido el personal de las contratas.

- Mejora continua del comportamiento ambiental.

- Comunicacién externa e informacién del comportamiento
ambiental.

Este conjunto de objetivos es coherente con los impactos ambientales, la evolucidn previsible de las
distintas areas del medio ambiente, la respuesta de los agentes implicados, el vinculo con nuestra
estrategia empresarial, la sostenibilidad y la alineacion con la “Estrategia Ambiental Vasca de Desarrollo
Sostenible 2002-2020" y los Programas Marco que la desarrollen.

Los costes ambientales derivados de la gestién ambiental no se contabilizan de forma separada y se
incluyen en las partidas presupuestarias de cada una de las areas responsables.

La Direccidn de Organizacion y Calidad es la responsable de definir e impulsar la politica ambiental de la
Compaifiia.
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Control de impactos ambientales

Desde el principio, Euskaltel ha puesto especial atencion a las implicaciones ambientales de los nuevos
productos, de forma que se pueda minimizar su impacto ya desde la etapa de prelanzamiento.

El control de impactos ambientales parte de la consideracion de las actividades y servicios que producen
o0 pueden producir impactos en el Medio Ambiente. Posteriormente se identifican los aspectos
ambientales que se producen, y se tienen en cuenta tanto las condiciones en que se ha generado el
aspecto (en condiciones normales, anormales o de emergencia), como el caracter directo o indirecto de
su gestion.

Cada aspecto ambiental identificado y catalogado como directo o indirecto, se evalla en funcién de la
criticidad del impacto ambiental asociado. En el caso de los aspectos directos, esta criticidad se valora
segun los criterios de gravedad, de cantidad o frecuencia y de relevancia para los aspectos normales, y
segun los criterios de gravedad, de frecuencia o probabilidad y de relevancia para los aspectos
anormales y los derivados de una emergencia. Para los aspectos indirectos, la criticidad se valora en
funcion del nimero de no conformidades y reclamaciones recibidas en torno a ellos, en las inspecciones
y controles realizados. Como resultado de esta evaluacion, se establece una clasificacion de los
aspectos ambientales, determindandose aquellos que se consideran significativos.

“Con el objetivo de minimizar las molestias a las propiedades cercanas,

Euskaltel prima la realizacidn de obras de oportunidad (proyectos con

actuaciones promovidas por un tercero) en el despliegue de su red. Asi

mismo, Euskaltel ejecuta toda la infraestructura de cableado de la red En 2009 se han iniciado
horizontal a través de canalizaciones subterraneas, sin ningun tipo de
tendidos aéreos, lo que minimiza significativamente su impacto visual,
y en su red vertical, o bien se realizan canalizaciones internas en los
edificios o bien se evita la utilizacion de cable negro, utilizando otros
cuyos colores (marfil, gris o ladrillo) se asemejan a los de las fachadas
de los edificios.

8 1 proyectos de oportunidad que han

supuesto 54,88 1 KM. de canalizacién

Asi mismo, Euskaltel es uno de los socios fundadores de INKOLAN, agrupacion de interés econémico de
las principales empresas de servicios publicos (agua, gas, electricidad y telecomunicaciones) en el
ambito de la C.A.P.V. y que coordina el suministro de planos de las redes subterraneas de cada uno de
los socios, tanto a las propias empresas socias, como a ayuntamientos, a redactores de proyectos y a
empresas de construccion. De este modo se facilita la correcta ejecucidn de las obras, se evitan posibles
averias sobre las redes existentes y en consecuencia se disminuye el impacto ambiental en la ejecucion
de las obras.

Conviene resaltar que Euskaltel no es propietario de suelo en habitats ricos en biodiversidad, ni ha
causado impactos sobre la biodiversidad ni en areas protegidas, de patrimonio universal o reservas de
la biosfera. Por otro lado, no se afectan areas donde haya habitats de especies en peligro de extincion.

Euskaltel es usuaria y responsable de la puesta en mercado de equipos fabricados por terceros, con
caracter general son éstos ultimos quienes realizan inversiones significativas en investigacion en cuanto
a campos electromagnéticos. Euskaltel se asegura de que tanto los equipos que adquiere como los que
comercializa cumplen la legislacién vigente respecto de los campos electromagnéticos.

Con relacién a las emisiones radioeléctricas, Euskaltel presta especial atencion al cumplimiento de la
legislacion vigente en los emplazamientos de banda ancha inaldmbrica en entornos rurales (red
WiMAX). Todos ellos se certifican como conformes con los limites de exposicion al publico de los campos
electromagnéticos procedentes de emisiones radioeléctricas. Asi mismo, aunque Euskaltel no es
fabricante, todos los modelos de terminales mdviles que se comercializan son sometidos a un proceso
de homologacion que incluye el cumplimiento de los requisitos de la directiva europea R&TTE (directiva
1999/5/CE), que implica, entre otras, el cumplimiento de la tasa especifica de absorcion y de los test
EMC de compatibilidad electromagnética.
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Nuestra empresa cuenta ademas con un servicio externo para identificar y mantener toda la legislacion
relacionada con el medio ambiente y la prevencidn de riesgos laborales. En este sentido, el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud presta especial atencion al personal que trabaja en altura en cualquier
tipo de instalacion, por lo que hemos definido y comunicado un documento que especifica las
condiciones en que debe desarrollarse este tipo de trabajo.

Nuestro cumplimiento con la legislacion ha sido total no habiéndose recibido ninguna multa por
incumplimiento de las normativas vigentes, sean locales, regionales, o nacionales, asociadas a los
temas ambientales.

5.2. COMPORTAMIENTO AMBIENTAL

Euskaltel ha establecido controles operacionales y seguimientos sobre aquellos consumos, residuos y
emisiones que considera importantes en relacién a la naturaleza de nuestra actividad, tanto si proceden
de aspectos ambientales significativos como si no. En este sentido, estamos desarrollando diferentes
acciones para alinearnos con las directrices comunitarias y la politica ambiental establecida en el Pais
Vasco: Acciones de prevencidn (minimizacion en origen y reutilizacidon), valorizacion (reciclaje y
recuperacion energética), y eliminacion (vertido controlado). En 2009 continuamos potenciando
fundamentalmente las acciones de prevencidon, en concreto, control y reduccidn de consumos de
energia, y recursos naturales (energia eléctrica, gasoleo y agua); reduccion de consumo de materiales,
en especial el consumo de papel; reutilizacion de equipos y materiales (donacion y/o venta de
terminales moviles, teléfonos fijos y de ordenadores personales para su reutilizacion); y aumento en la
utilizacidon de materiales reciclados (papel reciclado).

En 2009 Euskaltel se ha adherido a la iniciativa STOP CO2 Euskadi, en
calidad de “Asociado Plus”, lo que nos obliga a la realizacion del calculo
de nuestras emisiones de CO2 y a la definicion de un plan anual de
minimizacion de emisiones de CO2, que en 2009 ha recogido
actuaciones en cuanto a reduccién de consumos energéticos, campafas
de sensibilizacién interna sobre reduccidon de consumos y campafias
sobre movilidad.

Consumos energéticos y de agua

e Consumo eléctrico

1,6%
se ha reducido el

consumo global de
energia en 2009.

En Euskaltel el consumo energético se origina principalmente en los
centros de red (nodos) y en los edificios corporativos.

Con objeto de reducir el consumo en 2009, a lo largo del afio se han
realizado, entre otras, las siguientes acciones:

- En edificios, se han optimizado los tiempos de encendido y apagado, utilizando el apagado
automatico de las luces a horas predeterminadas, y se han publicado noticias de informacién y
sensibilizacién al respecto.

- Respecto al consumo energético en red se ha realizado un proyecto para la instalacién de
sistemas de free cooling en las centrales, que se ejecutara en 2010.

Consumo deE.E. en edificios por persona
Distribucién consumo Energia Eléctrica 2009 10.000

8.009 7.899

nlli

2006 2007 2008 2009

M RED

Kilowatios-hora

¥ OFICINAS
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Asi mismo, Euskaltel ha establecido objetivos de eficiencia energética en su Plan Director de Medio
Ambiente 2007-2010, desarrollando un Plan de Eficiencia Energética para el periodo 2008-2010.

A través de nuestro Sistema de Gestion Ambiental se realiza un analisis exhaustivo sobre los consumos
eléctricos y se definen objetivos de reduccidn, teniendo en cuenta la eficiencia energética, controlando y
midiendo la posible reduccién en emisiones de gases de efecto invernadero (Ver Tabla “Indicadores
Basicos”).

Consumo de E.E. en red por linea AD C flota de vehi (litros)

2009 — " 2009

Kilowatios hora

2008 |62 2008

2007 2007

0 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000 70.000 80.000
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N
o
N
o
o)
o

e Consumo de combustible

El consumo de gasdleo esta relacionado con el de la flota de vehiculos y el de los grupos electrégenos,
que entran en funcionamiento cuando falla la alimentacion de la energia principal en edificios y centros
nodales. El consumo de los grupos no es significativo siendo un consumo no previsible. El consumo de
gasoleo destinado a automoviles ha aumentado en 2009 debido a la potenciacion del uso de vehiculos
de flota sobre los vehiculos privados para desplazamientos de trabajo.

Consumo de agua

En 2009 el consumo global ha aumentado respecto 2008, el analisis realizado ha concluido que este
aumento en el consumo de agua se debe al aumento del consumo de agua en los aerorrefrigeradores
del edificio 226 para refrigerar adecuadamente el CPD.

El agua consumida proviene en su totalidad de la red de abastecimiento del Consorcio de Aguas del
Gran Bilbao y de otras redes municipales. No se utiliza agua reciclada.

Euskaltel en ningun caso realiza extraccidn de aguas subterraneas, ni ha afectado a ecosistemas
protegidos, incluidos los humedales de la lista Ramsar.

Consumo de agua m3

2009

2008

2007

Consumo de papel por persona (kg.)

2009

2008

2007

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 0,0 5,0 10,0 15,0 20,0

Consumos de materiales

¢ Consumo de materiales y equipamiento de cliente

Debido a la naturaleza de la actividad de Euskaltel, se consideran como consumos mas representativos
los relativos a los diferentes tipos de cable utilizado para el despliegue de la red y provisién de servicios
a clientes, y a los de terminales y equipamiento de cliente (ver Tabla “Indicadores Basicos”).

¢ Papel consumido y uso del papel reciclado

Euskaltel continGla con su programa para reducir el impacto del consumo de papel con dos objetivos
fundamentales: reduccion del consumo de papel por persona y uso de papel reciclado. En relacion a su
consumo anual, éste ha sido de 8.925 kg, obteniéndose una reducciéon del 17% respecto del consumo
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en 2008. El 100% del papel consumido es reciclado.
Control de residuos

e Residuos de obra

El origen principal en la generacién de residuos derivados de nuestra actividad son las obras que
terceros realizan para Euskaltel. Los residuos, todos ellos catalogados como residuos inertes, son
gestionados por las contratas que desarrollan dichas obras. Los residuos mas habituales son:
escombros de obra (tierras, asfaltos, etc.) y restos de cableado (fibra éptica, coaxial, y de pares).

Euskaltel exige que los residuos inertes de la obra civil bien se reutilicen en la propia obra como relleno
o bien se envien a vertedero autorizado.

+ Baterias de plomo acido

En relacion a este tipo de residuos y debido a su caracter de peligrosos, una de las medidas que se han
tomado es la de instalar baterias gelificadas y estancas, para evitar que contengan bafios electroliticos y
que sea necesaria su recarga. De este modo se evita la posibilidad de que se produzca un derrame de
acido y por tanto se reduce enormemente el impacto de las baterias y sus residuos. Con ello se evita la
posibilidad de derrames, ademas de poderse colocar en posicidn vertical y horizontal, lo que facilita su
utilizacion en lugares de reducido tamafio. La gestion de los residuos de baterias gelificadas cumple con
todos los requisitos legales, siendo siempre entregadas a un gestor autorizado.

Euskaltel tiene implantado para este equipamiento un mantenimiento predictivo con un enfoque de
alargar la vida util de sus equipos; manteniendo indicadores para cada una de las variantes (baterias
retiradas por averia y por fin de vida util).

Residuos de baterias de plomo acido
2009 8070
2008 150700

Kilogramos

2007 [ns2said

0 5000 10000 15000
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¢ Residuos de moviles y equipamiento de cliente

En relacién a los residuos de méviles, Euskaltel ha impulsado acciones me M
de reutilizacion frente a las acciones de reciclado, consiguiendo que el
100% de los residuos de moviles se reutilicen.

Euskaltel sigue colaborando con la campafia “DONA TU MOVIL” REPARTO MOVILES RECOGIDOS POR ALBOAN
(http://www.donatumovil.org/) puesta en marcha por las ONG’s
ALBOAN y CRUZ ROJA, facilitando la recogida de teléfonos moviles
usados en los Puntos de Venta.

Por otro lado, Euskaltel entrega el resto de residuos de equipamiento
de clientes (teléfonos fijos, set top boxes, routers, cablemodems,

B MOVILES RECOGIDOS M MOVILES RECOGIDOS POR EUSKALTEL

ADSLs, etc.), a gestor de RAEE’s (ver Tabla “Destino de Equipos de
cliente al final de su vida atil”).

Euskaltel ha participado en el proyecto de Eco-Innovacion “Methodology for practical deployment of ErP
Directive in the BAC and assessment of its environmental & economical costs-benefits”, desarrollado por
IHOBE y llevado a cabo por varias consultoras especializadas, y cuyo objetivo ha sido evaluar el impacto
ambiental de las familias de PUE (Productos que Utilizan Energia) mas representativas en la CAPV y
desarrollar una metodologia para la implementacion practica de la propuesta de Directiva ErP en las
empresas vascas. Para esta implementacion se ha realizado un piloto con dos empresas colaboradoras
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para determinar el grado de afectacion de la Directiva ErP (Directiva 2005/32) a varios
equipos/productos puestos en el mercado, siendo Euskaltel una de ellas.

e Otros Residuos

Otros residuos que se generan en Euskaltel derivados de las actividades que se desarrollan son los
siguientes: tubos fluorescentes, procedentes del sistema de iluminacién, tanto de los edificios
corporativos como de los centros de red (se gestionan y contabilizan de forma separada); pilas botén y
pilas alcalinas, procedentes principalmente de los hogares de los empleados, y en menor medida de la
actividad administrativa. En ambos casos se entregan a un gestor de residuos autorizado o a un
Garbigune, dependiendo de su procedencia (ver Tabla “"Residuos entregados”).

De acuerdo con la nueva legislacidén aplicable, Euskaltel esta adherida al Sistema Integrado de Gestidon
de Pilas y Acumuladores ECOPILAS, realizando periédicamente las declaraciones preceptivas, de esta
forma se asegura la correcta gestion de los residuos de pilas y acumuladores puestos en el mercado

Es importante destacar que Euskaltel no ha realizado movimientos transfronterizos de residuos
peligrosos, por lo que el Convenio de Basilea no afecta a nuestra actividad.

Envases y embalajes puestos en el mercado

2009

2008 J *1

‘ ‘ I Plasticos LDPE

2007 "J M papel/Cartén
L

o Envases y embalajes puestos en el mercado

Euskaltel estd adherida al Sistema Integrado de Gestidén de Envases y Embalajes ECOEMBES, realizando
anualmente las declaraciones de envases preceptivas, de esta forma se asegura la correcta gestion de
los residuos de los envases y embalajes puestos en el mercado.

En 2009 se han puesto en el mercado envases y embalajes que suponen 29,5 toneladas de celuldsicos
(papel y cartén) y 1,3 toneladas de plastico (LDPE).

En 2009 se ha presentado a Ecoembes un plan de prevencidn de residuos, que incluye acciones para la
reduccion de los componentes que conforman el envase.

Control de emisiones y vertidos

e Emisién de gases y vertidos

La actividad de Euskaltel hace que las emisiones a la atmdsfera de productos nocivos sean minimas. Se
reducen basicamente a emisiones de CO2, procedentes del combustible empleado en los coches de
empresa y en los grupos electrogenos, y emisiones de gases refrigerantes de los sistemas de
climatizacién por escapes.

Para minimizar estas emisiones se han tomado diversas medidas: se utilizan vehiculos dotados con
catalizadores; el mantenimiento de vehiculos se realiza segin prescripcion del fabricante y en taller
oficial; a partir de 2004, se utilizan refrigerantes del tipo HFC en lugar de HCFC en los nuevos equipos
y en aquellos que se van sustituyendo; se ha acentuado el mantenimiento preventivo de los sistemas
de climatizacién para evitar, en lo posible, la aparicidon de fugas. (ver Tabla “Indicadores Basicos”).

Si bien, como resultado de la actividad objeto del negocio de Euskaltel, las emisiones de gases vertidas
a la atmosfera de manera directa no resultan significativas, nuestro compromiso asumido con la
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sostenibilidad, nos ha llevado a recoger en nuestro Plan Director Ambiental acciones especialmente
disefiadas para minimizar sus emisiones. En esta linea de actuacion se incluye la adhesion en 2009 a la
iniciativa STOP CO2 Euskadi.

En 2009 se ha producido un derrame accidental de gasdleo durante la carga del depdsito de un grupo
electrégeno. Se actud segun lo previsto en el programa de actuaciéon ante emergencias, no habiéndose
recibido posteriormente sanciones, ni solicitud de acciones correctoras. No se han visto afectadas de
forma significativa fuentes de agua, ni ecosistemas.

Comportamiento ambiental de las contratas

Para desarrollar la inspeccidn y vigilancia de los trabajos y servicios contratados, Euskaltel tiene
incorporados en su Sistema de Gestion Integrado (SGE) aquellos procedimientos e instrucciones
necesarios para describir la metodologia para controlar dichas actividades, planifica anualmente las
inspecciones a realizar a cada contrata y, siguiendo la periodicidad establecida, realiza las inspecciones.

Euskaltel se asegura de esta manera que la calidad de ejecucién de los servicios y la marcha de los
mismos se ajusta a las directrices marcadas por la propia organizacion, sin infringir la politica
ambiental.
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5.3. BALANCE DE ACTIVIDAD
INDICADORES BASICOS (*)
. 2007 2008 2009
AMBITO INDICADOR UNIDADES R
A B R A B R A B R
Total GJ / N° Trabaj. | 88.329 |530|166,58] 97.342 |541]|179,85| 95.746 |552|173,37
edificio corporativo .
GJ / N° Trabaj. | 15.134 |530| 28,54 | 15.974 |541| 29,51 | 16.323 |552| 29,56
CONSUMO DIRECTO  |(809) / N Trabaj ' ' '
DE ENERGIA ifici
<3 ?;'Zf'sc)m de red GJ/ N° Trabaj. | 18.861 |530| 35,57 | 18.585 |541| 34,34 | 18.796 [552| 34,04
U -
zhk
'l resto de red GJ/ N° Trabaj. | 54.335 |530[102,47| 62.783 |541|116,00| 60.628 |552|109,78
O (centrales y nodos)
- L
EE CONSUMO TOTAL DE ENERGIA RENOVABLE GJ / N° Trabaj. 0 530/ 0,00 0 541| 0,00 0 552| 0,00
Gasoleo total Lt. / N° Trabaj. | 60.191 (530|113,51] 69.814 [541|128,99] 72.786 |[552(131,80
GASOLEO
Gasoleo vehiculos Lt. / No Trabaj. | 57.069 (530/107,63] 65.156 [541|120,38] 69.797 |552(126,39
Cables de Fibra Optica | Tn./ No Trabaj. | 37,52 |530| 0,071 ] 38,91 [541| 0,072| 32,76 |552| 0,059
Cable de pares Tn. / No Trabaj. | 211,84 |530| 0,400| 89,13 |541| 0,165| 106,32 |552| 0,193
Cables
:ﬂ Cable coaxial Tn. / N° Trabaj. | 144,64 |530| 0,273 ]| 86,82 [541]| 0,160] 104,52 |552( 0,189
-
<
o Cable siamés Tn./ No Trabaj. | 46,17 |530| 0,087] 8,25 [541|0,015| 17,05 |552| 0,031
w
: Equipos Banda Ancha
= (cablemodems, Tn. / No Trabaj. | 55,93 [530[ 0,105| 56,47 |541| 0,104 | 58,22 |552| 0,105
g hu modem ADSL, router,
w S AY
§ g Equipos Equipamiento de TV
L2 Digital (Set Top Box, | Tn./No Trabaj. | 72,68 [530| 0,137 ] 49,81 |541| 0,092| 75,81 |552| 0,137
4 zappers)
8
- Equipos de telefonia Tn. / N° Trabaj. | 10,74 [530] 0,020 8,37 |541] 0,015} 17,01 |552{ 0,031
w
z
w facturas Tn. / N° Trabaj. --- 530 --- 75,05 |541| 0,139] 75,33 |552| 0,136
Papel revistas Tn. / N© Trabaj. --- 530 --- 98,87 |541| 0,183 ] 119,59 |552| 0,217
en oficina Tn. / N° Trabaj. | 14,58 |530| 0,03 10,73 |541| 0,02 8,93 |552| 0,02
Total m3 / N° Trabaj. | 4.323 [530]| 8,15 4.858 |541| 8,98 5.273 |552| 9,55
<
a CONSUMO DE AGUA |Edificio 809 m3 / N° Trabaj. | 3.484 (530 6,57 3.778 |541| 6,98 3.725 |552| 6,75
<
Edificio 226 m3 / N° Trabaj. 763 530| 1,44 1.018 |541| 1,88 1.489 |552| 2,70
RESIDUOS
p Tn. / N° Trabaj.
CELULOSICOS n./ rabaj 70,05 |530| 0,13 63,09 |541( 0,12 60,28 |552( 0,11
RAEE's Tn. / N° Trabaj. | 29,24 |530| 0,06 65,61 |541| 0,12 | 20,675 |552| 0,04
Residuos
7 PILAS ALCALINAS Tn. / N° Trabaj. | 0,319 [530] 0,001} 0,170 (541| 0,000} 0,321 |552| 0,001
o
=}
BATERIAS DE MOVIL
=] Tn. / N° Trabaj.
o ION LITIO n./ rabaj 0,131 |530] 0,000 0,120 (|541| 0,000} 0,060 |552| 0,000
w
& PILAS BOTON kg. / N° Trabaj. | 0,080 [530( 0,000} 0,073 |541| 0,000] 0,075 |552( 0,000
Residuos Peligrosos |FLUORESCENTES Tn. / N° Trabaj. | 0,619 |530( 0,001] 0,569 |[541]| 0,001| 0,317 |552| 0,001
%ITSSIASDEPB Tn. / No Trabaj. | 8.253 |530{ 15,56 | 15.070 |541| 27,84 | 8.600 |552| 15,57
(*) Indicadores Basicos (de acuerdo a EMAS III), compuestos por:
. A: impacto/consumo total anual en el campo considerado
. B: tamafio de la organizacion, expresado en nimero de trabajadores
. R: relacion A/B.
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i 2007 2008 2009
AMBITO| INDICADOR UNIDADES R
A |B| R A B| R A B| R
L
ggn Ocupacion del suelo m2 / N° Trabaj. | 7.150 |530| 13,48 | 7.150 |541| 13,21 | 7.150 |552| 12,95
@5
Co2 (%) T"'NEq;’r‘;'bfjoz’ 161,69 |530| 0,305 | 490,48 |541| 0,906 | 462,87 | 552 0,838
CH4 (*) . col __ Isz0| - | o,61 [541]0,001] 0,57 [552| 0,001
rabaj.
EMISIONES ANUALES Tn. Equiv. CO2/
N20 (* : - |530| - | 47,27 |541| 0,087| 40,71 |552| 0,074
TOTALES DE GASES DE ) NO Trabaj.
EFECTO INVERNADERO Tn. Equiv. CO2/
(EMISIONES DIRECTAS) |HFC wo mrabsy | 265,97 |530| 0,502 79,30 |541| 0,147 | 155,29 |552| 0,281
0 PFC Tn. Bquiv. CO2/ 1 1530| 0,000] o |541|0,000] o |s52|0,000
g NO Trabaj.
S SF6 Tn. Bquiv. CO2/ 1 1530| 0,000] o |541|0,000] o |s52|0,000
& NO Trabaj.
s
& S02 (*) Tn./ No Trabaj. | 0,26 |530| 0,000| 0,75 |541|0,001] 0,68 |552| 0,001
* Tn./ N°© Trabaj.
EMISIONES ANUALES. |NOX () n./No Trabaj. | 1,95 |530| 0,004| 5,68 [541|0,010] 5,17 |552| 0,000
TOTALES DE AIRE
PM (%) Tn./ N Trabaj. | 0,20 |530| 0,000| 0,57 |541|0,001] 0,52 |552| 0,001
cov (%) Tn./ N Trabaj. | 0,41 |530| 0,001| 1,20 [541|0,002] 1,09 |552| 0,002
EMISIONES Tn. Equiv. CO2/
INDIRECTAS DE GAs |€02 (%) o Trabay - |530| --- |12.436,1|541|22,977|12.207,7|552|22,105

(*) Los valores de 2007 solo miden parcialmente las emisiones (CO2, SO2, NOX, PM), corresponden a los
provenientes de los coches de empresa y de grupos electrégenos. En 2008 se comienza a recopilar nuevos datos
provenientes de otras fuentes y que también pueden dar lugar las emisiones (coches particulares, taxis, aviones,
etc.).

A partir de 2009 se comienza a utilizar la herramienta STOP CO2 para calcular las emisiones de CO2 (y también
de CH4 y N20). Se utilizan datos de 2008 y 2009.

GASTOS AMBIENTALES

ESPECIFICACION ‘ 2007 2008 2009 UNIDAD
Papel y material de oficina 297.110 236.679 216.261 €
Energia Eléctrica 2.396.593 2.836.065 3.041.403 €
Gasoleo 68.844 90.769 87.864 €
Agua y saneamiento 6.992 8.087 9.364 €
Cables 2.375.670 1.214.541 1.308.601 €
Materiales (excepto cables) 9.685.294 6.963.725 8.032.830 €
y equipamiento de cliente
Gestion de residuos 1.459 1.374 13.628 €
Equipamiento para 9.927 5.799 18.961 €
residuos
Consultorias y auditorias 20.118 59.109 39.719 €
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RESIDUOS ENTREGADOS

ESPECIFICACION UNIDAD
Pilas botdn 80 73 75 gramos
Fluorescentes (edificios + 1.216 (1) 1.072 619 unidades
red)
Baterias de Pb. Acido 8.253 15.070 8.600 kilogramos
Pilas alcalinas 319,2 169,9 320,5 kilogramos
Residuos celuldsicos (papel 56,45 49,27 40,88 toneladas
y cartdén) retirados del
almacén
Residuos celuldsicos (papel 13,60 13,82 19,40 toneladas
y cartdén) retirados de las
oficinas
RAEE’s (Residuos eléctricos 29.240 (2) 65.610 20.675 kilogramos
y electronicos)

(1) En memorias anteriores: la contrata que realizaba el servicio de mantenimiento envid valores parciales.
Se ha subsanado este error y ahora se contabilizan las cantidades reales de fluorescentes averiados y
retirados.

(2) Error de contabilizacion cuando se realizé el calculo oportuno el afio anterior.

DESTINO DE EQUIPOS DE CLIENTE AL FINAL DE SU VIDA UTIL

RESIDUO / ACCION DESTINO | 2007 2008 | 2009

MOVILES

Venta de usados a empresas
especializadas

Campafia de recogida de usados
(ONG Alboan/Cruz Roja)

TELEFONOS FIJOS

Donacién de usados a ONG Reutilizacién | 1.931 864 0 unidades
Entrega a gestor autorizado Reciclaje 5.698 7.549 | 10.951 unidades

EQUIPOS DE CLIENTE

Puestas a nuevo

Reutilizacion 386 3.754 1.026 unidades

Reutilizacion 3.608 2.529 2.135 unidades

e Set Top Boxes Reutilizacis 5.911 5.663 5.327 unidades
« Cablemédems eutilizacion 18367 | 15.257 | 9.791 | unidades
e Routers 401 556 385 unidades
Entrega a gestor autorizado 29.240 | 65.610 | 20.675 kg.

e Set Top Boxes . 4.737 | 11.910 144 unidades

, Reciclaje -

e Cablemédems 742 460 17.894 unidades
e Routers 64 28 2.018 unidades
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6.1. RELACION CON PROVEEDORES

La relacion que Euskaltel establece con los proveedores se basa en criterios de calidad, didlogo, y
transparencia e imparcialidad en los procesos de seleccion.

Partiendo del cumplimiento de estos criterios, Euskaltel pretende desarrollar con sus proveedores
relaciones de corresponsabilidad que aporten beneficio a los propios proveedores, a los clientes y a
nuestra empresa. La relacion con los proveedores se coordina desde el Centro de Decision de Finanzas
y Control.

¢Como valora la contribucion de Euskaltel al marco de colaboracion,
En esta Ilnea, Euskaltel incluye dentro de su estabilidad y crecimiento mutuo con proveedores y colaboradores?

encuesta de sociedad cuestiones para conocer el 1 ‘ ]

nivel de satisfaccion de sus grupos de interés Proveedores
utilizando los resultados obtenidos para

establecer areas de mejora. Distribuidores

En 2009 Euskaltel ademas ha realizado una
primera encuesta sobre la satisfaccion con el
servicio logistico, que permitird la mejora del o 20 30 40
mismo. Se ha obtenido una satisfaccidon global de
un 4,50 sobre 6.

Contratas e instaladores

&2008 ¥2009

El sistema de gestidon de proveedores seguido por nuestra empresa incorpora diversas acciones: alta y
homologacién; procedimiento de compras; evaluacion y valoracién; actividades de formacion, control y
seguimiento de subcontratas para las actividades derivadas de la construccién y mantenimiento de
nuestra Red.

Euskaltel considera clave para el desarrollo de
sus politicas que sus proveedores compartan su D B e e o s cm ioremas de Gestion
filosofia de sistematizacion de su gestidon con .

arreglo a los estdndares reconocidos para gestién RSE |

de calidad, ambiental, seguridad y salud en el 1

ﬁ
 —
trabajo, etc., lo que promueve en el proceso de ErQm j:—‘
N
|

homologacion desde el departamento de SysT |
|
Compras, y cuando ya es proveedor, en el 1
proceso anual de evaluacién donde desde el MA

Departamento de Calidad se le comunica tanto el

., Q 4
resultado de su evaluacién como su plan de ! ! ! !
mejora. Ademas, peridodicamente desde Calidad 0% 10% 20% 30% 40% 50%
también se le envian comunicados sensibilizando 42008 ®2009

sobre las ventajas de disponer de un sistema de
gestién conforme a las politicas de Euskaltel.

Asi, de los proveedores considerados como principales (a los que se realiza el 85% de las compras mas
los gestores de residuos), los porcentajes de proveedores que tienen certificados su Sistemas de
Gestion se pueden consultar en la tabla adjunta.

Durante el afio 2009, Euskaltel realizd compras a un total de 961 proveedores, de los cuales 466
pueden considerarse significativos (el volumen de compra superd los 6.000 euros), constatandose que
el 100% de los contratos fueron pagados conforme a los términos acordados. Atendiendo a criterios
geograficos, en el mismo afio 2009, un 71,63% de las compras realizadas por Euskaltel se hicieron a
proveedores del Pais Vasco, y un 28,37% a proveedores de otras zonas geograficas. En el ejercicio
2009 se han realizado compras a un proveedor por un porcentaje superior al 10% del volumen de
compras totales.
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En el ejercicio 2009, no ha habido ninguna variacidon en los procesos de Gestién de Proveedores
manteniéndose por tanto la misma sistematica que fue descrita en la Memoria de Sostenibilidad de
2008 en el capitulo 3.3 (Relacion con proveedores), recogida en las paginas 49 a 50.

Entre los principales proveedores de Euskaltel en 2009, todos excepto uno, estédn ubicados en la CE o
Estados Unidos, por lo que no se ha considerado necesario realizar un analisis en materia de derechos
humanos, el proveedor restante estd radicado en Sudafrica a cuya planta se han realizado diversas
visitas para supervisar el proceso productivo. No obstante, dada la rapida evolucién tecnoldgica en los
equipos suministrados por dicho proveedor, en 2010 se ha buscado un proveedor alternativo en Europa,
por lo que no se va a emprender ninguna accion de traccion en clave RSE al respecto en este campo.

6.2. ACTIVIDADES DE FORMACION

A través de la Fundacion Euskaltel se vienen desarrollando desde 1999 programas formativos dirigidos
a personal tanto de las contratas que trabajan para Euskaltel en alguno de sus procesos como a otras
personas sin experiencia practica que desean incorporarse laboralmente al sector. Con este tipo de
acciones se persigue tanto la mejora de la cualificacion técnica y profesional como el incremento del
numero de profesionales vinculados a las telecomunicaciones disponibles en el mercado laboral.

Durante 2009, se ha continuado en esta linea formativa desde la “Eskola Euskaltel”, cuyo objetivo
fundamental es investigar, identificar y coordinar las necesidades y oportunidades formativas en el
marco de los procesos de Euskaltel con su cadena de valor, ademas de apoyar a impulsar el desarrollo
de la vida digital en la Sociedad. Para ello, a lo largo del 2009 se han realizado varios cursos de
formacion dirigidos a las personas de las contratas que trabajan para Euskaltel (técnicas de ventas,
riesgos laborables, escaparatismo, producto..) y a través del proyecto Internet Zuretzat, en
colaboracién con el Departamento de aprendizaje permanente del Gobierno Vasco, se han impartido
cursos, de sensibilizacion y formacién en el uso de Internet, en 177 colegios de la CAPV y en mas de
140 municipios desarrollando méas de 200 cursos con una asistencia de unas 1.500 personas.

6.3. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE SUBCONTRATAS

La gestidn que Euskaltel realiza de la actividad subcontratada para obras y mantenimiento se rige
mediante la aplicacion de un Protocolo de Acreditacidon de Trabajadores externos que consiste en un
documento que recoge los requisitos que Euskaltel considera minimos para garantizar el cumplimiento
legal sobre Seguridad y Salud en el Trabajo.

Este protocolo sirve de referencia para las personas que trabajan en Construccidon y Gestion de Red y
Garantia del Servicio marcando unos criterios preventivos para garantizar la Salud y Seguridad de
contratas y exige que esos mismos criterios se hagan extensibles a toda la cadena de subcontratacién.

Otra herramienta tan importante como la acreditacién de los trabajadores externos es la inspeccién de
las condiciones en las que éstos realizan en la practica sus tareas.

En concreto, durante 2009, se han llevado a cabo 437 inspecciones a la labor de las contratas, casi un
25% mas que el ejercicio 2008. Ademas, se han realizado 109 reuniones de seguimiento, en las que se
han tratado asuntos relativos a la calidad del servicio, seguridad y salud, etc.
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6.4. BALANCE DE ACTIVIDAD

PROVEEDORES

ESPECIFICACION 2007 2008 2009
DESGLOSE POR AMBITO GEOGRAFICO
% de compras a proveedores del Pais Vasco 72,3 75,81 71,63
% de compras a proveedores de otras zonas 27,7 24,19 28,37
COMPRAS A PROVEEDORES
N© de proveedores contratados 929 877 961
N° de proveedores significativos contratados 486 479 466
DESGLOSE SEGUN NATURALEZA DEL GASTO (miles de euros)
Aprovisionamientos 87.387 83.175 66.712
Consumos de equipos 23.175 22.067 26.350
Arrendamientos 6.228 6.866 7.115
Servicios de mantenimiento de red 18.976 20.619 24.455
Profesionales independientes 33.879 36.276 34.267
Transportes (1) 0,79 13,92 80
Otros seguros 531 603 580
Gastos de materiales y publicidad 10.004 8.348 10.474
Suministros 2.651 2.878 3.006
Correos 4.346 4.737 4.526

(1) En 2009 se ha imputado como Transporte una partida de 75.000 € de gastos trasporte correspondiente a
compras, en lugar de imputarlos como Aprovisionamientos (como mas valor de compras como se realiza

habitualmente).

Memoria de Sostenibilidad 2009

41



7. COMPROMETERSE CON LAS PERSONAS

7.1. NUESTRO EQUIPO HUMANO: PERFIL Y MODELO DE GESTION

La Funcion de Recursos Humanos de Euskaltel, integrado en el Centro de Decision de Secretaria General
y Relaciones Institucionales, coordina todo lo relacionado con las personas que trabajan en Euskaltel.

A 31 de diciembre de 2009, la plantilla de Euskaltel estaba formada por 553 personas.

Euskaltel, fiel a sus criterios fundacionales, sigue apostando por la estabilidad y continuidad de las
personas. Asi, el 98,37% de la plantilla tiene contrato de caracter fijo, indefinido y de jornada completa.
Por otra parte, el compromiso y vinculacién del equipo humano se manifiesta tanto en los bajos indices
de rotaciéon externa, 3,17% en 2007, 2,74% en 2008 y 0,72% en 2009, como en la antigiedad media
de la plantilla, mas de ocho afios, un dato que debe valorarse teniendo en cuenta la juventud del
proyecto Euskaltel.

Por otra parte en las siguientes tablas se presenta la rotacion desglosada por edad y sexo.

La plantilla de Euskaltel tiene una edad media de 38 afios, y un grado de cualificacién apreciable, pues
el 65% son titulados universitarios, el 25,8% es personal técnico y el 9,2% restante dispone de otro
tipo de titulacion.

PERSONAS EN PLANTILLA

2009

2008

2009

2008

ROTACION POR EDAD Y SEXO

W Mujer

& Hombre

2007

525 530 535 540 545 550 555 0 2 4 6 8 10 12

BAJAS DE EMPLEADOS

2009

2008

2009

i 2008
2007

2007

25.000

26.000

27.000 28.000 29.000 30.000

(miles de euros)

Politica Retributiva

Ademas de la retribucidn fija, todas las personas de Euskaltel participan de un sistema de retribucion
variable en un porcentaje sobre el salario fijo, que se calcula en funcién del logro de los objetivos
fijados para el ejercicio, tanto de la empresa como por la evaluacidn individual del desempefio.

Al mismo tiempo, los comerciales tienen fijado un bono, en funcién de la consecucién de unos objetivos
fijados de ventas.

En Euskaltel no existen categorias profesionales. En linea con nuestra politica sobre la gestién de
personas, los salarios son individuales, es decir, se retribuye a cada persona en funcién de su
responsabilidad, desempeno y aportacién de valor a la compafiia, no existiendo diferencias entre
hombres y mujeres a este respecto.
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Conciliacion de la vida laboral y personal

Como apuesta por la conciliacion de la vida laboral y personal Euskaltel plantea la relacién laboral desde
el principio de flexibilidad, tanto en lo que se refiere a los horarios de entrada y salida, como en lo
relativo a ausencias o solicitud de permisos y licencias por causas sobrevenidas.

La jornada es reducida durante los meses de verano, los viernes de todo el afio y las visperas de fiesta.

80 personas, un 14% de la plantilla, disfrutan de reduccién voluntaria de su jornada laboral por cuidado
de menores a 31 de diciembre de 2009.

Euskaltel ha puesto en marcha, apoyandose en la legislacion vigente, un programa para que las
personas que estan llegando al final de sus carreras profesionales puedan acogerse a una modalidad
laboral que les permita ir dejando paulatinamente su actividad profesional complementando su
compromiso con la empresa con acciones de voluntariado, asi, por ejemplo, una de las personas
jubilada a tiempo parcial en Euskaltel ha asistido como representante de la empresa a las jornadas
organizadas por Hartu Emanak (Asociacion para el Aprendizaje permanente y participacion social de las
personas mayores) en Koopera bajo el lema “"Queda mucho por hacer”.

Dialogo con la representacion sindical

En marzo de 2009, se celebraron las segundas elecciones sindicales en el centro de trabajo de Bizkaia
siendo los resultados de la misma: 11 miembros por CC.00 y 6 miembros por ELA.

La representacion social estd compuesta por 20 personas, 17 de ellas como Comité de Empresa de
Bizkaia y 3 como Delegados Sindicales en Gipuzkoa.

El 19 de junio de 2009 se constituyd la mesa de negociacion para el 22 Convenio Colectivo, tras la
denuncia del 1° Convenio Colectivo en noviembre de 2008. A partir de esa fecha se inicia el proceso
negociador, que no ha concluido en 2009.

Estan sujetos a las condiciones de dicho convenio toda la plantilla excepto Directores y Gerentes, que
suponen un 13,38% de la plantilla.

Integracion de personas discapacitadas

Euskaltel da cumplimiento a lo establecido en la Ley 13/1982, de 7 de Abril (LISMI) a través de la
creacion de empleo directo, como de la puesta en marcha de medidas alternativas, contempladas en
dicha Ley, basadas en la aportacion de donaciones a la Fundacién Adecco.

Igualdad de oportunidades
La plantilla de Euskaltel estd integrada por un 40% de mujeres y un 60% de hombres.

Puede verse en las graficas adjuntas la evoluciéon de la proporcion de mujeres en la plantilla y la
evolucion de la proporcion de mujeres con cargo directivo, procedentes de la comunidad local en todos
los casos.

La distribucién por edad de la plantilla de Euskaltel segin organigrama se observa en el gréafico adjunto.

Evolucion de la plantilla por sexo Evolucion de los cargos directivos por sexo
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La gestidén del equipo humano de Euskaltel se desarrolla desde el respeto a los derechos humanos vy el
rechazo a cualquier forma de discriminacion, promoviendo la igualdad de oportunidades, facilitando la
libertad de asociacion y el derecho a la negociacion colectiva, y procurando en su ambito de influencia
la eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso y obligatorio, muy especialmente aquellas que
tienen que ver con el trabajo infantil. Por todo ello, podemos constatar que no se ha producido ningun
incidente de discriminacién. Euskaltel consciente de que sus politicas y estrategias de gestion deben
trasladarse en la cadena de valor se adhiri6 al Global Compact en el afio 2002.

Todo ello redunda en que las tasas de absentismo, incluyendo enfermedad comun, accidentes y
maternidad y el nimero de jornadas perdidas por cada 1.000 horas de trabajo se mantengan en niveles
razonables (ver Tabla Salud y Prevencion de Riesgos).

La siguiente tabla muestra la relacion entre el salario inicial estandar de Euskaltel comparado con el
salario minimo interprofesional.

DISTRIBUCION DE EDAD SEGUN ORGANIGRAMA
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7.2. FORMACION Y POLITICA DE PREVENCION

Las acciones formativas han supuesto en el afio 2009 45.330 horas, lo que equivale a algo mas de 82
horas por persona. El plan de formacion se divide en cinco grandes bloques, atendiendo a los objetivos
y los destinatarios de la actividad: formacién en competencias personales; formacién en habilidades de
negocio; formacién en habilidades directivas y de gestién; formacién técnica o para técnicos; formacién
técnica para no técnicos.

Horas de formacion impartidas

2009 50
588

2008 ||1.070 M Gerentesy Lideres
540

2007 | 679
266

0 20000 40000 60000

|
39.872

i Resto

M Directores

La distribucién de las horas de formacién impartidas a todas las personas de Euskaltel en base a su
categoria queda representada en la tabla adjunta.

Ello supone un promedio en el afio 2009 de 21 horas de formacion por Director, 43 horas por Gerente y
96 horas en cuanto al resto de personas de Euskaltel.

Formacion en euskera

En 2009 hemos seguido avanzando en el desarrollo del “Plan de Euskera”, ya consolidado en la
Compainia. En el ambito interno, se ha conseguido que en 2009 el 34% de nuestro equipo humano
posea un alto grado de conocimiento del euskera. Entre las diversas iniciativas enfocadas a impulsar el
uso del euskera, en 2009 han destacado las siguientes: conferencias, la Euskal-Jaia, concursos (en la
intranet, navidefos, etc.), grupos de uso, etc.
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Politica de prevencion y seguridad

Toda la politica de formacion referida a la seguridad y salud en el trabajo cumple las recomendaciones
de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT). Ademdas nuestra empresa ha renovado la
certificacion OHSAS 18001:2007 que esta integrada en el Sistema de Gestion.

Asimismo, Euskaltel tiene también constituido el Comité de Seguridad y Salud paritario formado por
cuatro miembros por parte de la representacion social y cuatro miembros por parte de la direccién de la
empresa, ademas de un representante del servicio de prevencion propio como miembro permanente,
con voz pero sin voto.

La formacidon en materia de prevencion es especifica en funcidén del puesto de trabajo. Euskaltel informa
a las personas de los riesgos de su puesto de trabajo e imparte la formacion necesaria en cada caso.
Ademas, con caracter general, se evallan los riesgos que podrian desencadenar una emergencia y se
realiza anualmente un simulacro de evacuacion en los edificios ocupados por personal de Euskaltel.
Adicionalmente se imparte formacidon en extincidon de incendios y primeros auxilios. Las acciones
llevadas a cabo por Euskaltel en prevencién de Riesgos Laborables durante el 2009 completaron un
total de 1.866 horas.

Ademas, en el portal del empleado se dispone de pildoras formativas sobre la proteccion de espalda,
trabajos realizados ante el ordenador, las medidas de emergencia en caso de incendios y otras
eventualidades. Y también, informacion sobre los riesgos especificos relacionados con cada uno de los
puestos de trabajo, las normas de prevencidn de aplicacion relacionadas, etc.

Siniestralidad laboral

La entidad gestora que asume la proteccion de las contingencias profesionales o los facultativos del
servicio de prevencién de Euskaltel nunca han elaborado ni tramitado un parte de enfermedad
profesional de las recogidas en el Real Decreto 1299/2006. Ni tan siquiera se ha dado el caso de que
tuvieran conocimiento de la existencia de una enfermedad que podria ser calificada como profesional.

2009

2008

INDICE DE INCIDENCIA
(accidentes por cada cien mil personas)

181,43

2009

2008

INDICE DE GRAVEDAD
(jornadas perdidas por cada mil horas)

-

2007 7 q 2007 0
P —— o

De igual modo, ningln trabajador de Euskaltel, desde su fundacién, ha sufrido nunca un accidente
mortal por causas laborales.

Nuestra accidentalidad es tan baja, tan residual, que cualquier eventualidad que se produzca en el afio
hace que ese valor sea destacable sobre los de otros afios.

Atencion a la salud de las personas

La atencién a la salud de las personas contempla el aspecto preventivo, la asistencia primaria, y la
atencién en caso de enfermedad o accidente. Desde el punto de vista preventivo, Euskaltel practica
reconocimientos médicos en funcion de los riesgos asociados a cada puesto de trabajo. El porcentaje de
personas que solicita el reconocimiento médico cada afo (“indice de asistencia”) se ha estabilizado
alrededor del 70% de la plantilla. En concreto, en el afio 2009 lo ha solicitado el 74,27% de la plantilla.
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El “indice de seguimiento”, que mide la continuidad, pues se refiere a las personas que acuden
consecutivamente dos afios al reconocimiento médico, ronda las mismas cifras, llegando en el 2009 al
78,53% de las personas que acudieron el afio precedente. Finalmente, asumiendo la definiciéon de salud
de la OMS, hemos trabajado en el bienestar fisico y mental de la plantilla de Euskaltel. Por una parte, se
ha llevado a cabo una campana informativa sobre aspectos generalistas de la salud como son la
alimentacién equilibrada, el sedentarismo, la tensidn arterial y los niveles de colesterol y por otra,
dimos un paso mas en la encuesta para detectar posibles casos de stress laboral al abandonar el
cuestionario que veniamos utilizando desde 2001 y adoptar uno mas completo y mejorado. Como en las
anteriores ocasiones, no se detectaron indicios de que fuera necesario tomar medidas en este aspecto.

7.3. COMUNICACION Y RELACIONES INTERNAS

Comunicacion interna

En Euskaltel, la comunicacidn se considera una herramienta clave para impulsar el cambio a través de
la inteligencia colectiva aportando ideas y elementos de valor a la organizacion. La creacidon de canales
y espacios de encuentro entre las personas se convierte en tarea indispensable a la hora de materializar
esta posicion clave. Todos estos elementos y cauces de comunicacion se van definiendo de forma
dindmica, no son estaticos, y quedan reflejados en una Politica de Comunicacién Interna con el objetivo
ultimo de lograr la satisfaccion y el orgullo de pertenencia entre las personas que componen el proyecto
Euskaltel.

En el ejercicio de 2009, no ha habido ninguna variacion en los procesos relacionados con la
comunicacion, por tanto se mantiene la misma sistematica que fue descrita en la Memoria de
Sostenibilidad de 2008 en el capitulo 5.3 Comunicacién y Relaciones Internas, recogida en las paginas
77y 78.

Euskaltel cuenta con unos canales de Comunicacién Interna consolidados, como la Intranet Corporativa,
las reuniones (reuniones internas de equipo, de cada Centro de Decisién, de la Direccién General con
los lideres, de la Direccion General con la plantilla), Euskaltel Informa (canal de informacién sobre la
evolucién y actividad de la compaiia ubicado en la propia Intranet), y continla desarrollado nuevos
mecanismos para favorecer la informacion y la comunicacién internas, como los desayunos con
Direccion General (21 desayunos en 2009).

En la Intranet se encuentra también el Cédigo Etico de la empresa. Durante el afio 2009, no se ha
producido ningun incidente relativo a la contravencién grave de las instrucciones y protocolos
establecidos en la Compafiia.

Otra herramienta fundamental para la comunicaciéon y participacién internas es la Encuesta de
Satisfaccion de las Personas que se realiza cada dos afios, habiéndose realizado la ultima en el afio
2007. La correspondiente al ejercicio 2009, culmind su fase de preparacion con el concurso de los
propios empleados en el disefio y estructuracién de las cuestiones que mas les interesaban. Sin
embargo, como es habitual en estos casos, y con el fin de no interferir en las negociaciones del
Convenio Colectivo 2009-2011, la puesta en marcha de la Encuesta de Clima se encuentra en fase de
espera para poder llevarla a cabo cuando todos los agentes y colectivos implicados culminen las
negociaciones del citado Convenio.

A través de todas estas herramientas de comunicacion, se hace participes a todos los empleados de los
cambios organizativos que se producen en la compafiia, los nuevos productos que salen al mercado, las
comunicaciones que se sacan al exterior, las actuaciones de Euskaltel en eventos, conferencias y actos
relacionados con la Responsabilidad Social, etc.

Acciones solidarias

Durante todo el ejercicio 2009 se ha continuado con la promocién e integraciéon de los empleados en las
diferentes actividades de caracter solidario de la compafiia. Asi, en el mes de julio, en el tradicional acto
de presentacién de la camiseta naranja se materializd el trabajo previo que se habia llevado en la
compafiia a nivel interno. Asi, se anuncié durante el desarrollo del acto publico de presentacion el cariz
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solidario de 2009: la recaudacidon obtenida a través de los SMS que enviaran los usuarios para
conseguir su camiseta, tendria como destino una ONG o entidad o asociacién que trabaje para ayudar a
los colectivos desfavorecidos. La seleccion de esta asociacion la realizaron los propios usuarios vy
clientes de Euskaltel a través de sus votos en la pagina web de Euskaltel (www.euskaltel.com). La ONG
destinataria resultd ser Asociacion Chernobil, que trabaja para mejorar la salud e los nifios afectados
por la fuga radioactiva en aquel lugar de Ucrania.

En las fechas navidefias, los empleados de Euskaltel llevaron a cabo, por segundo afio consecutivo, el
Rastrillo Solidario. Los articulos, regalos de Navidad que se recibieron se vendieron entre todos los
trabajadores. El Rastrillo Solidario también se alimenté de libros de segunda mano aportados por los
propios empleados.

Con el fin de dar respuesta a las diferentes inquietudes de personas de Euskaltel que demandan
mantener el esfuerzo en realizar iniciativas de caracter social, se celebré ademas, por primera vez, un
Almuerzo navidefio, con el fin de recaudar fondos destinados a una ONG o asociacion, elegida entre las
aportadas por los propios empleados (Fundacién Vicente Ferrer).

Accion social interna

El afio 2009, continu6 el desarrollo entre los empleados de Euskaltel del Plan Familia conjuntamente con
la fundacién Adecco, cuyo objetivo es apoyar a aquellos empleados con problemas familiares de
discapacidad en programas de insercion laboral y de ocupacién de ocio-tiempo libre.

También se celebré la sexta edicion de la fiesta de Olentzero para los hijos de los empleados de
Euskaltel con motivo de las festividades navidefias, reforzandose el cariz navidefio del acto y el
encuentro entre personas y familias de Euskaltel.

Otras actividades de ambito interno son el paddle, el golf, campeonatos de mus, frontdn, futbito,
marchas ciclistas, etc. entre los empleados, para lo cual se articula un sistema de subvencion de pistas,
espacios y cuotas asi como merchandising y material corporativo.

Se sortean un amplio nimero de entradas a eventos y actos de diversa indole a las que pueden optar
los empleados via Intranet.

La Tienda del Empleado, mantuvo su objetivo consistente en que cualquier material de merchandising
que Euskaltel utiliza, asi como objetos corporativos que la empresa produzca, puedan ser adquiridos a
un precio mas econdémico con caracter preferente por la plantilla.

Por ultimo, los empleados de Euskaltel disponen de una serie de beneficios sociales, que bien tienen
que ver con los productos o servicios que prestamos o bien estan relacionados con la seguridad y salud
de las mismas. Alguno de los mas significativos son:

- Complemento salarial a la prestacién de Seguridad Social en situacién de IT por cualquier causa, ha
supuesto un coste de 215.325,52 euros.

- Seguro de accidentes: supone una prima anual de 32.860 euros.

- Ayuda familiar discapacitado: 150€/mes por familiar, habiendo un total de doce familias afectadas
por lo que el coste total de esta ayuda asciende a 1.800€/mes.

- Producto empleado relacionado con los servicios que presta Euskaltel, que puede suponer un
beneficio para el empleado de hasta 760,80 euros al afio.
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7.4. BALANCE DE ACTIVIDAD

EVOLUCION DEL EQUIPO HUMANO

ESPECIFICACION

2007

2008 2009

Caracteristicas del Equipo Humano
Personas en plantilla a 31 de diciembre 536 548 553
N© de mujeres 207 220 221
N©° de hombres 329 328 332
N© de mujeres directivas 3 3 3
N° de hombres directivos 26 26 26
Personas con contrato indefinido 519 527 544
Personas con contrato temporal 17 21 9
Personas con reduccion voluntaria de 57 66 80
jornada
Edad media de las personas en plantilla 38 37,7 38,4
Variaciones en la composicion del Equipo Humano
NO total de altas 27 22 8
Altas con contrato indefinido 16 2 3
Altas con contrato temporal 11 20 5
N©° total de bajas 17 15 4
Bajas por excedencia voluntaria 5 8 1
Bajas voluntarias 5 3 0
Bajas por otras causas 7 4 3
Indice de rotacién externa 3,17% 2,74% 0,72%
Cualificacion del Equipo Humano
Personas con titulacién superior 281 271 275
Personas con titulacién media 129 85 85
Personas con titulacion técnica 82 133 143
Personas con otra titulacion 44 59 50
Ubicacion del Equipo Humano
Personas en la sede de Zamudio/Derio 499 511 516
Personas en la sede de Donostia 30 32 32
Personas en la sede de Gasteiz 3
Personas en la sede de Madrid 4
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FORMACION Y ACTUALIZACION DEL CONOCIMIENTO

ESPECIFICACION 2007 2008 2009

Computos generales

Horas totales de formacion 26.757 51.600 45.330
NO de sesiones formativas 97 186 160
N© de personas participantes 415 505 450
Horas de formacién por personas en plantilla 50 95,5 82
Valoracién de las actividades formativas (1 a 10) 4,86 4,66 4,55
Formacion especifica

Horas de formacién en competencias personales 14.638 36.060 33.027
Horas de formacion en habilidades de negocio 1.886 481 1.583
Horas de formacion en habilidades de gestidn 2.376 5.325 4.651
Horas de formacidn técnica para técnicos 6.299 8.227 5.199
Horas de formacion técnica para no técnicos 1.558 1.507 871
Formacion en Euskera

N° de horas de formacion 31.040 28.535 24.988
N© de sesiones formativas 3.330 3.269 2.666
N© de personas participantes 227 215 170

SALUD Y PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

ESPECIFICACION

N© total de reconocimientos médicos 382 398 410
Indice de asistencia (personas que solicitan 71,67% 72,50% 74,27%
reconocimiento)

Indice de seguimiento (personas con asistencia 70,42% 76,13% 78,53%
consecutiva)

N© de sesiones formativas sobre prevencion 23 19 11
Indice de incidencia (accidentes por cada cien 753,89 371,00 181,43
mil personas)

Indice de gravedad (jornadas perdidas por cada 0,08 0,03 0
mil horas)

Tasa de absentismo (*) 2,09 2,33 2,86

(*) A la hora del cédlculo de la tasa de absentismo, se tienen en cuenta las horas perdidas (%)
por baja por enfermedad comun. Las horas perdidas por baja por accidente se contabilizan

en el Indice de Gravedad.
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8.1. ACTIVIDAD INSTITUCIONAL

Euskaltel desarrolla en coherencia con su misién una amplia actividad institucional y de reversion social
hacia sus Grupos de Interés para ello se organizan visitas institucionales a su sede corporativa,
participando y promoviendo actos de empresa.

Por otro lado, a través de los patrocinios, se organizan eventos y acciones desde las mas locales,
conjuntamente con ayuntamientos y asociaciones, hasta las mas mediaticas, como su participacién con
el equipo ciclista Euskaltel Euskadi en el Tour de Francia o los certamenes internacionales de surf y
colaborando con Asociaciones y Entidades de diversa indole y representacién territorial.

Todas y cada una de estas acciones suman su aportacion a una Politica Global de Responsabilidad Social
Empresarial que Euskaltel renueva cada afio para establecerse objetivos cada vez mas exigentes y mas

cercanos a su mercado y a la Sociedad en general.
éC idera Vd. que el es una empresa de
prestigio?

Para medir el efecto de estas acciones, Euskaltel

incluye dentro de sus Encuestas de Sociedad cuestiones ‘ ‘ ‘ ‘
para conocer la percepcion de sus grupos de interés, de
tal manera que los resultados obtenidos permitan
establecer areas de mejora.

2009

2008

Esta actividad se coordina a través de la Direccién de
Relaciones Institucionales dependiente de Secretaria 10 15 20 25 30 35 40

General y Relaciones Externas de Euskaltel.
Relaciones Publicas

El programa de Visitas Institucionales, se creé para dar a conocer a nuestros grupos de interés
(clientes, agentes econdmicos-politicos, empresas, medios de comunicacién), la actividad, medios e
instalaciones de la compafiia con el fin de fortalecer el posicionamiento de Euskaltel en la sociedad.
Mediante este programa se establecen nuevas relaciones y se mantienen contactos estratégicos,
contribuyen asimismo al fortalecimiento de los objetivos comerciales de Euskaltel.

Son numerosas las visitas promovidas en la Sede de Euskaltel con este fin y se dirigen indistintamente
a medios de comunicacion, empresas, partidos politicos, clUsteres, universidades, etc.

Iniciativas de patrocinio
e Jovenes

Euskaltel patrocina actividades claramente dirigidas al publico joven. Desde los certdmenes de surf que
se celebran en las costas vascas y que como en el caso de Zarautz, cada vez van tomando mas relieve
en el panorama internacional, como el de grandes olas en Punta Galea o el certamen Billabong Girls de
Bakio, eventos en los que nos sélo actuamos como patrocinadores sino que conectamos a internet con
zonas wifi, streamings y repartos de merchandising y donde colocamos areas de descanso Euskaltel.

También patrocinamos las fiestas de las tres capitales (Bilbao, Donostia y Vitoria-Gasteiz), donde
nuestra presencia se materializa en diferentes actividades que abarcan desde las edades mas
tempranas hasta los mas mayores, pero que mantienen su espiritu participativo joven.

A ello podemos unirle nuestra participacion en eventos unidos al mundo del cine como el Zinemaldia, el
festival Zinegoak o el fomento de eventos con Paramount Comedy.

e Ambito Familiar

Este colectivo recibe un nimero amplio de colaboraciones durante el afio, no sélo en la participacién en
eventos de colectivos ya consolidados como Hirukide (Asociacion de Familias Numerosas), AFAVI
(Asociacién de Familias de Bizkaia), Denon Eskola (La Fiesta de la Escuela Publica Vasca), las Fiestas
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del Euskera en los cuatro territorios (Ibilaldia, Kilometroak, Araba Euskaraz y Nafarroa Oinez),
certamenes de cuentos infantiles como los organizados conjuntamente con la Fundacion Ramén Rubial o
la propia actividad interna que en este ambito se viene trabajando desde tiempo atrds como es
fomentando un Plan Familia Interno dirigido a nuestras Personas cuando tengan problemas de
discapacidad en el ambito familiar o la fiesta del Olentzero que congrega en la sede corporativa a mas
de 600 personas o el Parque Infantil de Navidad en Donostia y el reparto de entradas para el PIN de
Getxo y BEC (Bilbao Exhibition Center).

o Deportes

Euskaltel es una empresa de referencia en el patrocinio deportivo en Euskadi principalmente. Nuestra
participacion con el equipo Euskaltel-Euskadi en el Tour de Francia ha llevado nuestra marca por el
panorama internacional inundando los paisajes de los Pirineos con las camisetas naranjas ya clasicas en
la aficion vasca.

Esto, junto con nuestro patrocinio a pruebas clasicas como la Behobia-San Sebastian, la Herri Krosa, el
ciclocross de Igorre, el patrocinio al deporte de montafia a través de los hermanos Pou, el patrocinio al
mundo del surf, la pelota vasca y el deporte rural, entre otros, hace que estemos posicionados
claramente como una empresa totalmente involucrada en la promocion de la cantera de deportistas
vVascos.

e Formacion para la accion

Preocupados por el avance en la competitividad y bienestar demandados por la sociedad, Euskaltel
participa de forma activa en Orkestra- -Instituto Vasco de Competitividad de la Fundacién Deusto, que
tiene como objetivo apoyar la actividad de la administracion publica, los agentes socioecondmicos, y
todas las Universidades del Pais Vasco en los ambitos relacionados con la competitividad, orientando y
acelerando el desarrollo de politicas publicas y agendas privadas empresariales mediante el desarrollo
sinérgico de tres funciones esenciales: la investigacién, la interaccion y la instruccion

( ).
¢ Ambito Social

A nivel externo promovemos actividades de ayuda a la integracién social con entidades variadas, Cruz
Roja, Asociacién Sindrome de Down, Paraolimpica de Basauri, exposiciones con entidades que trabajan
la discapacidad, Proyecto Hombre, Federacién Guipuzcoana de Deporte Adaptado y otras.

e Integracién e Igualdad

En consonancia con el compromiso manifestado por Euskaltel con los diferentes colectivos que integran
la sociedad vasca, apoyamos las diferentes manifestaciones e iniciativas para la promocién de la
solidaridad y la igualdad.

En este sentido Euskaltel apoya la participacion de las mujeres en el deporte y en sus diferentes
pruebas y eventos (II Multideporte de mujeres en Uribe-Kosta, Etapa final de la prueba ciclista para
mujeres “La Grande Boucle Femenine”, Prueba de surf femenino “Billabong Girls Days” en Sopelana,
Final de regata para mujeres "Bandera de la Concha); asi como el apoyo al deporte adaptado (X Edicidon
del Criterium ZUZENAK de ciclismo adaptado, Bira a Bizkaia de ciclismo paralimpico, XI Meeting
paralimpico de Basauri, VI medio Maratdn Internacional adaptado).

Asimismo, Euskaltel ha patrocinado el Festival de cine Zinegoak, sobre cine gay-lesbo-trans.
e Educacioén, cultura y euskera
Euskaltel tiene un claro compromiso en impulsar el euskera, la cultura y la educacion.

Desde los inicios, Euskaltel adoptéd el compromiso de impulsar el euskera tanto a nivel interno como
externo. En el ambito externo, las acciones desarrolladas han sido muy variadas. Asi, Euskaltel es el
Unico operador que traduce todos los manuales de los terminales de telefonia al euskera.
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El uso y promocion del euskera se traduce también una continua adaptacion del uso linguistico a todas
las situaciones: a las comunicaciones dirigidas a nuestros clientes (pagina web, revistas, facturas,
publicidad, etc.) y a los servicios de atencion al cliente (puntos de venta, call center, servicio posventa,
etc.). Asimismo, en 2009 hemos participado en la campafa del Gobierno Vasco para la introduccién del
software en euskera en los terminales méviles, denominada “Animate, ya tienes tu mévil en euskera”.

Esta labor de Euskaltel a favor del euskera fue reconocida en 2009 con el premio Ukan de Publicidad en
euskera.

Existen otros aspectos a destacar en el ambito del euskera, como la colaboracién de Euskaltel con la
Confederacion de Ikastolas, mediante el patrocinio de las fiestas anuales del euskera: Ibilaldia, Araba
Euskaraz, Kilometroak y Nafarroa Oinez, asi como a la Escuela Publica Vasca.

Cabe destacar la participacion de la Fundacidén Euskaltel en la Asociacion PUNTUEUS para la consecucion
del dominio .eus de Internet.

Otras acciones destacadas realizadas en el patrocinio de este ambito han sido el apoyo a la Bertxolari
Txapelketa (o Campeonato de bertxolaris) y el patrocinio del Congreso sobre Inteligencia Mdltiple,
organizado por la Fundacion Nuevas Claves Educativas.

e Medio Ambiente y Sostenibilidad

Euskaltel apoya y patrocina actividades e iniciativas que tratan de impulsar y/o divulgar el cuidado por
el Medio Ambiente y la Sostenibilidad.

- Patrocinio del programa Garbibide y de la fiesta del Medio Ambiente organizada por el
Departamento de Medio Ambiente y Accion Territorial de la Diputacion Foral de Bizkaia, mediante
el que se pretende fomentar el compromiso de los ciudadanos con el cuidado del medio ambiente.

- Promocién de diversas actividades e iniciativas municipales relativas al transporte y a la movilidad
sostenibles, tales como:

Semana de la movilidad sostenible de Getxo

Marcha a favor de los transportes sostenibles:“XX dia Popular de la Bicicleta” en Basauri.
Participacion en la marcha ciclista "XV Gasteiz en bici". Prueba, no competitiva, que
pretende fomentar la seguridad vial entre la poblacién y potenciar el uso de la bicicleta en la
ciudad como medio de transporte sostenible y saludable.

- Participacién en el “IV Concurso de Dibujo Ecolégico de Alava: El agua un bien escaso”. Este
concurso va dirigido a los chicos y chicas de 6° de primaria a los que se pretende introducir en el
concepto del desarrollo sostenible.

- Participaciéon en la “XVII Clasica Cicloturista Erandio-Erandio” organizado por el Ayuntamiento
Erandio y Club Ciclista Erandio, y que entre los mas adeptos es conocida como "La Clasica".

- Ademas, Euskaltel estuvo presente en las fiestas de las tres capitales de la CAPV, en las que
Euskaltel promueve un disfrute responsable, a través de diferentes iniciativas (por ejemplo,
recogida de vidrio y de envases en Fiestas de |la Blanca en Vitoria-Gasteiz).

Asociaciones

Euskaltel participa en las siguientes asociaciones, que le permiten intercambiar conocimiento o
experiencias empresariales:
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ASOCIACIONES EN LAS QUE PARTICIPA EUSKALTEL

ADEGI (Asociacion de Empresarios de Gipuzkoa)

AETIC (Asociacion de Empresas de Electrdnica, Tecnologia de la Informacion y Telecomunicaciones)
AOC (Asociacion de Operadores de Cable)

APD (Asociacién para el Progreso de la Direccidon)

ASOCIACION ESPANOLA DE COMERCIO ELECTRONICO

ASTEL (Asociacién de Empresas Operadoras y de Servicios de Telecomunicaciones)
BILBAO METROPOLI 30

BIZKAIA XEDE

CEBEK (Confederaciéon Empresarial de Bizkaia)

CLUB FINANCIERO DE BILBAO

CLUSTER AUDIOVISUAL DE EUSKADI

CLUSTER DE CONOCIMIENTO (Conocimiento en Gestién Empresarial)
COTEC (Fundacién COTEC para la Innovacién Tecnoldgica)
ECOEMBALAJES ESPANA, S.A ECOEMBES

ESI (European Software Institute)

ETSI (European Telecommunications Standards Institute)
EUSKALIT/FUNDACION VASCA PARA LA CALIDAD

FUNKO (Confederacion Vasca de Fundaciones)

FUNDACIONES ECOTIC Y ECOPILAS

GAIA (Asociacion Cluster de Telecomunicaciones)

INKOLAN (Informacion y Coordinacion de Obras)

IZAITE (Asociacion de empresas vascas por la Sostenibilidad)

RED ESPANOLA DEL PACTO MUNDIAL DE NACIONES UNIDAS
SEA-EMPRESARIOS ALAVESES

CIRCULO DE EMPRESARIOS VASCOS

Disponibilidad de equipamientos

Fiel a su compromiso con el desarrollo de la Sociedad de la Informacion, Euskaltel colabora de manera
activa con diferentes Administraciones Publicas para que ciudadania y empresas de la CAPV estén en
disposicién de acceder a tecnologias de telecomunicaciones de ultima generacién.

Dicha colaboracién se manifiesta, por ejemplo, en el Proyecto PREMIA que se esta llevando a cabo con
el Departamento de Educacién del Gobierno Vasco. Este Proyecto tiene como objetivo incorporar y
generalizar el uso de las nuevas Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TICS) en todos
los centros educativos de la CAPV.

Asimismo, en 2009 se continda con el proyecto piloto para la implantacién de un servicio de Telefonia IP
en los centros educativos, al igual que el despliegue de soluciones de videoconferencia.

8.2. FUNDACION EUSKALTEL

Integrada en el Plan Estratégico de Euskaltel y teniendo en cuenta la compleja coyuntura econdmica
existente, la actividad de la Fundacidon Euskaltel se ha centrado en la evolucidn de los proyectos ya
existentes, intentando maximizar la utilizacion de recursos internos.

Durante el afio 2009, se ha llevado a cabo los siguientes proyectos.
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Acciones formativas

La Eskola Euskaltel agrupa todas las actividades de formacién dirigidas a los grupos de interés externos
al colectivo de empleados de Euskaltel. A su vez, aprovecha todas las sinergias con Euskaltel, tanto en
aspectos de dinamizacion del conocimiento “digital” y traslado del mismo a clientes y sociedad, como en
otras oportunidades de formacion que Euskaltel o sus proveedores, pudieran generar.

Las actividades realizadas a destacar, son las siguientes:

- Se ha dado continuidad al proyecto Internet Zuretzat (IZ), que comenzamos en el 2008 y que
en Setiembre de 2009 finalizd su recorrido. Recordamos que IZ es un proyecto de formacion
sobre Internet impartido en nuestra aula itinerante, que realizamos en colaboracion con la
Consejeria de Educacion del Gobierno Vasco. Como principales datos para la valoracion del
programa caben destacar que hemos estado presentes en mas de 140 municipios, con 200
cursos impartidos a unos 1.500 participantes en los mismos.

- Hemos coordinado Yy organizado la imparticion de la formaciéon al grupo de colaboradores
externos a Euskaltel. Como principales datos para la valoracién de la formacién caben destacar
que hemos realizado 32 cursos, formando a 839 colaboradores, con un total de 3.960 horas
impartidas.

Euskal Encounter 17

Los objetivos planteados para la Euskal Encounter 17 en el plan de actividad de este afio, fueron los
siguientes:

- Refuerzo del evento como lider dentro de las “parties” a nivel estatal.
- Profundizar en los acuerdos de colaboracion con los media partners iniciados el pasado afio.
- Continuar con la via abierta con Euskaltel de aprovechamiento publicitario del evento.

- Apertura del evento al mundo de la empresa, tanto desde su vertiente tecnolégica como desde
la unién de los segmentos mas jovenes de la sociedad con la realidad empresarial y el
emprendizaje.

Tras la realizacidén de la edicién de este afio, sacamos las siguientes conclusiones:

- La party sigue teniendo un pulso y fuerza envidiables. Tanto por el nUmero de asistentes (3.500
ordenadores y 5.500 asistentes), como por el nivel de participacidon en todos las actividades, la
calidad técnica y los comentarios recogidos durante el evento como posteriormente, podemos
decir que la edicion de este afio ha sido todo un éxito. La encuesta de satisfaccion realizada a
los participantes, colocan a esta edicién entre las mejores “Euskals” realizadas.

- En el apartado mediatico y relacional, continuamos con la trayectoria iniciada el pasado afio
para afianzar el posicionamiento a nivel estatal del evento.

- Con el objetivo del acercamiento de la party al mundo de la empresa y del emprendizaje y en
colaboracién con la plataforma Ekin de Lan-Ekintza, hemos lanzado el Reto Euskaltel, en el que
proponemos a la comunidad internauta la aportacién de ideas para nuevos servicios a
incorporar al catalogo de Euskaltel o bien proyectos independientes que pudiéramos apoyar en
sus primeras fases.

Proyecto Gamezone

La Gamezone es una competicion “amateur” de videojuegos monopuesto y en red bajo consolas y
ordenadores, donde sus participantes pueden poner a prueba sus habilidades de trabajo en equipo,
competitividad y reflejos. Se patrocina conjuntamente por el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz y la
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Fundacidén Euskaltel. Se desarrolld6 dentro del Parque Infantil de Navidad de Vitoria-Gasteiz y
permanecio activo durante el periodo Navidefio.

El objetivo del afo 2009 fue el de mantener el evento y que permita cubrir un aspecto de ocio con
aportacion tecnoldgica, fomentando la versién mas divertida y juvenil de las tecnologias.

Posiciona a Euskaltel en el ambito de entretenimiento y ocio en el territorio alavés.
Gipuzkoa Encounter 3

La tercera edicién de la Gipuzkoa se celebré los dias 1,2 y 3 de Mayo en Tolosa, con éxito tanto por
parte de los asistentes al evento como por la repercusion que tuvo en todos los medios de la provincia.

Se reunieron alrededor de 400 PC’s y mas de mil asistentes durante el fin de semana. La red puesta a
disposicidon de la party se puede calificar de referente mundial, ya que dispuso de 1.000 Megas de salida
a Internet y unos enlaces internos de 20 Gigas.

8.3. BALANCE DE ACTIVIDAD

NUMERO DE ACTIVIDADES

COLABORACIONES 2007 2008 2009

Total Aportaciones * 6.034.000 6.398.000 6.953.000
Total acciones 230 180 196
DESARROLLO DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION

N© acciones | 84 | 35 | 27
INICIATIVAS CULTURALES Y AMBIENTALES

N© acciones | 69 | 66 | 90
ACTIVIDADES Y EVENTOS DE CARACTER DEPORTIVO

NO acciones | 20 | 26 | 45
DIFUSION Y FOMENTO DEL EUSKERA

N© acciones | 33 | 41 | 23
ACTIVIDAD SOCIAL INTERNA

N° acciones | 14 | 12 | 11
DONACIONES A LA COMUNIDAD

TOTAL APORTACIONES* | 65.000 | 65.000 | 102.395

* En los ejercicios 2006 y 2007, se computaban conjuntamente las aportaciones de Euskaltel y la
Fundacién Euskaltel. Las cantidades estan expresadas en euros.
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9. INDICADORES

INDICADORES GRI RESENADOS

INDIC. PAGINAS INDIC. PAGINAS

1.1 3 EN12 30
1.2 5-7-10-11-16-30 EN13 30
2.1 4 EN14 29-30
2.2 6-7 EN15 30
2.3 8-14 EN16 34-36
2.4 4 EN17 34-36
2.5 6 EN18 34
2.6 4 EN19 34-36
2.7 6 EN20 34-36
2.8 7-9-14 EN21 35
2.9 No se han producido cambios EN22 33-34-38

significativos
2.10 16 EN23 35
3.1 4 EN24 34
3.2 4 EN25 35
3.3 4 EN26 27-30
3.4 4 EN27 33-38
3.5 4 EN28 31
3.6 4 EN29 32-36
3.7 4 EN30 37
3.8 No se han producido cambios Enfoque de Gestion de | 11-12-42-43-44

significativos que afecten a la Practicas Laborales y

comparabilidad de la memoria. Etica del Trabajo
3.9 4 LAl 42-48
3.10 4 LA2 42-43-48
3.11 4 LA3 43-44-46
3.12 56 LA4 43
3.13 2 LAS 46
4.1 14-15 LA6 45
4.2 14 LA7 44-45-49
4.3. 14 LA8 45
4.4 15-45 LA9 45-46
4.5 15-42 LA10 44-45-49
4.6 15 LA11 43-49
4.7 15 LA12 42
4.8 13 LA13 43
4.9 14-16 LA14 42
4.10 16 Enfoque de Gestion de | 11-12-40-41

Derechos Humanos
4.11 29-31 HR1 Nota aclaratoria n° 1 (pag. 57)
4.12 31-50 HR2 40-44
4.13 53 HR3 No ha habido ninguna actividad
asociada en 2009

4.14 18 HR4 44
4.15 16-18 HR5 43
4.16 16-18 HR6 Nota aclaratoria n°® 2 (pag. 57)
4.17 16-18 HR7 Nota aclaratoria n°® 3 (pag. 57)
Enfoque de Gestién 6-7 HR8 Nota aclaratoria n° 4 (pag. 57)
Econémico Financiero
EC1 6-7-9-10-41-42 HR9 N.A.
EC2 35 Enfoque Gestién Social | 11-12-50-51-52
EC3 47 SO1 18
EC4 11 S02 6-46
EC5 44 S03 46
EC6 39-40-41 S04 46
EC7 15-40 SO5 Nota aclaratoria n°® 5 (pag. 57)
EC8 26-53 SO6 Nota aclaratoria n°® 6 (pag. 57)
EC9 28 SO7 Nota aclaratoria n° 7 (pag. 57)
Enfoque Gestion Ambiental 10-11-29 SO8 21-23-31
EN1 32-36 Enfoque Producto 7-8-9-10-11-12
EN2 32-36 PR1 28-39
EN3 31-32-36 PR2 21-23-27
EN4 31 PR3 27-28-39
EN5 32 PR4 21-23
EN6 34-35 PR5 22-27
EN7 32-34 PR6 21-27
EN8 32-36 PR7 21
EN9 32 PR8 21-23
EN10 32 PR9 21-23,Nota aclaratoria n® 8 (pag. 57)
EN11 30

NOTAS ACLARATORIAS

56 e Memoria de Sostenibilidad 2009
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N° 1 - No hay acuerdos de inversion significativos que incluyan clausulas de Derechos Humanos o
gue hayan sido objeto de andlisis en materia de Derechos Humanos, a excepcién del
cumplimiento legal en materia de seguridad.

No 2 - La legalidad vigente garantiza este derecho. El articulo 6 del Estatuto de los Trabajadores
prohibe la admisidn al trabajo a los menores de edad.

N° 3 - La legalidad vigente garantiza este derecho. El trabajo debe ser ofrecido libremente y los
empleados deben tener libertad para dejarlo cuando quieran. El articulo 49 del Estatuto de los
Trabajadores reconoce el derecho al trabajador a abandonar el trabajo voluntariamente
cuando asi lo desee.

No 4 - El personal de seguridad de Euskaltel no realiza funciones de cara al publico, esta
debidamente identificados y ha recibido la formacion requerida en materia de normas y
procedimientos internos de Euskaltel, sistemas y equipos utilizados, asi como en primeros
auxilios y protecciéon de datos.

NO 5 - Los mecanismos son los establecidos en el Cédigo ético de Empleados, y nuestra politica
general de Gestidon de Riesgos.

NO 6 — Euskaltel no ha realizado donaciones a partidos politicos ni a sus candidatos.

N° 7 - A instancias de una demanda presentada en el Grupo France Telecom contra
Euskaltel,S.A., la Camara de Comercio Internacional de Paris puso en marcha un arbitraje
(sujeto al derecho espafiol) para resolver la demanda mencionada, por el presunto
incumplimiento por parte de Euskaltel de las clausulas de no competencia incluidas en los
acuerdos de compra-venta de las acciones de Auna Operadores de Telecomunicaciones S.A.,
acciones que fueron adquiridas por el Grupo France Telecom y vendidas, entre otros, por
Euskaltel, S.A. A fecha de verificacion de esta memoria esta pendiente de resolucidn.

No 8 - Euskaltel no estd adherida a ningin Cddigo Voluntario en materia de comunicaciones de
Marketing, incluida la publicidad

SUPLEMENTO DE TELECOMUNICACIONES

INDICADORES GRI RESENADOS |

INDICADOR PAGINAS
101 28

102 N.A.

103. 31

104 N.A.

105 30

106. 30

107 30

108. 30

PA1 26-28

PA2 53

PA3 17- 27

PA4 26- 28

PAS5 26

PA6 28

PA7 No ha habido ninguna actividad asociada en 2009
PAS. 30

PA9 30

PA10 21

PA11. 28- 33

TAL. 31-32-33-34

TA2 31- 32- 33-34

TA3 N.D.

TA4. N.D.

TAS. No ha habido ninguna actividad asociada en 2009
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ENFOQUE DE LA DIRECCION (DMA) \
Econémico - Financiero

PAGINAS
5-6-7-8-10-14-25-27-34-38-39-40-42-45-52

Medio Ambiente

8-9-26-28-29-30-31-32-33-34-35-37

Trabajo

40-41-42-43-44

-45-47-48

Derechos Humanos

38-39-42

Sociedad

5-9-10-11-17-20-30-44

Responsabilidad de Producto

20-21-22-26-38

AREA PACTO

MUNDIAL

TABLA DE RELACION PACTO MUNDIAL - GRI|

PRINCIPIO

INDICADORES

DIRECTAMENTE

GRI INDICADORES

INDIRECTAMENTE

Derechos
Humanos

Principio 1 - Las empresas deben
apoyar y respetar la proteccion de
los derechos humanos
fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su
ambito de influencia.

RELEVANTES

HR1-9

RELEVANTES
LA4,LA13,LA14;501

Principio 2- Las empresas deben
asegurarse de que sus empresas no
son complices en la vulneracién de
los derechos humanos.

HR1-2, HR8

Trabajo

Principio 3 - Las empresas deben
apoyar la libertad de afiliacion y el
reconocimiento efectivo del derecho
a la negociacidén colectiva.

HRS; LA4,LAS

Principio 4 - Las empresas deben
apoyar la eliminacion de toda forma
de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion

HR7

HR1-3

Principio 5 - Las empresas deben
apoyar la erradicacién del trabajo
infantil.

HR6

HR1-3

Principio 6 - Las empresas deben
apoyar la abolicidon de las practicas
de discriminacion en el empleo y la
ocupacion.

HR4;LA2,LA13,LA14

HR1-2; EC5,EC7;LA3

Medio Ambiente

Principio 7 - Las empresas deberan
mantener un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente.

4.11

EC2

Principio 8 - Las empresas deben
fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.

EN2, EN5-7,EN10,
EN13-14, EN18, E
22, EN26-27, EN3

EC2;EN1,EN3-4,ENS-
N21- | 9,EN11-12, EN15-
0 17,EN19-20,EN23-
25,EN28-29;PR3-4

Principio 9 - Las empresas deben
favorecer el desarrollo y la difusidén
de las tecnologias

EN2, EN5-7,EN10,
EN18,EN26-27

Lucha contra la
Corrupcion

Principio 10 - Las empresas deben
trabajar contra la corrupcion en
todas sus formas, incluidas extorsion
y soborno

S02-4

S05-6
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9. INDICADORES

NIVELES DE VERIFICACION GRI

La Memoria de Euskaltel, por su nivel de informacion aportado, ha obtenido la verificacion de un
auditor externo para el Nivel A. Por lo tanto, el nivel de verificacion de Euskaltel es A*.

Informar de: Informar de los criterios
1.1 listados en nivel C, mas 1.2
Perfil 2.1-2.10 393 13’ ’ Idem que nivel B

3.1-3.8,3.10-3.12 o 4.5-4 1.3,4.16 4.17 o o
= O 4. . -4. < -~
4.1-4.4,4.14-4.15 5 ! S S
€ — £ €
© Enfoque de gestidn para © s ©
Enfoque de ) c . c Enfoque de gestion para cada c
L, No se requiere o cada categoria de o . I ]
gestion < indicad £ categoria de indicadores =
x indicadores 3 [}
(e} [e] [e]
he) © ©
g 8 Informar de cada indicador I
= £ central/principal de G3 y de S
Indicadores Informar al menos o Informar como minimo de o . [
- > L > los suplementos (si son >
de de 10 indicadores o 20 indicadores de ) versién final), con especial [}
desempefio de rendimiento, g rendimiento, al menos uno g cuidado en,relacié:al g
e incluyendo al ‘e de cada: econdmico, b= rincinio de materialbilidad =
indicadores menos uno de - ambiental, derechos a P P tanto: -

de cada: social, humanos, laborales, a)informando.sobre ol

Suplementos econoémico y sociedad y responsabilidad indicador
sectoriales ambiental de producto . .
b)explicando la razén de la
omisién

d
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