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Perfil deTelefonica Colombia

Nuestra Vision

“Queremos ser la mejor empresa global En 2011 consalidamos

de comunicacion del mundo digital”. nuestra transformacion y nos
preparamaos para acompanar a los
colombianos en el camino digital

‘ 57
Telefonica \ qm]@ +127.000
| b : beneficiarios en Educared
en Colombia
La Fundacion Telefonica cuenta con
mas de 127.000 beneficiarios en
Educared.
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Nuestr

os Principios de Actuacion

La guia para nuestros

comport

cotidianas, los Principios

de Actuacion, nos permiten
adelantar una operacion integra,
construir nuestra reputacion,

merecer la confianza de nuestros

amientos y decisiones grupos de‘interés, maximizar-el

HoneStidad
y cofflanza

Respeto
porla Ley

valor de'la’compania y consolidar
relaciones a largo plazo para
todos-aquellos con quienes
interactuamaos.

Integridad

Derechos
humanos

)
%
OA

13.735000

clientes

EROSAS

5.4

Billones

Atendimos las necesidades de
comunicaciénde 13'739.000
clientes, 1,4 millones de los
cuales confiaron en nuestros
servicios de telefonia fija, 11,3
millones en los servicios maviles,
255mil en\los servicios de
television,ymas de 6097 mil

accesos en'internet banda ancha:

* Parametros de calculo Telefonica Colombia.

La oferta que ponemos a disposicion
de nuestros clientes responde a

sus necesidades y expectativas en
materia de comunicacion, se adapta
a sus perfiles de consumo y favorece
la interaccion/de las personas, los
microempresarios y las pequenas,
medianasy grandes empresas en el
mundo digital.

Nuestras operaciones
movilizaron 5,4 billones
de pesos en la economia y
aportaron cerca del 0,97%
al PIB colombiano, y asi
generaron oportunidades
de desarrollo tecnoldgico,
econémico y social.

+26000

personas

879

Proveedores

80,3%

Poblacion Nacional

Més de 26.000 personas trabajan
con nosotros en la construccion
de este gran proyecto de
comunicacion para el pais.*

* Incluye empleo directo, indirecto, becarios
y temporales de Telefonica Telecom y
Telefonica Movistar.

Adjudicamos 2,67 billones
de pesos a 879 proveedores,
delos cuales el 91% son
empresas colombianas.

Cubrimos el 80.3% de la
poblacién nacional.

Telefonica Colombia 5
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D entro del ADN de Telef6nica esta nuestra vocacion de
convertirnos en un aliado estratégico para el desarrollo
tecnoldgico, econémico y social de las sociedades en las que
estamos presentes. Estamos convencidos de que nuestro sector
esta en el centro de la solucién de los principales temas del planeta:
alli donde hay TIC, se incrementa la productividad, se mejora
educacion, se reducen los costes sanitarios y de la energia, y se
impulsa la inclusion. En otras palabras: alli donde hay TIC, hay
desarrollo.

Y en Telef6nica, como compafiia lider de Telecomunicaciones,
queremos contribuir a ese desarrollo con dos lineas de trabajo. Con la
primera, impulsamos la Sostenibilidad Corporativa, entendida como
una estrategia basada en la creacion de valor a largo plazo mediante
el aprovechamiento de oportunidades y la gestion eficaz de los
riesgos inherentes al desarrollo econémico, medioambiental y social
(en linea con el concepto definido por el DowJones Sustainability
Index). Con la segunda, a través de Fundacion Telefdnica,
promovemos la accién social y cultural en beneficio, especialmente
a través de programas educativos para erradicar el trabajo infantil y
para facilitar el acceso al conocimiento y la aplicacion de las TIC.

En este documento, Ud. encontrard un resumen ejecutivo de nuestra
actividad en 2011, resumen que hemos realizado atendiendo a las
tres dimensiones basicas de la Sostenibilidad: Dimensioén Econémica,
Dimension Social y Dimensién Medioambiental.

Estamos firmemente convencidos de que nuestra compaiiia puede
ser un motor de desarrollo y progreso de las sociedades y paises en
los que trabajamos.Nuestro reto es hacerlo cada dia un poco mejor.

/W

Estamos firmemente convencidos de que nuestra
compania puede ser un motor de desarrollo y progreso
de las sociedades y paises en los que trabajamos.
Nuestro reto es hacerlo cada dia un poco mejor.

Telefénica Colombia 7
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Carta de los presidentes

D esde el 2009 el Grupo Telefénica se propuso “ser la mejor
compafia global de comunicaciones del mundo digital". Esta
ambiciosa meta ha significado un reto para todo el Grupo y un desafio
en particular para Telefénica Colombia, al que respondemos con una
organizacion completamente transformada, que ha evolucionado

en su cultura, su estructura y su oferta y esta lista no sélo para
destacarse en la era actual de las comunicaciones, sino también para
acompanar a la sociedad colombiana en este camino digital.

EI 2011 significo para nuestra compafia el afio de la consolidacién
de un proceso de renovacion que unificé las culturas de Telefénica
Telecom y Telefonica Movistar tanto en su estructura operativa y
plataformas, como en su vision del cliente, de los colaboradores, de
los aliados, seleccionando lo mejor de cada organizacion para ofrecer
a los colombianos un verdadero aliado digital.

En el plano interno si bien las compafiias desarrollaban sus
actividades bajo una misma orientacion estratégica y unos Principios
de Actuacién comunes, las caracteristicas de cada negocio exigian
parametros de gestion del talento particulares, atributos que
fueron integrados con el propésito de responder con un equipo
Gnico y sélido a los desafios del sector. Para lograrlo, la compafia
implement0 las iniciativas Vive la Experiencia, que nos permite
impulsar nuestro propio desarrollo profesional y articularlo con los
objetivos corporativos, y Embajador Telefénica que nos invita a
afianzar la aplicacién de los parametros institucionales en nuestro
trabajo diario y a fortalecer nuestras competencias digitales, con el
propdsito de ser los mejores representantes de la cultura Telefénica.

Desde la perspectiva corporativa, desarrollamos un trabajo
minucioso para garantizar la continuidad de los principios de buen
gobierno en la compaiiia, unificando los criterios que sobre este
tema venian manejando la operacion fija y la operacién mévil.
Como resultado, fortalecimos nuestra estructura y mantenemos
el cumplimiento de los mas altos estandares de independencia

y respeto por los accionistas. Telefonica y la Nacién, socios de la
compaiiia, adelantamos un proceso de fortalecimiento patrimonial
que le permitira a la compafia atender sus obligaciones, al tiempo
que fortalece su posicion en el mercado y proporcionar nuevos
beneficios para sus clientes y sus accionistas.

Los clientes perciben ahora una organizacién mas dinamica, que
ofrece productos y servicios convergentes y que cuenta con canales
de atencién integrados, a través de los cuales satisface necesidades,
se adapta a diferentes requerimientos, ofrece herramientas y
contenidos pertinentes y acompana a todos los tipos de usuario,
novato y experto, en ese nuevo contexto de la comunicacion.

8 Telefénica Colombia



Nuestra transformacion, y todas las caracteristicas de nuestra
cultura, se extienden también a nuestros proveedores y aliados,
con quienes trabajamos de la mano para alcanzar el proposito de
evolucionar al ritmo del mundo digital, a través de la capacitacion
constante, la evaluacién y mejora continua de los procesos y el
acompanamiento de su desarrollo organizacional, con las iniciativas
del programa Gestién de Aliados.

Reafirmamos nuestro compromiso con la preservacion del

medio ambiente y la contribucién a la solucion del problema del
cambio climatico, ajustando nuestros procesos a los parametros
internacionales mas exigentes e iniciando el calculo de la huella de
carbono, para continuar garantizando la adecuada gestion de los
impactos ambientales de nuestra actividad.

EI' 2011 también puso a prueba nuestra solidaridad como colombianos
y nuestra capacidad de gestién como organizacién. La compania
junto a muchos compatriotas y empresas, vivi6 las consecuencias de
la ola invernal con infraestructuras afectadas, redes irrecuperables y
colaboradores damnificados, pero trabajé con esfuerzo para garantizar
la comunicacioén en las zonas que quedaban aisladas por via terrestre
0 aérea, moviliz6 recursos para la atencion de las necesidades mas
urgentes y liderd iniciativas como el concierto Voces Solidarias, las
cuales permitieron recaudar fondos para el apoyo a los afectados.

Por su parte la Fundacion Telefénica continud con su empefio por
aportar al logro de los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo
2010 - 2014, a través de acciones orientadas fundamentalmente a
erradicar el trabajo infantil y aportar a la calidad de la educacién, las
cuales beneficiaron a mas de 120 mil colombianos en 2011.

Los invitamos a conocer los aprendizajes y logros que vivimos

como organizacién durante el Gltimo afio, a identificar las acciones

a través de las cuales ratificamos nuestro compromiso con la
sostenibilidad, con los Diez Principios del Pacto Mundial de Naciones
Unidas y con los Objetivos de Desarrollo del Milenio y a evidenciar,
como se describe en este informe de sostenibilidad, que nuestra
transformacion ha tomado lo mejor de la gestion de la compania

y ha maximizado los atributos més sobresalientes de la cultura
Teleféonica, con el propdsito de asumir el reto del mundo digital con
creatividad, con imaginacion y sobre todo, con pasion por el cambio.

Santiago(Fernandez Valbuena Alfonso|Gomez Palacio
Presidente Telefonica Latinoamérica Presidente Ejecutivo Telefonica Colombia

Telefénica Colombia 9



. Venezuela ) = . Guatemala . Uruguay

. Peri . El salvador . Chile
@ Ecuvador @ Nicaragua @ Argentina
' Brasil . Panama . Irlanda

*Desde 2009, estos paises publican el Informe de RC por separado. Anteriormente, elaboraban de manera conjunta el Informe de RC de Centroamérica.
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| sexto Informe de Responsabilidad Corporativa (RC) de Telefonica
Colombia presenta, de forma detallada y comparativa, los
principales hitos y aprendizajes de la gestion realizada por la compariia
durante el 2011, en un documento que responde a los parametros
de la Guia G3 del Global Reporting Initiative (GRI), incorpora los
lineamientos de la norma AA1000 AS del Institute of Social and Ethical
Accountability, destaca la contribucion de la organizacion al logro
de los Objetivos del Milenio y describe el avance en el compromiso
corporativo con los Diez Principios del Pacto Mundial.

A través de una relacion de las acciones desarrolladas en materia
economica, social y ambiental, Telefonica Colombia continda

su ejercicio de reporte, con el propdsito de mantener el dialogo
abierto y transparente, con los diferentes grupos de interés
corporativos, el cual se fortalece ademas con los acercamientos
realizados en 2011 y que son descritos en un capitulo especial de
este documento.

En coherencia con el momento que vive Telefénica Colombia, este
reporte profundiza en las caracteristicas de la Cultura Digital, a
través de un apartado que describe los canales y herramientas que
la compania ha puesto a disposicion de los colombianos, con el
propdsito de facilitar su acceso a la nueva dindmica de relaciones

Desde 2006
GRI (G3)
AA1000AS
LGB

Colombia

Desde 2006
GRI (G3)
AA1000AS
LGB

2006

.J.

2007

Desde 1999
GRI (G3)
AA1000AS

Desde 2006
GRI (G3)
AA1000AS
LGB

y al gran abanico de posibilidades que ofrecen las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.

Todas las areas de la organizacion participaron en la elaboracion

de este informe, proporcionando informacion y describiendo las
principales conclusiones de los didlogos con sus partes interesadas,
ejercicio que ademas permitio identificar posibilidades de sinergia y
mejora continua, que han sido incluidas en los planes de acci6n que
se van a ejecutar en el 2012.

En la elaboracion de este informe, Telefonica Colombia conté con
el apoyo de la firma consultora externa CREO —Constructores de
Responsabilidad y Etica Organizacional- y la verificacién de Ernst
& Young, auditor externo de Telefénica que otorgd la certificacion
de tercero independiente con categoria A+, de acuerdo con los
parametros de la Guia G3 del GRI.

El Informe de Responsabilidad Corporativa de Telefonica Colombia
2011 incluye el desempeiio econémico, ambiental y social de
Telefonica Telecom y Telefonica Movistar, y los principales logros de la
Fundacion Telefénica.
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Dialogo con Grupos de Interés | Metodologia de Didlogo

Metodologia de Dialogo

Telefonica Colombia trabaja por mantener relaciones transparentes y de confianza con
sus grupos de interés. El camino adoptado por la compania para alcanzar este propdsito
es el dialogo constante y abierto, opcion que le exige a la organizacion escuchar y

dar respuesta a las expectativas de las partes interesadas, presentar una rendicion

de cuentas argumentada y estar en disposicion de someter su gestion corporativa al

analisis critico de sus interlocutores.

E ste intercambio de conceptos se ha mantenido en la compafiia
como ejercicio sistematico por cinco afios consecutivos, de
forma presencial, y es producto de un proceso orientado a involucrar
a todas las areas de la organizacion.

Este proceso toma como base los principios de la norma AA1000
AS de Accountability: la inclusién, la materialidad o relevancia y la
capacidad de respuesta, fundamentales para asegurar la calidad de
este tipo de consultas.

El ejercicio comienza con la invitacion a las diferentes areas de la
compafifa, con quienes se definen las audiencias objetivo y los temas
que enmarcaran la conversacion, los cuales sirven de guia para lograr
profundizar de forma suficiente los temas del didlogo.

Proceso del Dialogo con Grupos de Interés — Telefénica Colombia

Materialidag

4 ap awJojul 12 Y°
D.DJS'/'S jap auoda

Las expectativas e intereses capturados en cada sesi6n son
analizados en conjunto por el drea involucrada y la direccién de
responsabilidad corporativa de Telefénica Colombia, con base en
una matriz comparativa que permite disefiar la ruta de accién para
la incorporacion o fortalecimiento de los asuntos identificados, en la
gestion operativa de la organizacion. El ciclo vuelve a empezar con la
comunicacion de los resultados a los grupos de interés, a través del
informe de responsabilidad corporativa.

En continuidad con el ejercicio de didlogo que ha desarrollado
Telefénica Colombia, en el 2011 se mantuvo el énfasis en los

grupos de interés empleados y proveedores, y se destinaron nuevos
espacios para hablar de los temas de Cultura Digital, medioambiente
e integridad. Las conclusiones y principales hallazgos de estos
didlogos estan incluidos en los diferentes capitulos de este informe.

Telefénica Colombia 13
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- 2008
Evolucion de 2007
los Didlogos de 6
Telefénica Colombia 1 5 ciudades
ciudades

Durante cinco afios ciudad 6
consecutivos, la Compafiia ha 5 =
mantenido interaccion directa 2 ,til/;allt:ggsk holder
con sus grupos de interés a vilogds didlogos CHStaREIoge
través de didlogos que han Multistakeholder
pasado de evaluar los informes 1 Multistakeholder
de responsabilidad corporativa 1 Con colaboradores Asuntos
a capturar expectativas el I Captura de expectativas e
generales, para lograr establecer identificacion y calificacion de
una conversacion entorno a P Evaluacion informe de RC de asuntos relevantes
tematicas especificas Evaluacion informe Telefénica Colombia 2007 y

de RC de Telefénica captura de expectativas

Colombia 2006 4R

G, ——

Matriz de Asuntos Relevantes

A partir de la informacién recibida en los
didlogos realizados en afos anteriores, los
canales de peticiones, quejas o reclamos
(PQR), las lineas de servicio al cliente, los
estudios de marca, los focus group realizados
por las diferentes areas y las encuestas
de satisfaccion aplicadas a los distintos
interlocutores de la compania, Telef6nica
Colombia defini6é una matriz de asuntos
relevantes que fue integrada en el 2011
ala del Grupo, lo cual ampli6 de cinco

a siete los temas mas relevantes para
la organizacién y permiti6 enriquecer

y ampliar la conversacién con los
diferentes grupos de interés de la
compania.

- Beneficios
- Derechos laborales
- Creacion de empleo
- Satisfaccion empleado
- Outsourcing y Offshoring
- Atraccion y retencion del talento

Relaciones
con empleados

Matriz de Materialidad 2011
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2010

3

ciudades

10

diadlogos

3 con proveedores

2 con colaboradores
4 con clientes

1 con expertos en TIC
y redes sociales

Asuntos

Servicio al cliente, Cadena de
suministro, Retencidn del talento,
Inclusion Digital

Y

ciudades

18

didlogos

4 con colaboradores
1 con proveedores
1 con empresas del sector
de servicios publicos
1 con aliados y expertos
en el tema ambiental
11 con usuarios frecuentes
de redes sociales
Asuntos
Liderazgo y desarrollo, Balance
vida personal y laboral, Cadena de

suministro, Integridad y transparencia,

Impacto ambiental y Cultura digital

En el siguiente cuadro se presenta el detalle de las tematicas que
orientaron la conversacion con cada grupo de interés en los didlogos

realizados en el 2011.

En las sesiones de didlogo se calificaron los asuntos planteados en

la matriz de materialidad para cada cuadrante tematico, los cuales
fueron analizados bajo los criterios de la percepcion del desempefio
de Telefénica en cada asunto y de su desarrollo en el sector de las
telecomunicaciones. Estas evaluaciones y las expectativas recogidas
en el gjercicio sirven de insumo para el disefio de estrategias y planes
de accién de las diferentes areas de la organizacion.

La interaccion permanente de Telefénica
con sus stakeholders permite a la
Compania identificar y gestionar riesgos y
oportunidades vinculados a posibles
impactos econdmicos, sociales

y ambientales de nuestra actividad.

Dialogo con Grupos de Interés |

Dialogos Telefonica Colombia 2011

Grupo de interés
Empleados Operacion Fija 1

Tematicas orientadoras
Liderazgo en Telefonica

Asuntos calificados
Relaciones con empleados

Grupo de interés
Empleados Operacion Fija 2

Tematicas orientadoras

Trabajo Diario y Desarrollo Profesional

Asuntos calificados
Relaciones con empleados

Grupo de interés
Empleados Operacién Movil 1

Tematicas orientadoras
Liderazgo en Telefénica

Asuntos calificados
Relaciones con empleados

Grupo de interés
Empleados Operacién Movil 2

Tematicas orientadoras
Trabajo Diario y Desarrollo Profesional

Asuntos calificados
Relaciones con empleados

Grupo de interés
Empresas servicios publicos participantes

en el indice de transparencia empresarial

Tematicas orientadoras
Apertura y didlogo con clientes

y Reglas claras y control

Asuntos calificados
Integridad y transparencia

Grupo de interés
Proveedores

Tematicas orientadoras
Fortalecimiento de relaciones

Asuntos calificados
Cadena de suministro

Grupo de interés
Autoridades y expertos ambientales

Tematicas orientadoras
Desempefio ambiental de Telefénica
y Productos y servicios TIC

Asuntos calificados
Gesti6n ambiental y Eficiencia Energética
y Cambio Climatico

Grupo de interés
Usuarios frecuentes de redes sociales

Tematicas orientadoras
Concepto de Cultura Digital

Asuntos calificados
Se capturaron expectativas
y no se calificaron asuntos

Metodologia de Didlogo

Telefénica Colombia
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La Sostenibilidad en Telefonica
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La Sostenibilidad en Telefénica

La sostenibilidad es un activo intangible
fundamental para la creacion de valor

urante el 2011 Telefonica Colombia continud con la consolidacién

de relaciones sostenibles con todos sus grupos de interés, para
crear valor a largo plazo, y aprovechar las oportunidades y gestionar
los riesgos relacionados con su actividad, en linea con la orientacion de
su estrategia de sostenibilidad global y los parémetros del indice Dow
Jones Sustainability Index (DJSI).

El modelo de identificacién, evaluacion, respuesta y seguimiento
de los riesgos le ha permitido a la compafiia gestionar los impactos
de su operacion, a través de proyectos y planes de accion, frente a

Esquema Estratégico de Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad

Wi s e
Pty o Comt ey

Msdeln gestiin Acgryibifided
Fleagus FOA o baw TR

las principales areas de riesgo identificadas en Telefonica Colombia, y
articular las actuaciones internas oportunas en proteccion al menor,
proteccion de datos, derechos humanos, integridad, servicio al cliente,

cadena de suministro y retencién del talento.

Las oportunidades en sostenibilidad son, para la compafiia, los espacios
de materializacién de su contribucién a la sociedad y de maximizacion

de sus impactos positivos, entre los que se destaca la inclusion digital, el
compromiso con el cambio climatico y la accion social, expresada a través
de lineas de actuacion de la Fundacion Telefonica Colombia.

GRECH TIC hacia s
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Impacto Econémico | Motor de Progreso

Motor de Progreso

En las operaciones del 2011 Telefénica Colombia generd y distribuy6
recursos por 5,45 billones de pesos en la economia colombiana, cifra
que representa un aporte estimado al PIB del 0,97%.

L as entradas obtenidas en el 2011 corresponden en su mayoria 17% al pago de impuestos nacionales y locales y el uso del espectro
a los pagos realizados por los clientes y al endeudamiento de la electromagnético, 8% a acreedores financieros y un 6% a los pagos
compaiiia, y son distribuidas en un 49% a los pagos a proveedores, a los empleados.

EMPLEADOS

3242 ,

ADMINISTRACIONES PUBLICAS

933.9
/
Entradas
CLIENTES PROVEEDORES
4,363 (opex y capex)

$5.459 /2'678

<

INVERSIONES
441.3
OTROS INGRESOS
\ 266.9 / ACREEDORES
FINANCIEROS(neto)
NUEVA DEUDA 834.4
723 OTROS GASTOS
247.3
SALDO INICIAL
106.1
Cifras en miles de millones de pesos colombianos
La informaci6n publicada en esta pagina se obtuvo de fuentes internas de la evolucién calculado con criterio de pagos, mientras que existe informacion en las paginas siguientes,
de caja de Telefonica Colombia y contrastada por el verificador del informe de RC. Los que se expone con criterio de devengo contratado. Para un anélisis pormenorizado de los
datos mencionados podrian verse afectados por acontecimientos posteriores y efectos estados financieros consolidados de Telefénica Colombia, la informacién auditada estd
evolutivos que producirian modificaciones en su contenido. Dicha informacion se ha incluida en las cuentas anuales.

Telefénica Colombia 19
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Codigo de Conducta:
Principios de Actuacion

Telefonica Colombia se transforma y reafirma
su compromiso con la integridad.

L os Principios de Actuacién orientan las actividades y decisiones
cotidianas de los colaboradores del Grupo Telefénica, y
garantizan un marco de transparencia y ética para las operaciones

de la compafiia en el mundo. Con el fin de alcanzar este propdsito

se establecid la Oficina de Principios de Actuacion, la cual, ademas

de generar las politicas y normativas relacionadas, localmente
desarrolla su actividad en dos frentes de trabajo: la gestion de la ética
y la gestion de los proyectos asociados.

Gestion de la Etica

A través de las acciones enmarcadas en este frente
de trabajo se asegura que la integridad continte
siendo un atributo de la cultura Telefénica.

Nuestros
?2 nncioro s

de Actuacion

Gestion de Proyectos Asociados a
los Principios de Actuaciéon

Este frente de trabajo vigila constantemente la forma en la cual
se hacen las cosas en Telefdnica, para asegurar que los Principios
de Actuacion se lleven a la practica en todas las operaciones de la
compafiia.

Un proyecto surge de un asunto clasificado como riesgo, una vez que
se evalGa el impacto que puede tener en la reputacién de la compania
de forma potencial, en caso de presentarse efectivamente. La cultura
de transformacion de Telefonica Colombia plantea la invitacién a
convertir estos riesgos en oportunidades, a través de un adecuado
plan de accién y una administracion desde la 6ptica de proyectos.

En el 2011 se adelant6
una campana interna de comunicacion, la
cual planteb a los colaboradores dilemas
éticos que se pueden presentar en la gestion
cotidiana de la compania, con el propésito
de socializar las normativas de conflicto de
interés, hospitalidad y regalos, y neutralidad
politica, ademas de reforzar el uso del Canal de
Principios de Actuacién, como conducto natural
para la resolucion de preguntas y denuncias.
Como resultado de la campania se increment6
el reporte de conflictos de interés, con 1.851
registros en el afo anterior.

Se construy6 un indicador
de clima ético basado en otras herramientas de
medicion de la percepcion de los colaboradores,
relacionadas con la gestion ética y la evaluacion
de desempenio de los jefes, a partir de las cuales
se disefi6 un cuadro de mando de clima ético, que
identifica las &reas mas criticas y monitorea su
comportamiento frente a los Principios. Las areas
que presenten mas dificultades son intervenidas
con un plan de accion especifico.

La constanciaen la
comunicacién ha demostrado ser fundamental
para mantener en los niveles mas altos el
conocimiento y la percepcion acerca de la ética y
la transparencia en la operacion de la compaiiia;
por lo tanto, se desarrollan talleres y espacios de
reiteracion de los mensajes de los Principios de
Actuacion, después de los cuales se aplican las
mediciones de seguimiento, que comprueban
el estado de la percepcion y el resultado de la
reiteracion de la comunicacion.

La administracion exitosa de cada riesgo debe partir de un
compromiso, para generar una politica que sirva de base para la
normativa y finalmente para el procedimiento, de acuerdo con los
estandares internacionales en los que Telefénica Colombia basé su
metodologia de identificacién de riesgos.

En término de riesgos, en el GItimo afio aument? la relevancia de
temas relacionados con la privacidad y la proteccion de datos. Esto
ratifica una vez mas la importancia de evaluar permanentemente
los riesgos asociados con los Principios de Actuacién y desarrollar
proyectos para gestionarlos de forma anticipada.
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Gestion de las Relaciones "
con los Clientes

Trabajamos para que nuestros clientes vivan
el mundo digital

demas de continuar posicionando al cliente en el centro de

todas las actividades de la compafiiia, el equipo humano de
Telefonica Colombia se concentrd, durante el 2011, en transformar
su panorama habitual y llevarlos a disfrutar del mundo digital.

El fortalecimiento de los canales de contacto virtuales, de las
herramientas de autogestion, de la comunicacion a través de redes
sociales y del conocimiento que la compaiia tiene de sus usuarios, le
han permitido a Telefénica Colombia consolidar su perfil como aliado
digital de sus clientes.

Nuestros Clientes en Cifras

El compromiso con la excelencia en la oferta y los servicios de la
compania permitié que en el 2011 Telefénica Colombia ofreciera
soluciones de comunicacién a 13'739.000 clientes, cifra que

representa un incremento del 11% con respecto al afio anterior.

Como lo muestran los datos de los clientes de Telefonica Colombia, las
formas a través de las cuales se comunican los colombianos también
se han transformado, al pasar del contacto entre hogares al contacto
entre personas, tendencia a la cual la compaiiia responde con una
oferta integral de comunicaciones, que pone al alcance de todos las
amplias posibilidades de interaccién que ofrece el mundo digital.

Portabilidad numérica

La portabilidad numérica, que entré en vigencia en Colombia en el 2011,
permite conservar el nimero telefénico celular cuando se cambia de
compafiia operadora, con el propésito de fomentar mayor competencia
entre los proveedores de servicios de telecomunicaciones.

La compania se prepard para responder adecuadamente a este desafio,

y en el marco del cual amplié su oferta, sus canales de servicio, las redes

GSM! y UMTS? y lainfraestructura técnica de Telefonica Movistar,

acciones que no solo beneficiaron a los usuarios nuevos sino también a 1. En Espafiol: Sistera Global paralas Comunicaciones Méviles. En Inglés: Global System for
los clientes habituales, quienes continuaron disfrutando de su nimero MabileCommunication, GSM.

' . . 2.En Espafiol: Sistena Universal de Telecomunicaciones Méviles. En inglés: Universal Mobile
personal con las ventajas de pertenecer a la comunidad Movistar. Telecomunication System

N
Total Clientes Movistar Pospago @ Total Clientes Movistar Prepago @ Total Accesos Telefonica Telecom Banda Ancha (C_—9)

2.325.463 7.679.058 545.288

2010 2010 2010

2.764.249 8.626.823 609.297*

2011 2011 2011

* Pardametros de calculo Telefénica Colombia.
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Principales Hitos
de Canal Onlineenel 2011:

Cambio en la apariencia de |a plataforma

Lanzamiento de servicio en linea para todos los
clientes

Nueva factura virtual, mas clara y comprensible

Consolidacion del canal digital como el principal canal
de atencion

La empresa con el mayor ndmero de pagos
electrénicos de facturas del pais

Compaiiia lider en atencion de clientes en redes
sociales en el sector

Atencioén a los Clientes

La compania cuenta con un modelo de relacionamiento con sus
clientes, que se adapta y ajusta a las necesidades de los usuarios,

al plantear soluciones y alternativas frente a cada solicitud. Este
modelo también contempla a los clientes como el centro del negocio,
lo cual exige que la compaiiia sea mas rapida, haga las cosas mejor y
ofrezca mas valor agregado en el servicio.

En el 2011 Telefénica Colombia se consolidé como una organizacion
modelo en canales online, gracias a la implementacién de procesos
de autogestion en todos los portales para atencién y ventas. La
participacion en estos canales se incrementd en un 47% y 6,2% para
Telefénica Movistar y Telefénica Telecom, respectivamente.

El éxito en esta iniciativa estd relacionado con el intercambio de
experiencias entre los equipos de las operaciones fija y movil,
accion que fue resaltada con un premio bravo! del Grupo Telefénica.

Este reconocimiento destaca las ideas innovadoras, el esfuerzo y
el trabajo bien hecho de las personas que dia a dia hacen posible
que la compafiia alcance la meta de ser la mejor empresa global de
comunicaciones del mundo digital.

Facturacion

Para Telefonica Colombia, la factura es un canal de comunicacion
invaluable con el usuario y se destaca como uno de los medios mas
efectivos para crear vinculos con los clientes.

En el 2011 Telefonica Movistar redisend la factura, implement6 una
campana de comunicacién de caracter pedagogico acerca de sus
nuevas caracteristicas y desarrollé una herramienta que permite su
revision automatica e impresion, lo que reduce de forma significativa
el tiempo del proceso. Adicionalmente, se adelantd una depuracion
de la base de datos y un detallado seguimiento de las facturas,
acciones que permitieron alcanzar un indicador de efectividad del
98% en la entrega y un incremento de 20 puntos porcentuales en el
ndmero de clientes que escogieron la factura electrénica, indicador
que pas6 del 12% en el 2010, al 32% enel 2011.

El despliegue al proyecto de e-factura, mediante campanas de
inscripcion de clientes, logré un incremento en Telefonica Telecom
del 77% de los usuarios del programa, con respecto al afio anterior,
y un total de 352.000 facturas virtuales. Con esta iniciativa, ademas
de mejorar los tiempos de entrega de la factura a los clientes, se
lograron ahorros en los costos de impresion y distribucién de la
facturacion por 936 millones de pesos.

Reclamos

Con el objetivo de continuar disminuyendo el nimero de
reclamaciones por parte de los clientes, la compafia se concentré en el
2011 en dar solucién a las inquietudes en el primer contacto, a través
de una simplificacién del proceso, de la disponibilidad de diferentes
canales de atencién, de la reduccion del tiempo de atencién y espera
en los puntos presenciales y del establecimiento de un tiempo
maximo de 24 horas para la resolucién de las reclamaciones.

Luego de alinear politicas de servicio y procesos, Telefonica
Movistar obtuvo como resultado una disminucion del 14% en los
reclamos por millén de usuarios, cifra que lo consolidé como el
operador de telecomunicaciones con el menor nimero de reclamos
de este tipo del pais.

En Telefénica Telecom, mes a mes, se logré una disminucion continua
de reclamos de facturacion, hasta lograr una reduccién de los mismos
del 24% en el 2011, al pasar de 18.883 en enero a 14.533 casos en
diciembre, gracias a las mejoras en los procesos de manejo del retiro
de clientes y de aseguramiento de los beneficios de retencion.
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Responsabilidad

en la Cadena de Suministro

Contribuimos a la sostenibilidad de nuestra
cadena de suministro

| desarrollo y crecimiento de los proveedores de Telefonica

Colombia no solo redunda en mejores procesos y suministros
para la compania, también contribuye a incrementar el bienestar
social y la competitividad del pais, razones por las cuales la Empresa
trabaja de la mano con sus organizaciones aliadas, en el marco de
una comunicacién constante.

Nuestros Proveedores en Cifras

Durante el 2011 Telefonica Colombia adjudic 2,67 billones de
pesos, de los cuales 1,58 billones corresponden a compras a
empresas locales, que continuaron siendo la mayoria en el grupo de
proveedores de la compafiia, con un 91%.

En coherencia con la transformacion hacia lo digital que ha

vivido Telefonica Colombia, tanto interna como externamente, la
compafiia desarrollé un arduo trabajo con sus proveedores para
implementar el comercio electrénico en sus procesos de compras.
Como consecuencia, en el Gitimo afo en Colombia se realizaron
adjudicaciones por 2,11 billones de pesos a través de la plataforma
e-sourcing, la cual no solo ofrece transparencia, agilidad y equidad,
sino que también permite a los proveedores poner sus productos y
servicios a disposicion de todas las empresas del Grupo Telef6nica en
el mundo.

Programa Gestion de Aliados

Con el propdsito de multiplicar su contribucién a la mejora de

las condiciones de vida de los colombianos, Telefonica Colombia
trabaja en conjunto con las organizaciones que hacen parte de su
cadena de suministro, potenciando sus capacidades, evaluando
constantemente su desempefio y disefiando de forma conjunta
planes de mejora permanente.

En el marco de la transformacion que vive Telefonica Colombia, en el
2011 seinici6 el proceso de implementacion de la norma de calidad
para atencion de clientes COPC?, que vigila los procesos que inciden
directamente en el servicio a los usuarios y que incluyen la planeacion,
los procedimientos operativos y los asuntos clave de recursos humanos
(definicion de perfiles con habilidades minimas y conocimientos,

capacitacion y desarrollo del personal y gestion de la retroalimentacion).

En el interior de la compania los equipos responsables del contacto
con las empresas aliadas fortalecieron sus capacidades a través de
espacios de formacion, en los cuales se puso énfasis en la relacién con
estas organizaciones y en el seguimiento y control a las empresas
contratistas. 33 gestores internos finalizaron el diplomado de gestion
de contratistas, en convenio con la Universidad Javeriana, y 67
participaron en las charlas sobre gestion adecuada de contratistas.

3. Siglaeninglés: COPC: Costumer Operations Performance Center

Durante 2011 Telefénica Colombia adjudico
2.67 billones de pesos, de los cuales

1.58 billones corresponden a compras a
empresas locales.

No.de Proveedores Adjudicatarios ~ Porcentaje de Proveedores Locales

1016

91%

2010 2011
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El programa Gestion de Aliados registré en 2011 logros destacados
en los siguientes temas:

Induccion

El punto de partida de la
relacién con las empresas
contratistas y el espacio para
que empiecen a ser parte

del equipo de Telefénica
Colombia incluye temas
como: modelo de gestion de
Aliados, cumplimientos en
salud ocupacional, canales de
comunicacion, plataformas

y programas de formacion

y Principios de Actuacion.
Enel 2011 se realizaron 67
inducciones.

Comunicacion

El portal de Aliados, alojado

en la intranet de la compaiiia

y dirigido a empleados de
empresas aliadas que trabajan
desde las instalaciones de
Telefénica Colombia, recibi6 853
visitas en el Gltimo afio.

Capacitacion Presencial

Con el propdsito de fortalecer las
competencias de los aliados, en el 2011
se realizaron, entre otros programas:

Telefénica Colombia firmé

un convenio con el Servicio
Nacional de Aprendizaje
(SENA) para la certificacion

en competencias laborales de
trabajadores en actividad Bucle.
Actualmente hay mas de 1.000
técnicos certificados.

Desarrollo de los lideres de las
companias aliadas, 26 de los
cuales participaron en los talleres
de “Construccion de equipos de
alto desempeno”, “Pensamiento
Estratégico” y “Gestion de Clima
Organizacional”.
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Capacitacion
Virtual

Plataforma ICampus,
herramienta dirigida a las
fuerzas de ventas y estructuras
de atencion al cliente
tercerizadas; registrd 16.014
cursos y 3.040 participantes.

Escuela ESTELA, que ofrece
formacion especializada para

los técnicos de instalacion

y mantenimiento; certificd

enel 2011 a cinco empresas
contratistas en la instalacion y
mantenimiento de los productos
de Telefénica Colombia.

Medicion
de Clima

Las empresas aliadas que estan
interesadas se les presenta el
modelo de clima de Telefénica
Colombia, las practicas mas
destacadas y la encuesta de
Aliados disefiada por el area
responsable. Durante el 2011

la compariia acompand este
proceso a diez de las principales
compaiifas contratistas, con
quienes se analizaron los
resultados y se elaboraron los
respectivos planes de accion.

Impacto Econémico

Seguimiento

Con el propésito de identificar
oportunidades de mejora
continua, durante el 2011

se realizaron tres tipos de
auditorias a los aliados de
Telefonica Colombia:

33 auditorias integrales, que
evaldan el cumplimiento de
los procesos y exigencias
laborales.

146 auditorias de
medioambiente, aplicadas a
las compaiiias contratistas
con mayor impacto en este
tema.

8 auditorias en
responsabilidad corporativa,

| Responsabilidad en la Cadena de Suministro

las cuales evaluaron a los
aliados con base en los
criterios y estandares en
materia de sostenibilidad,
expresados en la Politica de
Responsabilidad en la cadena
de suministro de Telefénica
Colombia y que representan
el cierre del programa iniciado
el ano anterior.

Como conclusion de las
auditorias aplicadas, se
identificaron oportunidades

de mejora principalmente en
temas de recursos humanos

y seguridad industrial y salud
ocupacional, y se establecieron
122 planes de accion frente a
dichos temas.
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Impacto Ambiental | Gestion Ambiental

Gestion Ambiental

Si no preservamos el mundo fisico, el mundo
digital se vuelve inviable

a preservacion del medioambiente y la contribucién al
desarrollo sostenible enmarcan la accién del Grupo Telefénica,
por lo cual la gestion ambiental de la compania esta enfocada
en prevenir, mitigar y reducir los riesgos ambientales de las
operaciones, con el fin de promover la sostenibilidad ambiental, y
se basa en principios de ecoeficiencia, gestion interna del carbono
y reduccién de consumos energéticos.

Telefénica Telecom

Telefénica Telecom ratificé su propia politica ambiental bajo los
siguientes criterios de sostenibilidad y mejora continua:

Cumplir la legislacion, normatividad ambiental y otros
1 requisitos

-

Prevenir la contaminacién ambiental en cada uno de
2 SuS procesos

-

Utilizar de manera eficiente los recursos de energia,
3 agua y papel, y manejar adecuadamente los residuos

_

Asegurar que todos sus aliados se integren a su modelo
L} de gestion ambiental

-

Capacitar y aportar a la creacién de la cultura ambiental
5 de sus colaboradores

-

En diciembre del 2011, el Sistema de Gestién Ambiental de Telef6nica
Telecom fue recertificado bajo el estandar internacional de la norma
ISO 14001 del 2004, para los siguientes procesos: Disefio, Ingenieria,
Comercializacién, Administracion, Instalacion, Prestacién del servicio
de telecomunicaciones y construccion, Operacion y mantenimiento

de servicios de redes a nivel nacional. Bureau Veritas estuvo a cargo
de dicha ratificacion. Ademas, se realizaron 80 auditorias ambientales
a contratistas, con el fin de asegurar su corresponsabilidad ambiental
frente a los parametros de la compaiiia, en cinco sedes (Cartagena,
Bucaramanga, Ibagué, Pasto y Bogota).

Telefénica Colombia 27



Informe de Responsabilidad Corporativa 2011

Telefonica Movistar

Desde el 2007, Telefénica Movistar cuenta con la certificacion
ISO: 14001 de AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion

y Certificacién). En el 2010 fue recertificada hasta el 2013,y en
el 2011 se realiz6 una auditoria externa de seguimiento, en la
que fue ratificada dicha certificacion. Adicionalmente, durante el
Gltimo afio Telefonica Colombia adelant6 31 auditorias internas

Gestion de Recursos Naturales
Mantener el uso eficiente de la

energia, agua, papel y combustibles
en las diferentes areas.

Gestion de Residuos

Garantizar una adecuada
separacion en la fuente de los
residuos urbanos y velar por la
disposicién adecuada de todos
los residuos que se generan en las
operaciones de Telefonica Movistar.

Despliegue de Red

Garantizar una expansion de
red responsable, a través de
lainstalacion de sistemas de
contencion, elementos de
insonorizacién y mimetizacion para
proteger el entorno.

Telefonica Colombia Comprometida
con la Proteccion del Medio Ambiente

Capacitacién en temas ambientales

Desde la Vicepresidencia de Recursos Humanos y el area de Gestion
Ambiental se realizé una campana de formacion y capacitaciéon en
temas de sostenibilidad, reciclaje y uso apropiado de los recursos.
Se capacitaron 697 personas a través de e-learning, en la plataforma
A+; quienes se completaron 16.339 horas de formacion virtual.

Preservacion de la biodiversidad

Con el fin de ofrecer una mayor cobertura y servicio, Telefonica
Colombia realiza actividades constantes de despliegue de red, que
exigen todas las medidas de prevencion y mitigacién necesarias para
evitar afectar la biodiversidad al momento de seleccionar los lugares
en donde se realizara la instalacién de estructuras.

y 59 a proveedores. El consultor externo PricewaterhouseCoopers
realiz6 8 auditorias externas a proveedores.

En el 2011 se avanz6 en laimplementacion de los programas de
gestion ambiental, orientados en seis ejes principales de accion, los
cuales son:

Aliados Responsables

Enmarcar la gestion de nuestros
Aliados dentro de los parametros
del Sistema de Gestion Ambiental
de Telefénica Méviles Colombia.

Emisiones Electromagnéticas

Garantizar que las emisiones
radioeléctricas se encuentren
dentro de los pardmetros
regulatorios definidos.

Cambio Climatico

Contabilizar las emisiones

de Gases Efecto Invernadero
(GEl), identificar las
oportunidades de disminucién
y generar una estrategia de
reduccion de estos gases.

El proceso de seleccion incluye la evaluacion de tres posibles lugares,
mediante visitas técnicas, evaluacion del impacto ambiental, de la
fragilidad visual y un analisis de la legislacion local y regional que
aplica en dichas areas, informacion a partir de la cual se establece si
el impacto ambiental de la instalacion es bajo o medio, y se evitan
los lugares en donde se identifique como alto.

Como medidas adicionales para mitigar el impacto ambiental de la
infraestructura, se utilizan sistemas de contencion para la proteccion
del suelo, sistemas de insonorizacion para evitar el impacto auditivo
y sistemas de mimetizacion de las estructuras para conservar la
percepcion visual de la zona, que no afecten la seguridad aérea.
Cuando es posible, la compania prefiere realizar emplazamientos
compartidos en estructuras ya instaladas, para evitar asi un nuevo
impacto medioambiental.
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Durante el 2011, en Telefonica Telecom se realizaron dos grandes
proyectos: el de Chatarrizacion de Torres del Plan Bianual Il
Inaldambrico y el proyecto de recuperacion de equipos de clientes
para su reincorporacion en el servicio. En Telefonica Movistar

se le dio continuidad al programa de recogida y envio para
reciclaje de equipos de los clientes. Ademas, Telecom y Movistar
llevaron a cabo actividades para que las baterias y los aparatos
eléctricos y electrénicos en desuso fueran reciclados y dispuestos
adecuadamente.

Telefonica Telecom

La compania realizd el desmonte y chatarrizaciéon de 951 torres,
para la mejora paisajistica y disminucién del pasivo ambiental,
trabajo realizado en conjunto con el Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, FONTIC y Cobres de Colombia.
En total, se chatarrizaron 204 toneladas de hierro, se recuperaron
1,6 toneladas de cable telefénico y se generaron ingresos de
venta de chatarra que ascendieron a los 64 millones de pesos.
Ademaés, se logr6 un ahorro de 3.828 millones de pesos y la
prevencion de cerca de 951 quejas y reclamos relacionados con
infraestructura deteriorada.

El segundo gran proyecto de gestion de residuos de Telefonica
Telecom consisti6 en la recuperacion de equipos que estaban
en manos de los clientes bajo la figura de comodato y que se

83.1 81.8

81.6

341

Recuperados Remozados Recuperados Remozados

Impacto Ambiental | Eco-eficiencia

encontraban en desuso, desactualizados o presentando fallas. Con
la politica de reparacién y recuperacion de estos dispositivos se
recolectaron médems y decos, que fueron sometidos a revisiones
técnicas, en las que se definia su reparacién y posterior reinsercion a
la operaci6n o su definitiva disposicion.

Adicionalmente, la compafiia adelanté un proceso de limpieza en
sus bodegas, en el cual fueron dispuestos elementos que habian
finalizado su vida Gtil, accién que sumada a la recuperacion de
equipos aument6 la cifra de residuos eléctricos y electrénicos, que
pasd de 217.773 kilos en el 2010 a 793.287 kilos en el 2011. Todos
estos residuos fueron entregados a operadores especializados en el
reciclaje de este tipo de materiales.

Telefonica Movistar

La telefonia movil se caracteriza, por la constante innovacion,
mejoramiento y actualizacién de la tecnologia.; por estas razones,
desde el 2007 y en conjunto con otros operadores y el Ministerio
del Medio Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial - MAVDT,
Telefénica Movistar adelanta la campana “Recicla tu mévil o celular
y comunicate con la tierra", con el fin de darle adecuada disposicion
final a los residuos. Los teléfonos celulares sin pila, los cargadores y
accesorios son entregados a la empresa Belmont Trading Colombia,
y salen del pais como un RAEE-Residuos de aparatos eléctricos y
electrénicos, mientras que las pilas de litio son exportadas como
residuo peligroso. Telefénica Movil recibe certificados de reciclaje
y/o disposicion final ambiental, entregados por las empresas
operadoras del reciclaje, de acuerdo con los cuales, en el 2011,
fueron recolectados y recuperados 2.644 kg de estos residuos.

3.300 654 2.644
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Consumo de energia

Durante el 2011 el consumo de energia se redujo un 4,6% en las oficinas
y un 2,4% en los edificios de operacion, con respecto al afio 2010.

Consumo de agua

En el 2011 la apertura de nuevas tiendas y sedes incidi6 en el
consumo de agua, que, sin embargo, continla presentando
volimenes menores que los registrados en afos anteriores.

— Vi
Consumo Eléctrico en Oficinas o0
MWh
30.392 30695 29.274
2009 2010 2011

Iz
Consumo Eléctrico en Edificios de Operacion @
222101 224502 218.894
2009 2010 2011
Consumo de Agua @
213.186.000 162.059.195 181.699.000
2009 2010 2011
Total Consumo de Papel Blanco °_§;¢

(incluido facturas) (Kg)

409.573 LOL.BL2 332.246

2009 2010 2011

Consumo de papel

El consumo de papel sigue presentando una tendencia decreciente,
reduccion que esta relacionada con el cambio de los clientes ala
factura electrénica. Internamente, a las campanias realizadas de
racionalizacién de papel se suma la iniciativa de instalar impresoras
multifuncionales, que registran el nimero de impresiones por area.
Esto permite realizar un seguimiento y control de los consumos para
evitar el desperdicio.

Sustancia Agotadora de la capa de Ozono- SAO: R22

Dentro del Protocolo de Montreal, los paises se comprometieron
areducir paulatinamente las sustancias agotadoras de la capa de
ozono. Estas se encuentran en equipos de refrigeracion. Por esto,
respondiendo al compromiso del pais de eliminar el uso de estas
sustancias, Telefénica inicié en el 2011 la sustitucion del refrigerante
R22 por sustancias menos dafinas.
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Gastos e Inversiones Ambientales

Telefonica Movistar

Gastos Gestion de Residuos
CoP

Gastos derivados de la gestion de
los residuos generados durante este
ano.

$13.858.250

Inversién Mediciones de Campos Electromagnéticos
cop

Inversion en realizacion

de mediciones de campos
electromagnéticos. Se entiende por
“inversion” cuando las mediciones se
realizan para una nueva instalacion.

$7.350.000

Gasto Mediciones de Campos Electromagnéticos
cop

Gasto en realizacién de mediciones
de campos electromagnéticos en
estaciones base durante este afo.
Se entiende por “gasto” cuando

las mediciones se realizan para
instalaciones existentes para las
que se han realizado mediciones
con anterioridad.

$58.800.000

Inversion Adecuaciones / Reducciones de Impacto Visual

cop

Inversion por las adecuaciones realizadas

durante este ano para disminuir el

impacto visual en las infraestructuras

dered (técnicas de integracion en el $ LI_ZO 6 1 O 660
entorno: pintado, recubrimientos, . .
mimetizaciones, ...). Incluye los

costes asociados a emplazamientos
compartidos con otros operadores.

Telefénica Telecom

En el 2011, Telecom decidi6 gestionar con personal propio los
proyectos ambientales, y solo incurrié en la contratacion de externos
para los siguientes proyectos:

Gastos Mantenimiento Ambiental
Ccop

Construccion de diques en 25 cuartos
eléctricos en donde se almacena
ACPM, con el fin de prevenir cualquier
filtracion al ambiente

$19.134.000

Inversion Adecuaciones Impacto AcUstico

Otros Gastos de Gestion Ambiental

Coste total de las adecuaciones
realizadas durante este afo en
emplazamientos para disminuir el
Impacto Acstico.

$204.176.968

cop

Auditor Externo

$2.743.336

TOTAL $ 70479 5878

TOTAL $21877336
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Caso Baterias MAC

En Telefonica Movistar y Telefonica Telecom se utilizan tres tipos de
baterias para sus operaciones: las baterias UPS para los computadores,

los bancos de baterias de soporte de red y las de tipo automotriz, que
soportan las plantas eléctricas. La vida Gtil de estas baterias depende

de su uso y aplicacion; por ejemplo, las de tipo automotriz son de corta
duracion, pero no se requieren muchas unidades; por el contrario, los
bancos de baterias pueden estar activos entre diez y once afos, pero la
cantidad de baterias utilizadas es mucho mayor. Durante anos, las baterias
desechadas en las operaciones de la compania fueron almacenadas en
bodegas, de modo que generaron costos y potenciales danos ambientales,
situacion que llevé a la compania a implementar una solucion integral para
el manejo de estos residuos.

Telefonica Colombia buscé una empresa con capacidad de realizar

esta labor con todos los estandares requeridos en materia ambiental

e identificd a la compania colombiana MAC S.A., la cual cuenta con un
proceso de reciclaje de baterias tipo plomo-acido, destacado por su
excelencia operativa y ambiental. En asocio con esta empresa, en el 2007
se inici6 un proceso de depuracion de las bodegas, en el que las baterias en
desuso almacenadas fueron recicladas por MACS.A.

Esta es la iniciativa de gestion de residuos mas destacada en los Gltimos
cinco anos en Telefonica Colombia, por los miltiples beneficios que ha
representado, no solo en el plano econémico sino también en el ambiental,
al garantizar la reduccion y prevencion de los impactos ambientales
asociados al plomo y el &cido sulfirico que contienen estas baterias, al
optimizar el espacio en bodegas y al generar ingresos econémicos.

El plomo es un metal pesado, no biodegradable y no renovable, que
liberado en el ambiente es toxico y puede generar diferentes afectaciones
en la salud humana. MAC toma las baterias viejas y las tritura, y separa

el plomo y el plastico gracias a la diferencia de densidad de estos
elementos. En el proceso se recupera el plomo, que luego puede ser usado
en multiples aplicaciones, como placas de rayos X, blindajes, rejillas,
recubrimiento de cable telefonico, entre otras. Esta recuperacion evita
que el plomo sea mal dispuesto en el ambiente, y a la vez permite que sea
usado nuevamente, lo cual representa ahorros significativos de recursos
naturales no renovables. Los materiales plasticos resultantes, como el
caucho, ebonita, PVC y polipropileno, son reciclados.

Por otro lado, el acido sulfdrico se mezcla con el agua usada en el proceso.
Para evitar los vertimientos, el agua contaminada va a una planta de
tratamiento industrial, en donde la acidez se neutraliza y adquiere un pH
6ptimo para no ser contaminante. Esta agua se reutiliza en los procesos de
la empresa para usos relacionados con la limpieza.

En el primer afo de este programa se lograron depurar 780 toneladas de
baterias, accion que liberd espacio en bodega y redujo gastos relacionados
con el manejo de inventarios. El balance de los cinco anos de vigencia

del programa es de 1.900 toneladas de baterias recicladas. En el 2011

el programa le represento6 a la compaiifa ingresos superiores a los 282
millones de pesos.

Programa de Reciclaje de Baterias Telefonica Colombia 2011

Residuos baterfas (Kg) IngresoporKg. Total ingresos COP
Telecom  71.790 $413 $29.649.270
Movistar  459.729 $550 $252.850.950
Total 531.519 $282.500.220
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Empleados

Estamos viviendo un momento nico, construyendo una
empresa que sera referencia a nivel mundial y la mejor

empresa de telecomunicaciones del mundo digital

Telefénica Colombia asumi6 el reto de consolidar una cultura
comun, a través de programas de transformacion que apuntan
al principal objetivo corporativo: “ser la mejor compaia global de
telecomunicaciones del mundo digital". Esta ambiciosa meta supone
escribir, de la mano de los colaboradores, una historia de éxito en el
futuro, que brinde la mejor experiencia y consolide una gran marca
desde el interior de la organizacion.

Los Ocho Comportamientos de Vive la Experiencia

/ Somos un solo

e7w'/:>o

Protagonistas de
NUestro plesarre

Liderazgo

Durante el 2011 y para fortalecer este propésito se dio continuidad
a “Vive la Experiencia”, iniciativa mundial desde la cual el Grupo
Telefonica apuesta por un Gnico equipo ilusionado, comprometido,
orientado al cliente y alineado con los objetivos del negocio. Esta
propuesta de modelo cultural promueve ocho comportamientos,
que son la base de la estrategia para la gestion de colaboradores

y que buscan hacer de la compafia el mejor aliado en el desarrollo
profesional y personal.

Abiertos a la
COmUun(CAL B

v

('M."fif

Comprometidos con

NUestros feutes

4
/\ Construmos
. Reconocemos la Espiritu | I l m&ror @
ex cia (movador para trabajar
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Nuestros Profesionales en Cifras

En el 2011 Telefénica Colombia generd mas de 26.000 empleos,
4.203 directos” y 22.524 indirectos, con los cuales contribuye a
impulsar la economia y el desarrollo personal y profesional de los
colombianos.

Formacion y Gestion del Talento

Telefénica en Colombia asumié la responsabilidad de innovar
constantemente en el compromiso y la relacién que construye
con sus profesionales, la cual esté orientada a alcanzar el
bienestar personal y profesional, a través de una oferta de
formacion integrada.

Empleados Directos Empleados Directos”

2.845 2.080
2010 2010
2.225 1978

2011 2011

Formacion

Los programas de formacion del Grupo Telefénica se han convertido
en el principal diferenciador para sus colaboradores, no solo por

la amplia oferta de contenidos sino también por los medios y
facilidades que ofrece, los cuales se adaptan a las necesidades

de cada persona. La formacion entrega a los colaboradores la
posibilidad de estar a la altura de las exigencias del negocio, el
entorno competitivo y de la compania.

> La Universidad Corporativa de Telefonica, con sede en Barcelona,
forméd en el 2011 a 35 empleados de todas las &reas y niveles, en
liderazgo, enfoque en el cliente, en el mercado, innovacién y gestion.

> Quince® colaboradores realizaron rotaciones internacionales para
trabajar en operaciones del Grupo Telefonica en otros paises, con
la expectativa de intercambiar conocimientos y fortalecer sus
capacidades.

> Se dio continuidad a la participacion en el “Master en el Negocio de
las Telecomunicaciones”, que en el 2011 llevé a cabo los procesos
de seleccion de la novena y la décima edicion, con la participacion
de 135 empleados de Telefonica Telecom, Movistar y Equipo Pais en
Colombia. Nueve colaboradores colombianos fueron beneficiados
con este programa, quienes se unieron a los tres beneficiados de
programas de postgrado (becas de la Fundacion Carolina).

> El programa Horizonte, dirigido a fortalecer en los jovenes
profesionales los conocimientos, actitudes y habilidades que
les permitan afrontar los nuevos retos y desafios de su carrera
profesional, convocd en el 2011 a 84 participantes, cuatro de los
cuales pertenecen a Telefénica Colombia.

> Através de la plataforma corporativa e-learning a+, Telefonica
Movistar y Telefonica Telecom han desarrollado un portafolio
estructurado de cursos virtuales, en el cual se registraron mas de
68.000 horas de formacion y capacitacion virtual, que convirtieron a la
compaiiia en la organizacién mas destacada del Grupo en este tema.

> Deigual manera con la iniciativa WAYRA, se constituyd una red de
mas de 40 mentores conformada por altos directivos de Telefonica
Colombia de diferentes areas, quienes donaron cerca de 290 horas
en esta red de voluntariado corporativo.

Desarrollo profesional

Dando continuidad a la prioridad que el desarrollo profesional y
personal tiene dentro de la compafiia, y fortaleciendo el propdsito
de hacer de Telefénica Colombia el mejor lugar para trabajar, se
ha dispuesto el ciclo de desarrollo de colaboradores, un proceso
que estructura el establecimiento y valoracion de objetivos,
competencias, retroalimentacién y construccién de planes de
desarrollo individual.

En sus relaciones laborales Telefonica
Colombia privilegia la cercania con sus
colaboradores, la comunicacion

y el desarrollo profesional.

4. Incluye becarios y temporales

5. Se incluyen empleados en rotacion finalizada y vigente.
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Este ciclo permitié en el 2011 evaluar el 100% del talento,
establecer objetivos para mas de tres mil colaboradores, realizar
un proceso sistematico de retroalimentacion y diseiar planes de
desarrollo individual para 2.938 empleados, lo cual consolidé a
Telefénica Colombia como la filial del Grupo en Latinoamérica con
mas empleados inscritos en el plan de desarrollo profesional.

Liderazgo

La compafia construyd un modelo sélido de gestion de personas,
que contempla el liderazgo como eje articulador del desempefio
de los colaboradores, el cual se consolidd, de acuerdo con las
mediciones de clima organizacional, como uno de los atributos
més destacables dentro de la cultura corporativa. Este modelo
permitié que en el 2011 la valoracién de la confianza en el
direccionamiento estratégico y las decisiones de la alta direccion
se ubicaran en 89%, de acuerdo con la medicion de clima y los
indicadores del estudio del Great Place to Work Institute. Esta
valoracion tiene en cuenta aspectos como la participacion de los
directivos en las acciones de motivacién, comunicacién, climay
ambiente de trabajo.

Asimismo, el programa Lidérame en Acci6n ha contribuido a

la consolidacion del estilo gerencial de la compaiiia, formando
lideres en diferentes areas. En el 2011 se continud con el proyecto
Comparte, una iniciativa orientada a consolidar el reconocimiento
del Grupo por su estilo de liderazgo. Este programa ofrece
espacios para compartir experiencias, metodologias y mejores
practicas en el ejercicio diario, fortaleciendo vinculos en los
equipos de trabajo y afianzando la confianza en quienes dirigen el
futuro de Telefonica.

Gestién de cambio

La dinamica misma del negocio exige a la organizacion altos niveles
de adaptabilidad, aprendizaje rapido y flexibilidad, haciendo del
cambio una caracteristica, mas alla de un proceso marcado por la
temporalidad. En el 2011, dada la particularidad de la operacion local,
Telefénica implement6 el modelo de gestion del cambio, cuyo foco
busca poner en relieve el papel que desempenfa la cultura corporativa
en las actividades diarias y en la consecucion de los objetivos.

Este modelo apoya la construccion y consolidacion de una cultura
comun, y soporta a Telefonica Colombia en los procesos de cambio
organizacional y del negocio, partiendo de dos ejes: la continuidad de
la operacion y la gestion del recurso humano.

El primer eje propende por asegurar la continuidad de la operacion
del negocio, lo que implica un trabajo enfocado a tener claridad
sobre estructuras, funciones, procesos y modelo de liderazgo. El
segundo frente, la gestion del recurso humano durante épocas de
cambio, refiere al acompafiamiento a los colaboradores, que permite
enfrentar el cambio y asumir nuevos roles. Este proceso implica
gestionar la resistencia, determinar palancas que ayuden enla
apropiacion de nuevas practicas y reconocer caracteristicas de los
grupos para afianzar factores culturales de éxito e impulsar espacios
de integracion, haciendo tangible el concepto de “un gran equipo crea
una gran compania”.

Participacion de Hombres Participacion de Mujeres

Mujeres en Posiciones Directivas Personas con Discapacidad

71% 29%

2010 2010
57.2% 42.8%
2011 2011

12 3

2010 2010
10 2
2011 2011
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La compaiiia cuenta con tres instrumentos internos que le permiten
monitorear el clima de manera confiable y permanente: Medicién
Anual, Cata y Termémetros. La Medicion Anual es una exhaustiva
encuesta sobre los diferentes aspectos de la gestion del talento,
que se aplica a todos los colaboradores, mientras que la Cata es

una herramienta de seguimiento que llega a cerca del 40% de los
empleados, y que a partir de una muestra tomada al azar, tiene
como objetivo conocer la percepcion de las condiciones laborales de
la compafiia. El Termémetro es una medicion periédica que permite
evaluar el comportamiento del clima organizacional, midiendo

“la temperatura del clima” para obtener un diagnéstico sobre su
comportamiento y evolucién.

Las acciones y planes focalizados de clima permitieron a Telef6nica
Colombia, en el 2011, obtener 90% de favorabilidad como grupo
integrado, con la participacion del 94% de los colaboradores, lo cual
demuestra la consistencia en la gestion de este frente.

Estos destacables resultados se obtienen gracias a la gestion interna
que el grupo realiza con sus colaboradores, a través de planes de
desarrollo, beneficios diferenciales, relaciones sostenibles con el
equipo humano y un esquema de compensacién que se convierte en
un factor importante en términos de retencion de talento.

Talento interno

La compaiiia continda brindando oportunidades de crecimiento
profesional a todos sus colaboradores, a través del programa
“Mas Oportunidades para Ti", por medio del cual, y gracias a las
convocatorias internas, los empleados pueden aspirar a nuevos
cargos. Gozan de este beneficio todos los que estan vinculados
directamente con Telefénica y aquellos que colaboran a través de
companias en outsourcing.

En el 2011 el Grupo ofert6 457 posiciones, 209 por Telefénica
Movistar y 248 por Telefonica Telecom, de las cuales cerca del 70%
fueron cubiertas con talento interno.

90.4%  &89.06% 89.8%

Telefonica Movistar ~ Telefonica Telecom Grupo Telefénica

Comunicacién

Los procesos de comunicacion en Telefonica Colombia privilegian la
interaccion directa entre colaboradores y lideres, gracias a espacios
abiertos y una agenda de comunicaciones, las cuales permiten la
divulgacion y la generacion de contenidos en toda la cadena de valor.

Esta agenda de comunicacién cuenta con dos focos de gestion:

Comunicacién en cascada: fortalece la relacion de los lideres con sus
equipos al sintetizar y explicar los objetivos del negocio, escuchar
las inquietudes y expectativas de los miembros de su grupo,
determinar los niveles de relacion con cada uno, mejorar los canales
de comunicacién, para finalmente planear, actuar y mantener el
seguimiento de la estrategia de negocio.

Agenda de lideres: tiene cuatro espacios destacados, donde los
lideres transmiten informacion a sus empleados. Los encuentros
masivos con lider, comités primarios, acercamiento a ciudades y
momentos con empleados se consolidan en la organizacién como
espacios que ademas de contemplar herramientas de comunicacion
no presencial, como las videoconferencias, fortalecen el nivel de
relacionamiento entre &reas.

Asimismo, como empresa de tecnologia e innovacion, Telefonica

se circunscribe a la vanguardia de los Gltimos avances tecnoldgicos

y le apunta al desarrollo de sus propios procesos, dentro de un

modelo global coherente con su propuesta de servicios. Es asi como
ha implementado programas que fomentan la inclusion de sus
colaboradores y directivos en las Gltimas tendencias de comunicacion.

Las redes sociales como Twitter, Yammer y herramientas
como los Blogs y los foros, estan dentro de este modelo, pues
garantizan una comunicacién de doble via, en la que es posible
interactuar y recibir opiniones, sugerencias e inquietudes en
tiempo real, las cuales fortalecen la relacién de los lideres de la
compania con los colaboradores.

Reconocimiento

Telefénica Colombia reconoce el trabajo que sus colaboradores
realizan en las actividades diarias, a través de la iniciativa “Un
Aplauso para Ti", programa que busca fortalecer el valor real del
reconocimiento, impulsar y sostener la cultura de la organizacion,
aumentar el compromiso emocional y la motivacion de los
colaboradores y, sobre todo, resaltar la importancia que tiene
demostrar la gratitud y valoracion por el trabajo individual o grupal.

En el 2011 los aportes de los empleados en cada una de las areas
de la organizacién fueron valorados en el reconocimiento cotidiano,
que destacé a 3.137 colaboradores y 66 proyectos en la modalidad
diferencial a lo largo del afo, y que cerrd con catorce ganadores en
el ano, quienes recibieron como incentivo un viaje internacional
acompaniados por el CEQ® de la operacién en Colombia.

6. Sigla en inglés: Chief Executive Officer
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Seguridad y Salud

Espacios para equilibrar la vida laboral y personal

El programa “Oficina en Movimiento” se ha consolidado desde

el 2009 como una de las principales estrategias para fortalecer

y mejorar la conciliacién de la vida laboral y personal de los
colaboradores de la compafiia. No solo proporciona la oportunidad
de estar mas cerca de la familia, con mayor tranquilidad y
concentracion, sino que ademas contribuye a la productividad y
eficiencia para alcanzar los objetivos trazados. En el 2011, gracias
ala gran acogida del programa, cerca del 32% de los empleados
se encuentran vinculados a esta iniciativa que les permite trabajar
parte de la jornada fuera de la oficina, conectados a través de las
tecnologias de la Informacion.

Asimismo, la compaiiia brinda a todos sus colaboradores beneficios
en dias especiales, con el propésito de contribuir a la construccion
de entornos favorables para el desarrollo de las actividades
laborales:

> Cumpleanos: Todos los colaboradores pueden tomar como dia libre
el dia de su cumpleafios, y asi compartir mas tiempo con sus seres
queridos en esta fecha especial.

> Vacaciones: El paquete de vacaciones otorga dos dias adicionales de
descanso a quienes decidan tomar los 15 dias reglamentarios, y asi
garantizar el descanso de todos los colaboradores.

> Festivos: Los empleados cuentan con la posibilidad de elegir un
viernes/sébado flexible antes de un dia festivo, en el cual pueden
salir a media jornada y disfrutar asi de mayor tiempo durante el fin
de semana.

Entornos saludables

La salud y seguridad de los empleados hacen parte de las prioridades
de la gestion que adelanta el Grupo Telefnica en el pais, y se
materializan a través de la actuacion de los comités paritarios de
salud ocupacional (COPASO) para las operaciones fija y movil, los
cuales promueven un estilo de vida saludable en el trabajo, con
respeto por las politicas internas y las directrices legales.

En este mismo sentido la compafiia construyd, en convenio con la
Caja de Compensacion Familiar Compensar, el Centro de Bienestar y
Capacitacion, para brindar una solucién eficaz en mejorar la calidad
de vida de los trabajadores y su grupo familiar. Esta acondicionado
con modernas salas, para la realizaci6n de capacitaciones, reuniones
de trabajo, eventos empresariales y familiares, y ademas cuenta con
un gimnasio que tiene equipos para el desarrollo de actividades de
acondicionamiento fisico.

La compafia continGa fortaleciendo su programa de “Pausa Activa”,
por medio del cual contribuye a la disminucién del riesgo de
afectacion por parte de los colaboradores, con respecto a la higiene
postural y la inflamacion del tanel del carpo.

El mejor lugar para trabajar

La compaiiia adelanta, mediante un instrumento externo, el
estudio del entorno laboral, realizado con el instituto Great Place
to Work. En este proceso, que valora temas como liderazgo,
credibilidad, respeto, imparcialidad, camaraderia y orgullo,
participaron el 95% de los colaboradores de la operacion de
Telefénica en Colombia, que obtuvieron un 93,3% de percepcion
favorable en el indice de Ambiente Laboral (IAL) para el 2011. En
este ejercicio, Telefonica Colombia logré como grupo empresarial
ubicarse en el quinto puesto , entre aproximadamente 200
companias que fueron tenidas en cuenta como los mejores
lugares del pais para trabajar.

Asimismo, durante el 2011, con el objetivo de impulsar el
compromiso de los colaboradores con Telefdnica, y llevando
al cumplimiento de los retos organizacionales del negocio,
se dio continuidad al modelo de gestion de clima con base
en el compromiso, el cual evalla el estado de las diferentes
dimensiones que hacen parte del bienestar de todo el equipo
humano en el sitio de trabajo.
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Embajador Telefonica

L
b

La cultura corporativa de Telefonica incluye los parametros de
comportamiento de los colaboradores, los valores asumidos y la

forma en la cual se toman decisiones. Esta cultura se ha construido
gracias a la integracion de todo el equipo bajo los lineamientos de los
planes estratégicos de la compafiia y los Principios de Actuacion, que
guian los comportamientos cotidianos y enmarcan la apropiacion de
nuevas herramientas y espacios de comunicacion por parte de los
colaboradores de la compafiia, en coherencia con la transformacion que
ha vivido Telefénica Colombia y su orientacion hacia el mundo digital.

Con el objetivo de afianzar esta cultura se cre6 en el 2011 el
programa “Embajador Telefénica", una iniciativa que permite a
los colaboradores expresar el orgullo de hacer parte de una de las
mejores compafias de telecomunicaciones, a través del impulso,
reconocimiento y apropiacion de las conductas que caracterizan
al gran equipo Telefénica Colombia, al tiempo que avanzan, como
equipo, en la formacion de empleados digitales.

Esta iniciativa, estructurada en tres etapas (comprometido, ejemplar
e inspirador), contempla una accién formativa y vivencial que invita a
vivir la experiencia de trabajar en la compaiiia, consiguiendo un solo
equipo ilusionado y comprometido, orientado al cliente y alineado
con los objetivos del negocio.

En el Gltimo afio, 3.692 colaboradores se acreditaron en dos

de los cursos de formacion ofrecidos a través de la plataforma
virtual: “Embajador Comprometido y Ejemplar”. El primero ofrece

el marco necesario para comprender las implicaciones de las TIC

y fortalecer los comportamientos deseados frente a su uso, de
acuerdo con los Principios de Actuacién, mientras que el segundo
favorece la apropiacion de las herramientas digitales a través de una
profundizacién en su aplicacion.
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Inclusion Digital

Mediante iniciativas vanguardistas de inclusion, la Compania innova en aspectos
relacionados con la economia, la cobertura geografica, la apropiacion de las
nuevas tecnologias por parte de sus clientes, el emprendimiento y la innovacion,
la organizacion le apunta al reto de generar soluciones que se adapten a las
necesidades especificas de cada zona del territorio nacional.

n esa medida, durante el 2011 la compania trabajé no solo por
la consolidacion de sus diferentes proyectos de expansion de
cobertura y alcance —lo que ha permitido mayor acceso a las TIC
en el pais— sino también por el afianzamiento de sus iniciativas
de inclusion digital en zonas concretas, en medio de coyunturas
sociales complejas en algunas de ellas, como consecuencia del
fenémeno de ‘La Nifa'.

Inclusion Economica

En alianza con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la
Federacién Nacional de Cafeteros y el Banco de Bogota, Telefénica
Colombia continud fortaleciendo en el 2011 su proyecto Banca
Moévil para cafeteros, con el propésito de permitir el servicio de
transacciones financieras moviles en diferentes regiones del pafs, de
manera masiva y exitosa.

Mediante Banca Mdvil los caficultores acceden desde su celular

a servicios bancarios, como la consulta del saldo de la cuenta,
transferencias de dinero, recarga de celulares en prepago y pago de
la factura de celulares en pospago, entre otros.

Hasta el 2011 y en el marco del programa de competitividad del
proyecto, se registraron 3.641 caficultores en nueve departamentos
del pafs.

La ola invernal que se registré en el afo anterior en Colombia afectd
la entrega de subsidios a los caficultores, situacion que fue manejada
por la Federacion Nacional de Cafeteros con el proyecto Banca

Movil, herramienta a través de la cual se entregaron recursos en

5
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especie valorados en mas de 43.000 millones de pesos a 197.000
caficultores, mediante 467.000 transacciones con los moviles.

El proyecto de Banca Mévil ha sido pionero en el sector de
telecomunicaciones en América Latina, a tal punto que modelos
similares han empezado a implementarse en paises como México,
Chile y Venezuela.

Inclusién Geografica

El gran reto de Telefonica Colombia es llevar los servicios de
telecomunicaciones, voz y datos a la mayor parte del pafs, razon
por la cual la compafiia continué con sus esfuerzos para ampliar
cobertura y asi suplir las necesidades de comunicacién de Colombia.

Durante el 2011 Telefénica Colombia consolidé su posiciéon como
el operador de banda ancha fija con mayor capilaridad en el
pais, al llegar con este servicio a 353 municipios. Este avance
estuvo acompanado con un crecimiento del 11,7% en ndmero
de accesos de banda ancha, los cuales pasaron de 545.288 en el
2010 a 609.2977 de accesos de banda ancha en el dltimo ano.

Cobertura en asocio con el Gobierno Nacional

En suinterés por ampliar la cobertura de servicios a zonas alejadas
de grandes centros urbanos, y asi facilitar que un mayor niimero

de personas tengan acceso a las comunicaciones, el Ministerio de
las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, MinTIC, ha
convocado a Telefénica Colombia como su operador en el desarrollo
de los programas “Vive Digital" y los Planes Bianuales.

7 Parametros de célculo Telefonica Colombia.

#Municipios #Municipios Kms de Carretera * Kms de Carretera *
Red UMTS Red GSM Red UMTS Red GSM

450 934 2.976 12.832
2010 2010 2010 2010

498 942 4,115 12.875
2011 2011 2011 2011

*Incluye vias principales y secundarias

38 Telefénica Colombia
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“Vive Digital": por la masificacién de internet en Colombia
En el marco de su propésito de contribuir a la disminucion de la
brecha digital que existe en el pais, Telefénica Colombia le ha
apostado a operar el programa Hogar Digital, que hace parte del
plan “Vive Digital", del MinTIC, cuyo propésito es la masificacion de
internet a lo largo de la geografia nacional.

Esta iniciativa tiene como propésito promover la instalacion de
nuevas infraestructuras y el disefio de mecanismos que estimulen
el uso activo de internet en la poblacién colombiana, especialmente
en los hogares ubicados en los estratos 1 y 2, como la asignacién de
subsidios que faciliten el acceso y consumo de servicios soportados
con banda ancha. Para tal fin, el Ministerio de las Tecnologias de

la Informacion y las Comunicaciones, a través de una licitacion,

le adjudicé a Telefonica Telecom la instalacion, operacién y
mantenimiento de 27.936 accesos de banda ancha, distribuidos

en 38 municipios de 17 departamentos del pais, con un aporte de
recursos publicos de 1.502 millones de pesos.

Plan Bianual Il

Esta iniciativa del Gobierno Nacional esta orientada a ampliar
la cobertura de banda ancha en las diferentes regiones del
pais, especialmente en hogares clasificados en los estratos
socioecondmicos 1 y 2. Telefénica Colombia ha participado
como operador en el desarrollo de este programa, el cual en el
2011 contd con recursos estatales del orden de los 109.000
millones de pesos, destinados a la construccion de obras civiles
e infraestructuras necesarias para garantizar el acceso a banda
ancha en las localidades incluidas.

Adicionalmente se alcanzd el 100% de la reposicion de redes y un
despliegue de 851,07 kilémetros de red de fibra 6ptica, y 52.422
altas a diciembre 31 del 2011.

San Andrés

Como parte de la transformacion digital del pais, el Gobierno
Nacional invirtié cerca de US$54,3 millones de délares en la
construccion un cable submarino entre la costa norte colombiana

y el archipiélago de San Andrés y Providencia, con el fin de
incrementar la capacidad de ancho de banda en los servicios de
telecomunicaciones, aumentar la oferta de servicios en condiciones
competitivas, fortalecer y explotar las ventajas competitivas del

~

Indicadores de Cobertura Telefénica Telecom (=)

Cobertura Banda Ancha Puertos de Banda Ancha

No.de Municipios

2’8 102.000

3 53 nuevos

2011

Adjudicacién Espectro

En octubre de 2011, después de un proceso de subasta
con la participacion de otros operadores de telefonia
movil, Telefénica Méviles Colombia S.A. result6
adjudicataria de 15 MHz de espectro en la banda 1900
Mhz. Con esta asignacion, Telefénica Méviles Colombia
S.A. cuenta con un total de 55 MHz de espectro
distribuido de la siguiente manera: 30 MHz en la banda
en 1900 y 25 MHz en la banda 850.

Esta asignacion de espectro se materializb en la
Resolucion MINTIC 002105 del 15 de septiembre de 2011,
respecto de la cual vale resaltar los siguientes aspectos:

& Laduracion del permiso es de 10 afnos contados desde el
20 de octubre de 2011.

El valor a pagar como contraprestacion es en total USD
47.700.000,00 los cuales debemos pagar asi:

& 50% en efectivo (USD 23.850.000,00) seis meses
después de la asignacion (Fecha en que quede en
firme el acto de asignacion del espectro)

> 50% mediante el cumplimiento de la obligacion
de hacer (Cobertura de 36 localidades y servicio a
instituciones educativas)

Obligacion de cobertura 3G en todas las cabeceras
municipales en las cuales la sociedad tenga cobertura, a
mas tardar el 18 de abril de 2012

departamento mediante el uso de las TIC y proveer conectividad
adecuada a las entidades del Estado.

Con el proposito de maximizar las posibilidades que ofrece esta
ampliacion de la conectividad, Telefonica Colombia realizé una
inversién cercana a los 800.000 délares en laisla, con el fin de
proveer la mejor calidad posible en los servicios de internet, datos,
voz y telefonia movil.

Adicionalmente se habilitaron 512 puertos de banda ancha en

una primera fase, y en la actualidad se lleva a cabo una segunda
ampliacion, de 996 puertos adicionales, en tres sectores diferentes
de laIsla. También se estan desplegando nuevos puertos, para cubrir
la demanda en el archipiélago, aumentar el ancho de banda a los
clientes existentes y ampliar las estaciones base de la operacién
movil en este departamento.

Las areas técnicas de las dos operaciones coordinaron los esfuerzos
y sinergias para lograr un proyecto optimizado en recursos y tiempo,
que le ha permitido a Telefénica Colombia trasladar, en junio del
2011, su sistema de televisién a un nuevo satélite, con el propésito
de prestar un mejor servicio a los clientes del archipiélago.

Telefénica Colombia 39

Puerto Merizalde

a vl iy )
Fotografia tomada de la aplicacién Google Earth.

El esfuerzo de Telefonica Colombia por llevar las tecnologias de la
comunicacion y la informacion a zonas remotas ha permitido que
lugares cuyos sistemas de conexion eran insuficientes y limitados,
hayan podido dinamizar sus actividades por medio de la llegada de
los servicios de telecomunicaciones.

Es el caso de Puerto Merizalde, una pequena poblacion de cinco mil
habitantes, situada en el Valle del Cauca, donde las lanchas rapidas,
que son el tnico medio de transporte, estan disponibles un par de
veces a la semana y tardan aproximadamente cuatro horas hasta
Buenaventura.

Debido a las dificultades de ingreso y salida de productos

que tenia el municipio su economia era limitada, se movia
fundamentalmente en medio de la informalidad, y las
oportunidades de acceso a las tecnologias eran escasas. Uno de
los pocos medios de comunicacion con los que contaba Puerto
Merizalde era un teléfono comunitario, entregado por el programa
Compartel.

Con la llegada de Telefénica Movistar a la region, mas de 3.500
habitantes tienen ahora un mejor acceso a las comunicaciones,
con el cual han logrado insertarse en la economia del Pacifico,
comunicarse con sus familiares y amigos, y ampliar su horizonte
econdmico y social. Hoy pueden programar nuevas frecuencias
de las lanchas rapidas, tener mejores servicios de salud, aumentar
sus oportunidades comerciales y, sobre todo, lograron romper la
situacion de aislamiento en la que se encontraban.

Este proyecto, liderado por el equipo comercial de la zona, exigio
un trabajo conjunto con el area técnica de la empresa y las
autoridades locales, con el fin de encontrar el punto adecuado para
la instalacion de la infraestructura, comprometer a la comunidad
con la proteccion de los equipos y desarrollar nuevos negocios,
que atiendan las necesidades de comunicacion y servicios de los
habitantes.
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T@lEfOﬂica COlombia maXimiza |aS Principales Logros Empresarios Pymedia
posibilidades que ofrecen las TIC para
fomentar la apropiacion de las nuevas 2009

herramientas de comunicacion, el . ,
L. i i > Reuni6 200 pymes y 100 duplas creativas para desarrollar
em prend Imiento y la innovacion. una estrategia de comunicacion digital. La pyme ganadora

fue Telecomunicaciones, asesorada por Julidn Gallego y
Jennifer Garcia de la Universidad Jorge Tadeo Lozano.

2010 / Periodo |

> Reuni6 a 650 pymes en 5 ciudades y a mas de 450
estudiantes de 13 universidades del pafs.

= Lapyme ganadora fue Distridental, asesorada por Maria
Ancinces y Natalia Manrique de la Universidad Central.

> Elcliente recibié $5.000.000 y la dupla creativa 2 becas
para el curso Spring Break Brother en Argentina.

2010 / Periodo 11

= Reuni6é 750 pymes junto a 13 universidades en 7 ciudades
del pais.

> Lapyme ganadora fue Todo Full y la dupla la integraron
Carlos Gonzalez y Alejandro Tibaduiza de la Universidad de
Santander.

= Elcliente recibi6 $10.000.000 y la dupla creativa 2 becas
para el curso Summer School en Argentina.

Apropiacion

Telefénica Colombia es consciente de la profunda relacion que
existe entre las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién y la 2011 / Periodo |

educacioén. En virtud de ello, ha propendido por fomentar escenarios

de capacitacion, optimizacion y creatividad, para incorporarlos como & Reuni6 a 15 universidades de 7 ciudades diferentes
herramientas pedagégicas y construir espacios de emprendimiento

. ., . P > Se abrieron cinco categorias: Colombia Crece, Colombia TICS,
e innovacion para el paulatino desarrollo del pais.

Colombia Exporta, Colombia Horeca y Colombia Salud.

. . L > En cada una se destacaron dos proyectos, excepto en
Empresarios Pymedia: pensando en el crecimiento Colombia Exporta, que se declaro desierta. Los dos cupos

profesional de los jévenes y las empresas pymes ganadores de esta categoria se trasladaron a Colombia

L, . ., r nl | se recibi6 el mayor nimert r .
Enel 2011 Telefénica Telecom realizé una nueva edicion de Craes, gl ebill g il diimel. o e proples oy

Empresarios Pymedia, un proyecto que surgié en el 2009 y que se > Los ganadores de la categoria Grand Pyme fueron:
constituyd en el escenario propicio para vincular estudiantes de
carreras afines a la comunicacién, publicidad, disefio y mercadeo con
las pymes colombianas, en una relacién de beneficio mutuo.

Anyela Becerra Toro y Luis Carlos Paz Lujan de la
Universidad Jorge Tadeo Lozano de Cartagena con
la pyme Guianza Express Ltda.

Este programa contribuye con el desarrollo y la implementacion de Paola Marcela Sarmiento y Juan Pablo Hernandez
estrategias de comunicaci6n digital, que conducen a las pequefias dela Universidad Central de Bogota, con la pyme

y medianas empresas a obtener herramientas para mejorar y hacer Laboratorios Ciencia y Naturaleza (CINAT)

crecer su negocio, a la vez que favorece a los nuevos talentos y abre

oportunidades para el desarrollo profesional. En las cinco ediciones 2011 / Periodo I

del programa, mas de 1.600 estudiantes y mas de 2.000 pymes,

clientes de Telefénica Telecom, se han beneficiado de los proyectos. > Laquinta edicion de Empresarios Pymedia cont6 con la

participacion de 8 ciudades del pais y 17 universidades. En
esta ocasion los participantes compitieron por regiones, en
cada una de ellas hubo un ganador y al final se escogi6 el
ganador nacional.

En la quinta edicidn de esta iniciativa, realizada en el 2011,
participaron 17 universidades de 8 ciudades de Colombia.
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La tecnologia al servicio de los clientes

Telefénica Colombia ha buscado espacios de capacitacion en el uso
adecuado de las tecnologias a sus clientes. Sacando provecho de

las facilidades que ofrece internet para llegar de manera masiva y
emitir mensajes concretos, la compania ha consolidado en Youtube
un canal, mediante el cual responde de forma directa y sencilla las
inquietudes de los usuarios de Telefnica y facilita el uso correcto de
servicios y aplicaciones mdviles y de internet.

Este recurso posicion6 a Telefonica Colombia como el primer
pais del Grupo en contar con un canal de este tipo que le permite
a la compafia compartir contenidos de forma dinamica, con el
propoésito de acompanar a los usuarios en su interaccién con
equipos y aplicaciones.

Emprendimiento

En el 2011 se lanzd la primera convocatoria global para Wayra, y en
agosto de ese mismo afio comenzo el trabajo del primer grupo en la
Academia, un espacio innovador de 300 metros cuadrados, que se
convirti6 en la sede de uno de los proyectos de emprendimiento mas
ambiciosos en Colombia, orientado a apoyar proyectos innovadores
de base tecnoldgica.

Los proyectos ganadores recibieron, ademas del derecho a estar
seis meses en |la Academia, en un espacio de co-working, un

Reproducciones en Youtube Reproducciones en Youtube

8.480

2011

1.796.734

2011

aporte financiero de Telefénica Movistar, por US$50.000 para cada
proyecto, y un ciclo completo de capacitaciones y tutorias dirigidas a
reforzar conocimientos y dar las herramientas a los emprendedores
para ajustar su plan de negocio.

Para conocer mas sobre este proyecto, lo invitamos a que consulte el
capitulo Cultura Digital en este mismo informe.

Innovacion

En el 2011, la Organizacién continud con una de sus iniciativas de
emprendimiento e innovacioén de mayor éxito en Colombia y en el
mundo, se trata del Campus Party.

Campus Party 2011: la fiesta de cultura
digital mas grande del mundo

Desde el 2008, el Grupo Telefdnica realiza en Colombia el Campus Party,
la fiesta de entretenimiento tecnolégico, ocio y cultura digital mas
grande del pais. En el 2011 participaron cerca de 4.500 ‘campuseros’,
quienes compartieron sus proyectos y gozaron de mas de 550 horas de
formacion en temas como ciencia, cultura digital, innovacion y ocio.

Los asistentes a esta edicidn contaron con una conectividad de 6.0 Gb
proporcionada por Telefénica Telecom, con la primera red funcional con
protocolo internet version 6 (IPv6), que conecté en forma simultanea los
‘campuseros’ que participaron en el evento. Por primera vez en Colombia
se realizo una demostracion de tecnologia mévil de cuarta generacion
LTE (Long Term Evolution), la cual permiti6 conocer y experimentar las
nuevas funcionalidades y velocidades de la banda ancha movil.

En el 2011 el evento contd con ponentes de primer nivel reconocidos
en el mundo tecnolégico, como John Draper “Captain Crunch”, el
hacker leyenda; Radl Ramirez “Ixopixel”, uno de los twitteros mas
influyentes en México y consultor en temas de marketing digital;
Andreu Ve, profesor de la Universidad de Stanford, quien investiga
la historia oculta de internet, y Tan Le, neuroingeniera considerada
una de las mujeres con mayor influencia en la industria de la
tecnologia en el 2010, entre otros.

En el Campus Party también se realizé el Foro Telefénica Cultura
Digital, un espacio de reflexion en el cual se plantearon los
requerimientos, oportunidades y desafios necesarios para crear un
entorno digital adecuado, en donde se aproveche todo el potencial
de las TIC. El Foro estuvo dividido en tres teméticas principales:

Desafios de la empresa: nuevos servicios y nuevas relaciones
con los clientes.

Redes sociales: nuevos ciudadanos, nuevas relaciones.
Innovacion: usos no convencionales.

En la conversacion sobre estos temas participaron lideres
digitales entre los que se destacan: Peter Cochrane, experto
fundador de ConceptLabs; Stewart Butterfield, co-fundador de
Flickr, el sitio web m&s popular para compartir fotografias y
Nolan Bushnell, conocido como el padre de la industria de los
videojuegos, fundador de Atari.
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Asiste al concierto

Telefc’)nica Colombia involucré a distintos actores de la sociedad
en iniciativas que comprendieron la atencion de la crisis en
diferentes niveles, desde la recuperacion de la infraestructura propia
del negocio, hasta la solucion de las necesidades mas urgentes de
los grupos de interés.

Como una medida de atencién prioritaria, desde noviembre del 2010
empez6 a funcionar el Comité de Crisis en la compaiiia, mes en el
cual se evidenci6 que el fenémeno de La Niia no solo generaria
danos a la infraestructura, sino que tendria enormes repercusiones
sociales. Por medio de este Comité se dio un manejo integral a las
necesidades que se presentaron durante esta coyuntura.

Infraestructura

Telefénica Colombia asumié un enfoque preventivo para proteger
sus equipos y redes, con el monitoreo permanente de las zonas con
posibilidad de riesgo, para poder tomar las decisiones pertinentes.

La operacion sufri6 dafios en equipos e infraestructura en 31
localidades, generados principalmente por el desbordamiento

de rios (entre ellos el Cauca y el Magdalena), el rompimiento del
Canal del Dique, las fallas geoldgicas que llevaron a la desaparicion
de cabeceras municipales, danos estructurales en estaciones
repetidoras y centrales, avalanchas y dafios en equipos por
filtraciones.

Uno de los mayores impactos fue generado por la apertura continua,
durante 24 dias, del anillo norte de fibra 6ptica, que mantuvo en
estado critico la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.

Ademas de los inconvenientes en la prestacion de los servicios, el
valor econémico de estos dafios, que alcanzd los nueve millones de
dblares, es otra afectacion importante. Se invirtié mas de un millén
de dblares en la mitigacion del fenémeno y se generaron mas de dos
millones de délares en lucro cesante.

Atencioén de clientes

La situacion de emergencia que enfrentaron las diferentes zonas
del pais representd un reto importante en temas de facturacion.
La imposibilidad de la entrega de facturas requirié planes de
emergencia, y en algunos casos la aplicacion de descuentos o
condonaciones de la deuda, opciones que fueron utilizadas con
39.072 clientes.

Colaboracién con las autoridades

Dentro del trabajo en equipo que la compania realizé con el Ejército

Nacional, las gobernaciones y alcaldias de los municipios afectados,
y las oficinas de atencién de desastres de esas mismas localidades,

entre otros organismos, se dot6 de celulares y television a los
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Telefonica Colombia activo toda su
capacidad de movilizacion de la sociedad
en torno a la solidaridad

Ingresos

$4.417.081.779 $468.795.867 $805.831.860 $78.187.834 $36.529.000

Donacién Fundacion
Telefonica Espana.

Donaciones a través de

SMS clientes Movistar. Solidarias.

albergues destinados a los damnificados, con el objetivo de garantizar
la comunicacién de los afectados con sus familias, y se facilitaron
espacios para el almacenamiento y recoleccion de donaciones.

Ayuda a la comunidad

La compania también adelanté acciones para apoyar a las personas
y comunidades afectadas, que incluyeron a beneficiarios del
programa Pronifio, de la Fundacién Telefénica; a empleados —que
recibieron bonos para reparar sus viviendas—; a funcionarios de
empresas aliadas, y a habitantes de las regiones mas perjudicadas
por las lluvias, estos ultimos apoyados gracias a las alianzas
establecidas con otras organizaciones.

Ayudas a la Comunidad

Apoyo a 144
familias y 243 nifos

Apoyo y beneficios
a 5 colaboradores
de planta y 46 de
empresas aliadas

beneficiarios del
programa Pronino

Taquilla concierto Voces

Rendimientos
Financieros.

Campana Interna
de donaciones.

Telefonica solidaria: movilizacién

Al ser una problemética nacional, la compania buscé involucrar a la
sociedad en la generacion de ayudas efectivas para los damnificados,
por medio de campanas de sensibilizacion que invitaban a los
colombianos a contribuir en la recaudacion de fondos para atender
importantes necesidades de las poblaciones afectadas.

Esta sensibilizacién incluy6 una campana dirigida a los clientes,

en la cual se invitaba a realizar donaciones por medio del sistema

de mensajes de texto y de la participacion en el concierto Voces
Solidarias, liderado por Telefénica Colombia, en el cual artistas
nacionales e internacionales aportaron su talento en un evento cuya
taquilla fue destinada a los damnificados en todo el pafs.

Localidades con Afectacion Critica

19

Ola Invernal I Nov.2010-Abr 2011

12

Ola Invernal Il Abr.2011-Jun 2011

Impacto en Infraestructura
usb

6.897.036

Ola Invernal  Nov.2010-Abr 2011

1972.263

Ola Invernal Il Abr.2011-Jun 2011

Gastos de Mitigacion
usb

638.268

Ola Invernal I Nov.2010-Abr 2011

449167

OlaInvernal Il Abr.2011-Jun 2011

Lucro Cesante

usb

2.572.277

Ola Invernal I Nov.2010-Abr 2011

249.695

Ola Invernal Il Abr.2011-Jun 2011
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Apoyo a la reconstruccion de infraestructura
educativa y apoyo a la comunidad

Dada la magnitud de los dafios ocasionados por la ola invernal la
mayor parte de los recursos recaudados fueron destinados a la
construccion y/o reabilitacién de instituciones educativas afectadas.

Inversiones

Destinacién

Organizaciones participantes

Aportes*

Alianza para la rehabilitacion y/o reconstruccion en
Santa Lucia (Atlantico), San Onofre (Sucre) y Soacha
(Cundinamarca).

Fundacién Telefonica

$ 2,000,000,000

Fundacién Argos

$1,400,000,000

Ministerio de Educacion Nacional

$ 2,400,000,000

Alianza para el mantenimiento, reparacion y dotacién
en Instituciones Educativas en Libertador (Cordoba)
y Yumbo (Valle).

Fundacién Telefonica

$ 200,651,332

Fundacién Argos

$200,651,332

Fundacién Bancolombia

$200,651,332

Fundacién Grupo Nutresa $53.745.892

Fundacién Telefénica $ 700,000,000
Fundacion Argos $ 250,000,000
Fundacion Empresarios por la Educacién  $ 184,000,000

Alianza Proyecto Ola Escolar. ” ”

Fundacion Bolivar Davivienda $ 700,000,000
Fundacién Mario Santodomingo $ 700,000,000
Fundacion Mundial $ 200,000,000

Alianza para la construccion del colegio Mosquera.**

Fundacién Telefonica

$1,054,327,409

Adecuaciones infraestructura Santa Lucia (Atlantico)
y Ciudad Bolivar (Bogota).

Fundacién Telefonica

$ 86,518,464

Donacién Colombia Humanitaria.

Fundacién Telefonica

$ 544,269,860

Atencién emergencia beneficiarios Pronifio.

Fundacién Telefonica

$ 355,905,703

Auxilio a colaboradores afectados.

Fundacién Telefonica

$ 39,966,778

Total Aportes Fundacién Telefonica

$ 4,981,639,546

Recursos en proceso de asignacion

$ 824,786,795

*Incluye gasto real y comprometido a cierre de 2011

** La construccion del colegio también cont6 con la participacion de otros socios. Ver link http://issuu.com/julianaduque/docs/informe-final-tsc-hires/1
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Fundacion Telefonica

Una vez que se consolida en el 2007 la participacion de Telefonica en
Colombia, se da paso a la constitucion formal de la Fundacion Telefonica
Colombia, recogiendo las experiencias anteriores de Movistar y Colombia
Telecomunicaciones en un ambito de mayor fortaleza institucional.
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esde su origen, y en coherencia con la participacion accionaria

del Estado colombiano en la compaiiia, la Fundacion Telefénica
Colombia ha buscado contribuir al logro de los objetivos nacionales
en materia de la proteccion de los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes y en particular al cumplimiento de las metas del Plan
Nacional de Desarrollo (PND) 2010-2014, relacionadas con el acceso
a la educacion de los nifios en situacion o riesgo de trabajo infantil
(T1) y con la calidad y pertinencia de la formacion basica.

Adicionalmente, y a propésito del impacto e influencia de las TIC en
la sociedad, la Fundaci6n se apoya en el gran conocimiento que tiene
la compania como operador de telecomunicaciones, para promover
la reflexion y el debate acerca de las tendencias y oportunidades que
caracterizan la nueva cultura digital.

En el marco de los Principios del Pacto Global, los Objetivos del
Milenio y las metas del Plan Nacional de Desarrollo, el presente
capitulo reporta de manera especifica la correlacion existente entre
los compromisos de la compaiiia con los derechos humanos y la
accion social desarrollada por la Fundacion Telefénica Colombia en el
2011, a través de sus lineas de actuacion:

Acceso a la Educacién

La Fundacién da prioridad al tema de acceso a la educacion,

con el objetivo de aumentar la escolaridad de los nifios, nifas y
adolescentes de Colombia; esta estrategia se traduce, de manera
explicita, en su compromiso con la erradicacion del trabajo infantil,
identificado como uno de los factores determinantes en la lucha
contra la pobreza extrema, dentro del indicador nacional de pobreza
multidimensional del pais.

El compromiso con la erradicacion del trabajo infantil se enmarca dentro
de los convenios niimeros 138 y 182 de la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT), la Estrategia Nacional para la Erradicacion del Trabajo
Infantil y el principio cinco del Pacto Global, en el cual “Las empresas
deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil".

Este proposito se ha trabajado desde tres angulos:

1. Desde el frente de gestion social, en el cual se promueve, a través
del programa Pronifio, la atencion directa a 23.468 nifios, nifias
y adolescentes en situacion de trabajo infantil, con inversiones
equivalentes a 17.073.856 millones de pesos en 2011 que incluyen
cooperacion.

2. Desde las capacidades tecnoldgicas y la experiencia de la compafia
y de la Fundacion Telefénica, las cuales han puesto alas TIC al
servicio de la resolucién de problemas sociales concretos, como el
trabajo infantil, se destacan las siguientes acciones:

> Con base en la informacion recopilada por la Fundacién en su
sistema de informacion SIM y las encuestas del DANE?, desarrollar
investigaciones sobre los factores que inciden en el trabajo infantil,
con el propdsito de apoyar la formulacion de politicas piblicas (con
el soporte de las organizaciones ECSIM® y la Fundacién Pandi).

> Campana de comunicacién masiva en medios y redes sociales,
con el propdsito de sensibilizar a la sociedad frente al tema del
trabajo infantil (en convenio con el Ministerio del Trabajo).

=> Desarrollo de una plataforma de georreferenciacion, que permite
a los usuarios de teléfonos méviles denunciar situaciones de
trabajo infantil a través de una aplicacion movil (en convenio con
el Ministerio del Trabajo).

3. Desde laresponsabilidad corporativa. Para garantizar la consistencia
entre la gestion social y la responsabilidad corporativa, la compania
se ha comprometido a establecer en su cadena de valor acciones
concretas que la aseguren frente al trabajo infantil, capitalizando las
experiencias de la Fundacion y de la aplicacion del modelo de gestion
de riesgos de la compania.

8. Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
9. Centro de Estudios en Economia Sistémica ECSIM
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Campana de Movilizacion

116915

Personas en la comunidad contra
el trabajo infantil

11.122

Seguidores en redes sociales
(Twitter y Facebook).

55

Empresas e instituciones
comprometidas con la causa

133

Lideres empoderados con la causa

millones
. Ministerio de Proteccion social

millones 791

millones
Fundacion Telefonica

“Yo Digo Aqui Estoy
Contra el Trabajo Infantil”

Al respecto se han hecho las siguientes acciones

> Metodologia de aseguramiento de riesgos de Tl en la cadena de
valor.

> Promover la mitigacion de riesgos de Tl en la cadena de valor de
Telefonica, en especial aquellos asociados a la explotacion sexual
comercial de menores de edad en internet, para lo cual se apoyé la
constitucion de la linea de denuncia de pornografia infantil “Te Protejo”,
con apoyo del Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC), Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
http -/ /WWW. y odi goaquiestoy.com (ICBF), Red Papaz y el Foro de Generaciones Interactivas (GGII).

&> Liderar la mesa del principio cinco en la Red Local del Pacto Global,
para generar una metodologia de evaluacion de riesgos de trabajo
infantil en la cadena de valor de las empresas.
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Dentro del propésito de consolidar la Prosperidad Democratica inclusion y apropiacion de TIC se realiz6 de manera activa en 58

el Gobierno Nacional se propuso en el Plan Nacional Desarrollo Aulas Fundacion Telefénica en 26 municipios del pais con mas
asegurar un crecimiento sostenible y aumentar la competitividad de 72 mil beneficiarios. En otras metas del Plan de Desarrollo,

del pais. Para tal fin, la promocion de la innovacién y el desarrollo las inversiones de educaci6n aportan a la meta del Gobierno de

de competencias son pilares fundamentales. La intervencién de disminuir la proporcién de estudiantes por computador en las

la Fundacion Telefénica apunta directamente a estos pilares. La instituciones educativas del pais (La meta para el cuatrienio, es bajar
promocion de la innovacion en el sector educativo mediante la la proporcion de 20 a 1, de acuerdo a lo observado en 2009).

23.468 3

17

53.067

Esta linea de accion busca generar espacios de reflexion y Fundacién llevo a cabo los Foros de Cultura Digital. Para conocer
aprendizaje sobre el aprovechamiento de las TIC por parte de la mas acerca de este tema, consulte el capitulo Cultura Digital en
sociedad. Con este fin, en el marco del Campus Party 2011, la este mismo informe.
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El voluntariado permite a los colaboradores del Grupo Telefonica
aportar talento y tiempo para ayudar a las causas sociales

de la Fundacion. A través de este recurso el Grupo Telefénica
construye relaciones solidarias con su entorno y a la vez fortalece

el compromiso y la identidad entre sus colaboradores. Todas las
acciones de los voluntarios con las comunidades se realizan en el
marco de la innovacion social de la Fundacion y sus lineas de accion;
por ello, estan respaldadas con un soporte logistico y estratégico que
genera sostenibilidad, pertinencia y alto impacto social.

Los 2.364 voluntarios, los cuales representan mas del 55%

de los colaboradores de la planta de Telefénica Colombia,
fortalecen las competencias de liderazgo de la organizacion,
fomentan la identidad y el orgullo corporativo y contribuyen a
la gestion de recursos y a la intervencion social de los proyectos
de la Fundacion a nivel local y global, a través de las siguientes
iniciativas solidarias: “Dia Internacional del Voluntario”, “Un

dia por ellos”, “Concurso de proyectos sociales" y “Vacaciones
solidarias". Ademas, los comités de voluntarios y los lideres
voluntarios impulsaron el alcance interno del programa.

En la iniciativa “Un dia por ellos", los colaboradores de un &rea
de la compaiiia participan para responder a un reto que se les
ha encomendado, orientado al desarrollo de competencias y
habilidades.

En 2011 los colaboradores de las vicepresidencias de Negocios,
Tecnologia, Residencial, Auditoria y los miembros de Movistar
Medellin participaron en esta iniciativa.

2.364 19 98 338

14485 31978 $259.607 90%
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Lideres Voluntarios en Fundacion Telefonica

£) Isabel Cristina Castrillon ®)
(—\ Carlos Matamoros

0 o

() InésVega

Nidia Piedad Rodriguez

Jorge Mario Sarmiento
Lina Montenegro

Alejandro Figueroa
Tirso Rojas

Gustavo Betancourth
Floralba Castillo

Alexis Pachon

O
i\

O
i\

Juan Diego Hernandez

Asdrabal Garzén

Jessica de Martino

Julia Puello
Jenny Natalia Hernandez

Ubel Brito

[o[o | [o

O Ubaldo Polo
+
@)

an Hermes Bladimir Ortiz

3.162 6 10 L55

+5.000 $88.911.932
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Relaciones con Nuestros Accionistas

Telefénica Telecom cuenta con la participacion de la Nacion entre sus accionistas
mayoritarios, representada por el Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico, situacion
que enmarca la relacion de los accionistas y los demas 6rganos de gobierno
corporativo de la compania dentro del Acuerdo Marco de Inversion, el cual incluye
los parametros de buen gobierno corporativo y de trato equitativo y comunicacion

accesible para todos los accionistas.

ontar con la Nacién como accionista representa para

Telefénica Colombia una enorme responsabilidad, que va mas
alla de la generacion de valor esperado por los inversionistas de
cualquier organizacién y que implica un compromiso con todos los
colombianos, con su bienestar, con sus perspectivas de crecimiento
y con su patrimonio publico.

En este contexto, la Junta Directiva de la Compaiiia buscé alternativas
de fortalecimiento patrimonial para Telefonica Telecom, orientadas a
hacer mas robusta su estructura y mejorar su desempefio a mediano
y largo plazo, asi como su competitividad y posicion en el dinamico
sector de las telecomunicaciones. Después de diferentes analisis y
estudios, la Nacion, representada por el Ministerio de Hacienda y
Crédito Pablico y en su calidad de accionista de la compafia, radicé el
30 de agosto del 2011, ante el Congreso de la Republica, un proyecto
de ley, mediante el cual buscaba la autorizacion para capitalizar la
sociedad, en proporcién con su participacion, y fusionar a la empresa
con otras entidades del sector de las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones (TIC).

e

Accionistas

Nombre Namero de Acciones 1 Porcentaje de Participacion v ' ‘
Telefonica Internacional S.A.U 473.457.093 _33.57" 52,03233932%

Nacién - Ministerio de Hacienda y Crédito Publico 436.461.222 3:;.,' ’ 47,96653960% .

Radio Television Nacional de Colombia -RTVC- 10000 " 0,00109899% &

CISA 1 0,00000011%

TEVEANDINA LTDA. 200 002198%

TOTAL 909.928.516

Estas acciones buscaban hacer a la Nacion participe de los réditos

de la unién de los negocios de telefonia fija y movil, lo que a su vez
representa la existencia de un vehiculo mas eficiente y sélido a la hora
de abordar el mercado con una mayor competitividad, en beneficio de
los usuarios, la empresa y sus accionistas.

Producto del tramite en el Congreso, el 14 de diciembre del 2011 se
aprobé la Ley 1509, y asi la Nacion fue autorizada para participar en
la operacion anunciada. Dicha ley fue sancionada el 24 de enero del
2012, por el presidente Juan Manuel Santos.

0000000%

Sin duda, en el 2011 Telefonica Telecom emprendi6, gracias a la
posicion decidida de sus accionistas, la fase mas importante de su
proceso de transformacion para atender las crecientes exigencias del
mercado nacional, y el 2012 serd el momento de afianzar con nuevas
acciones el objetivo de mantener a todos los colombianos conectados
e impulsando el desarrollo y el nivel de vida de las comunidades en
donde opera, con servicios innovadores.
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Indicadores GRI y Principios del Pacto Mundial Unidades 2007 2008 2009 2010 2011

Ingresos Telefonica Colombia Millones de pesos 4,700,000 5926,000 5,520,000 5453,843 5,459,513

Inversién en innovacion tecnolégica Millones de pesos 314,900 537,356 484,112 348,058 441,347

Pagos a Administraciones Pdblicas Millones de pesos 851,156 827,812 759,000 827,534 933,978

Pagos a empleados Millones de pesos 293,826 328,325 331,000 330,388 324,221

Inversiones en infraestructuras Millones de pesos 1,021,320 1,328,567 920,000 838,802 1,040,586

Volimen compras adjudicadas Millones de pesos 2,700,000 3,070,593 2,152,786 2,731,137 2,678,195

Total inversion social Millones de pesos 6,555 12,185 14,182 22,991 23,989
Ndmero de nifios

Beneficiarios de Pronifio beneficiados 6,035 12,634 17,652 19,454 23,468

Principios 1-2

Empleados formados en los Principios de

Actuacién Porcentaje (%) 925 94.5 93.67 99.6 96"

indice de satisfaccion cliente fija Unidades 6.21 6.68 7.21 7.65 7.75

indice de satisfaccion cliente Movistar 7.4 7.47 8.08 7.78 7.87

Nimero de proveedores auditados bajo

criterios de RC Unidades 7 15 17 8™

* Dato acumulado a través del tiempo

** Realizadas por el consultor externo PricewaterhouseCoopers

Principios 3-6

Namero total de empleados® Unidades 6,472 4 886 6,348 4925 4,203™

Horas de formacion por empleado Horas 473 105 85 195 31,67

Mujeres Porcentaje (%) 48% 42% 49% 29% 42.8%

Mujeres directivas Porcentaje (%) 1% 1% 25% 24% 19,6%

NUmero de personas con discapacidad 4 6 14 3 2

*Para 2010y 2011 no se incluye Atento ni Terra.

**Incluye becarios y temporales

Principios 7-9

Estudios de impacto ambiental Unidades 242 248 292 375 320

Mediciones de ruido Unidades 78 167 192 319 64

Mediciones campos electromagnéticos Unidades 17 15 36 32 45



Indicadores GRI y Principios del Pacto Mundial Unidades 2007 2008 2009 2010 2011
Formacion ambiental a empleados Horas nd 6,851 3,234 3,638 19,552
Gastos e inversion mediciones de campos

electromagnéticos Miles de pesos 88,330 34,464 49,400 52,071 66,150
Inversion adecuaciones impacto aclstico Miles de pesos 411,332 1,779,505 505,745 236,211 204,976
Gastos estudios de impacto ambiental para el

despliegue de red Miles de pesos 6,085 - 7372 780 =
Inversion adecuaciones impacto visual Miles de pesos 266,985 538,592 505,745 895,892 420,610
Total consumo papel blanco (incluido facturas) Kilogramos 483,728 413,161 409,573 404,842 332,246
Total consumo papel reciclado (incluido facturas) Kilogramos 44,944 9,535 11,238 10,996 10,100
Consumo combustible flota (gasoleo y gasolina) Miles de litros 2,513 817 797 549 296
Consumo eléctrico edificios oficina MWh 7,462 6,011 30,392 30,695 29,274
Consumo eléctrico en operaciones MWh 155,790 146,165 222,101 224,502 218,894
Consumo de agua Miles de litros 301,949 276,924 213,186 162,059 181,699
CO: totales * Toneladas CO2 41,841 40,783 47,155 50,321 35,824
CO: emisiones directas Toneladas 7,462 9,581 8,204 8,795 8,324
CO: emisiones indirectas (electricidad) Toneladas 28,754 36,059 37,777 38,181 26,558
C0: emisiones indirectas (procedentes de viajes) Toneladas nd 1,581 1,173 3,344 942
* Datos de energia y emisiones 2011 en proceso de verificacion.

Residuos de papel y cartén Kilogramos 82,229 35,716 34,017 77,084 68,353
Residuos aparatos eléctricos y electronicos de

Telefénica Kilogramos 44,481 135,044 146,847 217,773 793,287
Residuos de baterias Kilogramos 790,619 348,722 110,625 118,902 531,519
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos

(Clientes) Kilogramos 10,800 93,039 3,300 654 51,444
Residuos de aceites Litros 10,909 n.d 21,369 20,094 18,393
Reutilizacion de equipos Unidades n.d n.d 1,146 - 1.159
Derrames combustible Unidades nd 13 23 17 8
Volumen combustible derramado Litros nd 3,406 7,223 1,753 2,371
Principio 10

N@mero de empleados despedidos por

incumplimiento de los Principios de Actuacion* Unidades nd n.d 3 7 5
NGmero de incidentes de corrupcion investigados

por la Oficina de Principios de Actuacion Unidades n.d. n.d 19 37 12

* Los datos incluidos corresponden al total de la compania, por lo tanto se han verificado a nivel corporativo.
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME ANUAL 2011 DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA Y SOSTENIBILIDAD DE TELEFONICA COLOMBIA

A |z Presidencia da Telafdnica Colombia por encargo de la
Comisién de Recursos Humanos y Reputaciin Corparativa oa
Talafénica, S.A

Alcance del trabajo

Hemos llevado a cabo la revisién del comenido ded Informe
Anual 2011 de Responsabilidad Camarativa y Sostenibilidas
ﬂTmcuhmmmmmawnn sido
elaboraco de scusido a lo seflalado en:

*  La Guia para |a elaboracidn de Memorlas de
Sostenibilidad de Global Reparting Initiative (GRI)
varsidn 3.1,

*  Los principios recogidos en la Morma AA1000 APS 2008
emizida por Accountabllity (institute of Soclal and Ethical
AccountAbilty).

El perimetro considerado por Telefnica Colombia para la

elsboracifn del Informe estd definido an el apartado “Acerca

del Informe” cel Informe adjumto.

La preparaciin del Informe Anual 2011 de Responsabilidad
Corporativa y Sostenibilidad adjunte, asi como el contenido
el mismo, s responsabilidad de la Presidencia de Telefénica
Colombia, quienes también son responsables de definir,
adaptar y maniener los sistemas de gestidn y control intermno
de los qus =& obtiena [a nformacisn. Nusstra rasponsabilidad
2% emitir un Infoeme independiente basado en los
procedimientss aplicados en nuestra revisidn.

Criterios

Hamaos Bevads 8 cabo nusstro trabajo de revisién da scusrda
con:

+  La Nomma ISAE 3000 Assurance Engagements Other
than Audlis or Reviews of Historical Financial Information
emiida por el Intemational Audiling and Assurance
Standard Board (MAASE) de fa Intemnational Federation of
Accountants (IFAC), con un alcance da aseguramiants
limads,

* L= Nomma AAT000 Assurence Standard 2008 de
Accountabiity bajo un encargo de aseguramiento
maderada de tipa 2.

Procedimientos realizados

Muasiro irabajo de revisidn ha consistido en |3 formulaciin de
preguntas & ka Unidad de Responsabilidad Carporativa de
Teleftnica Colombia, asl coma a la Dirsccidn de diversas
unidades da negocio gue han participado an la elaboracidn cel
Infarma Ancal 2011 d2 Responsabilided Corporativa y
Sostenibllidad de Telefdnica Colombia, v en [a aplcacian de
clenos procadimanios analiticos y prusbas de revisidn por
uestnes que s describan a continuacidn:

1. Entrevisias con los respensables del drea corporativa de
Sostenbilidad y de Telefbnica, la Unidad de
Rumabﬂﬂld Comporativa de Taelefdnica Colombia y
una seleccién de directives y pensonel clave de las
direcciones involucradas en su preparacifn, El propdsito
fue obianer un conocimiente sobre cdmo los objetivos y
pollticas de Scstenibifdad Corporativa son considerados,
puestos en priclica & integrades en |a estrategia de
Telaftnica Colombia.

2. Ravisidn de |os principales procesos ¥ SSIEMaS a través
de los cusles Talefénica Colombia establace sus
COMPromiscs con $us grupos de interds, asi como la
relevancia & infegridad de |a informacidn incluida en el
Informe.

3. Revisidn de la soecusciin de ia astructura ¥ contanidos
del Informe a lo sehalado en s Gula de GRI wersin 3.1.

4. Comprobacidn, an base a selecciones muestrales, da ia
Informaciin cuantitativa de los Indicadares incluldos en el
informe y su adecuada compilacion a partir de |os datos
suministradcs por las fuentes de informacién. Las prusbas
da revishin s& han dafinido a efecios de proporcionar [os
niveles de eseguramianto indicados en &l apanado
“Crdtarios” de esta informne,

El akcance de esta revision &3 sustancialmante inferior al de
un trabajo de seguridad razonable. Por tanto, la seguridad
proporcionada es también menor. El presante informe en
ningin caso puede entanderse como un informe ce auditoria.

Estos procedemientos han sido apkcados sobre la informacsin
contenida en &l Informe Anual 2011 da Responsabilidad
Corporativa de Telefdnica Colombla, a excepcion da la
informacion relativa a los indicadores de consumo de enengls
y emisiones qua no ha sido objeto de revisién y sobne los
cuales no emitimas conclusian.

Independencla

Hemaos reslizado nuesiro trebsjo de acusrdo con las nomas
de independenca requeridas por el Codige Etico da la
International Fedemtion of Accountants (IFAC).
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Conclusiones

Como resultado de nuesira revissdn del Infarme Anual 2011
Responsabilided Corporativa y Sostanibiidad de Telefdnica
Colombia, y con ef alcance indicado en &l apartado de
‘Procediminntos nealizados” anterior, concluimos qua:

* Mo sa ha puesto de manifiesto ningldn aspacio que nes
haga creer gue el Informa no haya sido preparado segin
Ia Guia para la elabaracidn de Memarias do Sostenibilidad
da Global Reporting Initiative (GRI), tal y como se indica
&n &l mismo.

+ Mo saha puesto de manifiesto ningdn aspecto que nos
haga creer qgue el resto de i informacidn e indicadones.
incluidos en el Informe adjunio conlanga emores
significativos o qua &l Informe no haya sido preparado de
acuardo con l0s principios recogides en ka Norma AA1000
APS (2008) emitida por Accountability, entendidos come:

¥ Inclusividad. Se dispone de mecanismos para la
identificacidn de sus grupos de interés, asl coma para
conocer y eniender sus expectativas, tal como sa
describe en al capitulo Melodologia de dialogo” del
Informe adjunto.

¥ Relevancla: 52 ha realizado una matriz da asuntos
redevantes para seleccionar s aspacios mas
significativos a incluir en el Informe, tal como se
describe en su capitulo “Metodologls de dislogo” el
Irfarme adjunto.

v Capacidad de Respuesta Se dispone da
mecanismos para disefiar, desarrollar, evalusar y
comunicar |as respusstas a las principales
sxpeciativas de Ios grupos de interds, que se reflejan
&n @l capliulo "La sostenibiiidad en Teleftnica” del
Informe adjunto.

Recomendaciones

HNuesiras recomendacionas relativas a las dreas de majora an
redacidn con la aplicaciin de loa principios de is Norma AA1000
APS (2008) y con las actuacsones realizadas con los principales
grupos de interés ldentificados se refiaren &

a)  [Inclusivided:
En el afio 2011 s& han potenciado kos dderentes canales de
diglogo con ko grupos de intends, tal como sa refiaja en i

Informe. Nuestra recomendacidn es continuar con |3 extansion
progresiva de 108 mismos a los diferantes grupos de interds.

b Beevancis:

En &l afic 2011 Telefdnica Colombia ha malizado una malriz da
asunios relevanias que Integra siste aspectos claves para el
didlogo con los grupos de interds. Nuesira recomendacion as
inclulr informacién ralevanta de l0s riasges mas significatives
identificadas por la Oficina de Principios de Actuaciin de
Telafdnica, S.A. an materia de reputacidn an la medida an qua
tamblén tengan aplicacién en Colombia,

Ell ERNST & YOUNG

) Capacidad de Respuesis:

HNuestra rscomandacion es que se establazea un
procedimianto que contribuya a dafinir los objativos y
compromisos en Colombia con cada uno de los grupes de
interés.

Asimismo, sxponemos a continuacidn una sare da
recomandaciones sobre las actuaciones relacionadas con los
diferenles grupos de inlenks

1) Clisntes:

Duranta ol afo 2011 sa ha trabajado en ka majora da los
canales de atenckén on-line. Nusstra recomandacién es
mejorar la informacién relativa @ quejas y reclamaciones asi
como & olros pardmetios de sarnvicio.

1) Empleados:

En el Informe de este alto s ha hecho espacial hincapis en
las politicas ascciadas al pregrama “Vive la experiancia”.
Nussira es ampliar ka infermacidn referente a
diverscs sapectos de compenasacidn y saguridad v salud.

3) Provesdores:

Durante sl afio 2011 s& ha continuado con la aplicacidn del
programa “Gestidn da Allades”, manianiendo las encuestas oa
satisfaccién con bos provesdonss, Nuestra recomendacidn es
inchuir informacidn sobre plazos de pago ¥ sobne aguelics
espectos con menor valoracidn en las encuestss realizades.

4) Socledad:

Durante &l afic 2011 Telefonica Colombia ha continuado
trabajando &n su compromiso con la sociadad & través de los
pregramas de |a Fundacidn Telefnica y gestionando los
impactes genarados por 1a "Ola Imvemal” que incidid an el
pals, Mugsira recomendacidn es establecer métodos para
medir ¢ impacio de los provectos de “inclusion diginal™.

5) Medio Amblente:

Durants al afic 2011 58 ha trabajado an los aspectos
relscionados con a eco-eficiencia, publicandose en el Inferme
delerminados indicadones de medicidn, Nuestra
recomendacidn es trabajar an el establacimiento y publicecidn
de objethvos en esta materia.

Este informe ha sido preparado exclusivaments en intenks oo
la Prasigencia de Telefénica Colembla, de acuardo con los
térmings de nuasira cana de ancarpo,

mmn

Madrid, 18 de junio de 2012
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La tecnologia esta presente en todos los espacios y momentos de la vida de los
seres humanos, y cambia a un ritmo acelerado. Cada dia se crean nuevas formas
de relacionamiento, al tiempo que las tablet, smartphones y aplicaciones en
constante evolucion responden a mas necesidades, crean nuevas expectativas,
plantean retos diferentes, exigen mas conocimientos, mas interaccion.

E stas caracteristicas de la sociedad de la informacion representan
enormes desafios para Telefonica Colombia, ante los cuales

la compaiiia responde con un nuevo planteamiento estratégico,
Bravo+, que materializa su vision de “ser la mejor compania global
de comunicaciones del mundo digital” y que guia la transformacion
hacia una organizacion mas &gil, mas digital, mas global, mas cliente
y mas lider.

Conoce los nuevos comportamientos

Para lograr estos propdsitos, la compafiia posiciona la cultura
digital como uno de sus objetivos estratégicos y se plantea el reto
de explotar las oportunidades que ofrecen las nuevas formas de
comunicacion, a través del impulso a la innovacion, a la bisqueda
de nuevas formas de hacer y experimentar las Gltimas tendencias
del mundo digital, al uso de productos digitales para mejorar

la comunicacion y la eficiencia en el trabajo, y a fomentar las
interacciones sociales, consciente del valor que agregan a las
actividades cotidianas de la compaiiia.

fglobal

Llider

2 Telefénica Colombia



Especial Cultura Digital

Telefonica Digital

La compania materializa su visién con el apoyo a emprendedores y
la generacion de contenidos que respondan a las expectativas del
ciudadano digital.

Wayra. Aceleramos tus Ideas

Wayra, que significa ‘viento' en quechua, es una iniciativa Unica,
creada en el 2011 por el Grupo Telefénica, con el objetivo de apoyar
el emprendimiento de ideas innovadoras de base tecnoldgica desde
tres frentes: inversion, infraestructura y acompafnamiento.

Telefénica Colombia fue el primer pais en abrir la convocatoria, que
recibié 487 propuestas, de las cuales se seleccionaron 30 proyectos,
que recibieron una primera asesoria y entre los cuales se escogid a
los 10 finalistas, quienes recibieron apoyo financiero por mas de 900
millones de pesos, accedieron al espacio Wayra y contaron con el
acompafamiento de expertos.

El espacio Wayra ofrece posibilidades de co-working para el impulso
de las ideas, acceso a la mejor tecnologia e interaccion con los
proyectos seleccionados en el resto de paises donde Wayra esté
presente, ademas del contacto con los mentores y expertos que
acompanan a los emprendedores en temas que van desde la
estrategia, hasta el mercadeo y desarrollo mismo de los proyectos.
Estas asesorias se realizan con el apoyo de ejecutivos del Grupo
Telefonica y de Endeavor, organizacion global sin animo de lucro que
acelera y promueve a los mejores emprendedores de alto impacto,
apoyéndolos para superar las barreras al crecimiento.

En este espacio el aceleramiento de las ideas comienza con

el acompafamiento desde sus primeros pasos, identificando
necesidades y ayudandoles a cubrirlas desde el apoyo
administrativo, asesoramiento legal y soporte tecnoldgico de primer
nivel. En todo este proceso cuentan con el apoyo y la donacién de
tiempo de los empleados de Telefdnica, que desde las diferentes
areas aportan al éxito de estos emprendimientos.

En el 2012 Wayra tiene como reto abrir una nueva convocatoria,
fortalecer la iniciativa para ampliar las oportunidades de nuevos
empresarios, a fin de desarrollar proyectos de alto impacto y
consolidarse como referente en el ecosistema del emprendimiento

Wayra, que significa ‘viento' en quechua,
en el pas. es una iniciativa Unica, creada en el 2011
por el Grupo Telefénica, con el objetivo
de apoyar el emprendimiento de ideas
innovadoras de base tecnoldgica desde
deportes, gastronomia, cine, moda y fotografia, consolidarse como tres frentes: inversién, infraestructura y

Terra

Terra se renovod para convertirse en el portal de entretenimiento
lider en el pafs, el cual busca, desde la misica y los especiales sobre

un referente en contenido y usuarios. Al cierre del 2011 tuvo tres
millones de usuarios Gnicos al mes, y con propuestas como SONORA,
que ya llega a los mas de 100 mil suscriptores, y la Video Store,
pueden explorar propuestas innovadoras en el mundo digital.

acompanamiento.
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La compafia ha construido una oferta de productos que responde

al contexto actual, a las exigencias del mercado y a las necesidades
de comunicaci6n de los colombianos, con un innovador portafolio de
productos que se renueva constantemente y que agrega valor a los
usuarios personales y empresariales.

Personas:

Paquetes de internet: Estas opciones de conectividad le ofrecen a
los usuarios de telefonia movil, diferentes alternativas de acceso a
aplicaciones de correo electrénico, chat, redes sociales y navegacion
en su teléfono celular.

Aplicaciones: Herramientas y recursos que permiten ampliar la
experiencia digital de los usuarios de telefonia movil:

Spin Box: esta aplicacién convierte los mensajes de voz en texto,
actualmente cuenta con mas de ocho mil clientes.

Magazin Movistar: periddico en el teléfono a través de mensajes
multimedia a bajo costo. Cuenta con mas de 40 mil clientes en

prepago y pospago.

Portal de Fatbol: un espacio dedicado en la web a brindar
informacién sobre eventos deportivos de Colombia y el mundo
con 130 mil usuarios.

Vive Streaming: brinda la posibilidad de suscribirse a videos
musicales, deportivos y entretenimiento de gran calidad.
Actualmente se encuentran mas de 3 mil videos.

Empresas:

En 2011 se lanzaron dos productos de cloud computing que mejoran
la eficiencia y favorecen la disponibilidad de la informacién para los
clientes de forma segura.

Hosting 2.0: Este servicio ofrece recursos de computo en la nube,
almacenamiento, backup, acceso seguro garantizado y alta
disponibilidad, que representan ahorro en equipos y tiempo para los
clientes y mayor capacidad de Telefonica Colombia para adaptarse a
las demandas particulares de cada organizacion.

Trafico Seguro: A través de esta herramienta Telefonica Colombia
controla el ingreso de las amenazas activas en Internet, con lo cual
garantiza la seguridad para los aplicativos e informacion de las
empresas.

Telefénica Colombia desarroll6 nuevos espacios de interaccion con
sus clientes, por medio del uso de nuevas tecnologias, y en especial
a través de las redes sociales. El crecimiento constante y acelerado

24900 Lt

9.900 9,900

de estos espacios posibilitd un didlogo directo y fluido a través de
Facebook y Twitter, los cuales se convirtieron en el 2011 en canales
de autogestion efectivos.

Con una visién a largo plazo y dado que la transformacion de la
sociedad apunta a una mayor interaccién con el mundo digital,
Telefénica Colombia constituyé un Centro de Gestion Digital, el
cual cuenta con la infraestructura y el talento necesarios para dar
respuesta y hacer seguimiento en tiempo real a toda la informacion
que se mueve en las redes. Desde el Centro se gestionan iniciativas
para interactuar en todos los medios digitales, y se monitorean
tendencias e innovaciones para ofrecer la mejor estructura de
servicios a través de estos canales.
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6.469 1.125

34.057 96.072

Mensualmente se atienden mas de 7000 casos de quejas, consultas
y reclamos a través de las redes sociales, con un tiempo de respuesta
estimado de cinco minutos. Al cierre del 2011 la compania contaba
con mas de 96.000 seguidores, el mayor nimero en Twitter del
sector en Colombia, y obtuvo las notas mas altas en la calificacién de
satisfaccion a clientes.

Hacer de la Cultura Digital una vivencia diaria en Telefénica Colombia
pasa por el compromiso de la organizacion con la sociedad y el
desarrollo tecnolégico de la misma. En el 2011, gracias al festival de
tecnologia e innovacion, “Telefonica EFest”, miles de colombianos
tuvieron la oportunidad de experimentar de manera gratuita un
despliegue tecnolégico de entretenimiento Gnico en el pais. Ademas,
disfrutaron de la presencia en vivo de la mejor misica digital, a
través del portal exclusivo de Telefénica Telecom, Sonora, y pudieron
conocer la mejor imagen de alta definicion a través de los 22 canales
HD de Telefénica TV.

Con este evento la compaiiia lleg a Bogotd, Clcuta, Caliy
Barranquilla, con una oferta innovadora para todos aquellos que
buscan nuevas opciones de entretenimiento digital, incluyendo a la
comunidad de jugadores a través de diferentes concursos. El festival
Telefonica EFest espera, en el 2012, llegar a mas ciudades para
acercar a todos los colombianos al mundo digital.

La Cultura Digital trae consigo nuevos retos en materia

de seguridad; no solo se estan cambiando los habitos de
comunicacion, también se estan transformando los canales e
interacciones a través de los cuales se maneja la informacion, lo
que representa mayores desafios en cuanto a la proteccion de la
misma, e implica generar nuevos procedimientos para cada una de
las nuevas ofertas de la compafiia.

Enel 2011 se avanz6 en el proyecto para la proteccion de los derechos
de los nifos frente a los riesgos relacionados con internet, television

y celulares, y en asegurar que los productos y servicios ofrecidos
cumplen las normativas de contenidos para adultos. En el marco de la
iniciativa gubernamental Internet Sano, se formaliz6 un procedimiento
para la restriccion de direcciones por dignidad infantil, el cual da
cumplimiento a los requerimientos del GobiernoNacional y bloquea
las direcciones web identificadas previamente como inadecuadas, por
presentar cualquier modalidad de pornografia infantil.

Asimismo, la compania desarroll6 iniciativas con el objetivo de
consolidar las politicas, procesos y practicas que garantizan la
proteccion de datos de clientes y colaboradores, y que contribuyen
ala proteccion de la privacidad de los mismos. A través de procesos
automaticos de gestion y herramientas digitales se protege y
gestiona proactivamente la confidencialidad de la informacién en
cualquier actividad de la compafifa.

Telefénica Colombia garantiza la disponibilidad, integridad,
confidencialidad y trazabilidad de la informacion, a través de
acciones y actividades de prevencion, deteccion, recuperacion y/o
auditoria. Estas actividades implican un compromiso integral, desde
el cual colaboradores y aliados protegen como prioridad y de forma
proactiva la informacion.

Formacion a colaboradores

Todos los colaboradores de la compania se encuentran capacitados
frente a los procedimientos y politicas de seguridad de la
informacién, asi como en los riesgos a los cuales se encuentra
expuesta. Semanalmente se publica, a través de la intranet, un
boletin de seguridad, que por medio de sus cuatro secciones aborda
temas de utilizacién adecuada de usuarios de equipos informaticos,
y del uso correcto y apropiado de la informacion en general.

Trabajo con aliados

Telefénica Colombia ha establecido con sus aliados clausulas con
respecto al cumplimiento normativo y los Principios de Actuacion,
asi como Acuerdos de Confidencialidad, con el objetivo de proteger
la informacion e implementar normas y procesos para el ingreso de
personal y salida de elementos, entre otros temas se exige a todos
los proveedores el cumplimiento de:

Conocimiento y aplicacion de los Principios de Actuacion de la compafiia.
La disponibilidad de manuales de manejo de situaciones de crisis.
Desarrollo de la normativa de seguridad interna.

Acompanamiento en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
de la gerencia de seguridad.

Adicionalmente, los espacios criticos (Datacenters, Switches,
Centrales, etc.) estan protegidos en su totalidad con sistemas de
seguridad electrénica y fisica, que se complementan con procesos
estructurados en debida forma, para el ingreso de personal y salida
de elementos de las instalaciones.
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Empleado Digital

Telefénica Colombia desarrolla las capacidades y conocimientos de sus

colaboradores para liderar el mundo digital

L a organizacion busca que todos los colaboradores vivan la
experiencia de las nuevas tecnologias, con el objetivo de
acercarlos a las Gltimas tendencias y construir una cultura sélida,
interactiva, de colaboracion en el mundo digital. Todo esto con el
objetivo de consolidarse como una organizacién que responde a las
exigencias actuales de sus clientes y grupos de interés.

En el 2011 se valoro el nivel de conocimiento que tienen los
colaboradores sobre la frecuencia y el uso de TIC. Con base en la
evaluacion, se defini6 en una primera fase formar a los empleados,

y para esto se construyeron contenidos asociados a las nuevas
tendencias digitales. Esta encuesta permiti6 identificar lideres en

las diversas areas de la compafiia. Ellos hoy son los mejores aliados

y contribuyen al desarrollo de las campanas, nuevos productos y
servicios, y son invitados a participar de los blogs y espacios digitales.

El foco durante este afio estuvo en el desarrollo de herramientas
colaborativas (videoconferencias, check point, cursos virtuales), para
que los empleados se interrelacionaran digitalmente, a través de un
uso eficiente de las mismas, en el ejercicio de sus labores diarias.

El programa Embajador Telefénica, creado con el objetivo de
desarrollar capacidades y conocimientos para enfrentar el mundo
digital, permiti6 formar a los colaboradores con contenidos que
abordan, entre otros, el uso adecuado de herramientas, la seguridad
y el comportamiento en las redes sociales. Se impartieron 15.483
horas de formacion.

Luego de crear una cultura con unos comportamientos establecidos,
la compafiia habilité el uso de redes sociales y otros portales de
conocimiento, para llevar asi a la practica las capacidades adquiridas
a través del curso virtual. Asimismo, se logré aumentar la utilizacién
de foros y blogs en 50%, y se apoy6 el uso de un perfil digital para
los empleados, necesario para los diferentes procesos de promocion.

Con el objetivo de garantizar el empleo apropiado de estas redes,
Telefénica Colombia generd una politica y mejores practicas de uso,
en las cuales se establecen los principios basicos requeridos para
mantener el buen nombre y dar cumplimiento a los Principios de
Actuacion corporativos. Esta politica es de obligatorio cumplimiento
para todos los colaboradores.
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El debate en torno
a la Cultura Digital

Cultura Digital se refiere a la manera en la cual las nuevas tecnologias
habilitan formas de expresion diferentes y cémo con productos y
servicios innovadores se consigue mas interactividad entre los usuarios,
haciendo realidad el concepto colaborativo en la construccion conjunta

de contenidos, iniciativas y emprendimientos.

ligual que el despliegue de infraestructuras, la progresiva adopcion

de las tecnologias en el marco de una cultura digital es un factor
determinante en el aprovechamiento de las oportunidades que ofrecen
las Tecnologias de Inforrmacion y Comunicacion, es asi como, desde
la Fundacién Telefénica se han emprendido acciones concretas que
buscan asegurar un acceso efectivo al conocimiento mediante la
promocién permanente de actividades de discusion y debate que
contribuyan a la consolidacion de la sociedad de la informacion.

Cultura Digital se refiere a la manera en la cual las nuevas tecnologias
habilitan formas de expresion diferentes y cémo con productos

y servicios innovadores se consigue mas interactividad entre

los usuarios, haciendo realidad el concepto colaborativo en la
construccién conjunta de contenidos, iniciativas y emprendimientos.

Estas caracteristicas hacen necesaria una reflexion sobre los alcances
y posibles desarrollos de estas interacciones, los cuales fueron
promovidos por Telefonica Colombia a través de espacios de didlogo.

En cuatro ciudades se realizaron once conversaciones con usuarios
frecuentes de redes sociales, a través de las cuales se caracterizd la
percepcion de la Cultura Digital. Estos didlogos arrojaron, entre otros,
los siguientes hallazgos :

> Todos quieren hablar y hacer preguntas acerca de la interaccion
digital, pero no encuentran referentes o expertos ante quienes
plantear sus inquietudes.

> Estas nuevas formas de comunicarse acarrean riesgos, que van
desde el acceso a contenidos censurables o incorrectos, hasta la
proteccion de los datos y la identidad de las personas.

Foro Telefonica Cultura Digital.

Con el proposito de facilitar espacios de intercambio y de
masificacion de estos conocimientos, la compania promovio,
ademas, el Foro Telefdnica Cultura Digital, en el marco del Campus
Party 2011 bajo la curaduria académica de la Fundacion Telefdnica,
espacio que explord las tendencias predominantes en la sociedad de
la informacion, de la mano de lideres internacionales.

Principales Resultados Foro

NUmero de Inscritos la pagina Web 3902
Asistentes registrados en el evento 939
NUmero de sesiones abiertas en streaming 2.171
NUmero de ndicleos de conversacion abiertos enredes sociales 514

Profesores Campuseros

Desde el frente de acceso a la educacién de la Fundacién, se convocd

a docentes de todo el pais a participar en el Campus Party como
campuseros aprovechando sus actividades académicas. A esta iniciativa
se sumaron: el programa “Computadores para Educar” de Ministerio

de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) y el
Ministerio de Educacion Nacional. Ademas se convocaron a docentes a
través de la cuenta de Facebook de Educared para que presentaran sus
proyectos educativos y se escogieron dos profesores.

Docentes Campuseros

Dinamizadores Aulas Fundacion Telefénica 10
Docentes Computadores para Educar 15
Docentes Ministerio de Educacion 10
Docentes escogidos en Facebook Educared 2

Principales logros

> Participacion activa en las redes sociales especialmente en Twitter con
el hashtag #profescampuseros que se convirtié en trend topic de Bogota

> Esta experiencia fue documentada en el blog “Apuntes de profes 2.0"
http://blogs.educared.org/apuntesdeprofes20/

=> Se construyd un producto con los aprendizajes que sirve
a la comunidad educativa. El resultado es el blog http://
legadoprofescampuseros2011.blogspot.com/
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