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Carta del Presidente

Estimad@s amig@s:

Dentro del ADN de Telefénica 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 solucion de los principales temas del planeta: alli donde
hay TICL, se incrementa la productividad, se mejora la 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 Telefénica, como compafia 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, social y ambiental (en
linea con el concepto definido por el Dow Jones Sustainability Index)2.
Con la segunda, a través de Fundaci6n Telefénica, promovemos

la accion social y cultural, 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. encontrara un resumen de nuestra

actividad en 2011 atendiendo a las tres dimensiones basicas de la
Sostenibilidad: Dimensién econémica (cadena de suministro, codigos
de conducta, proteccion de menores, y privacidad); Dimensién social
(clima y compromiso, seguridad y salud, diversidad, inclusion digital
y proyectos sociales); y Dimensién ambiental (eficiencia energética y
servicios green).

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.

César Alierta
Presidente de Telefonica

1 Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.

2 Es el indice de sostenibilidad de mayor relevancia a nivel mundial que considera la Responsabilidad Corporativa desde una dptica de negocio.

Telefénica Méviles Panama, S.A.
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Carta de los Presidentes

Estimad®@s amig@s:

H ace 15 anos Telefonica inicia sus operaciones en Centroamérica
y en todo momento hemos tenido un profundo compromiso
con la region. Hemos contribuido al desarrollo econémico, social,
tecnolégico y medioambiental de los paises en los que operamos,
pues somos conscientes de nuestro rol y del aporte que hacemos.
Tenemos la profunda conviccion de que la innovacion también tiene
que estar orientada a asegurar el desarrollo sostenible de nuestra
sociedad y, como consecuencia de Telefonica.

Este afo presentamos el 6° Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa y Sostenibilidad de Telefénica Panama, elaborado y
revisado bajo las directrices de Global Reporting Iniciative (GRI).
Ademaés, este Informe cuenta con contenidos que respaldan el
compromiso que tenemos con el Pacto Global de las Naciones
Unidas.

Gracias al resultado del didlogo con nuestros grupos de interés,

en este Informe desarrollamos temas que fueron priorizados por
nuestros grupos de interés: cumplimiento y desempeiio ambiental;
cumplimiento de la normativa, regulacién y competencia;

proteccion de datos, proteccion del menor y Principios de Actuacion.

Guiados por nuestros Principios de Actuacion y en el marco
estratégico de bravo, gestionamos nuestro recurso humano
alcanzando un indice de Climay Compromiso Laboral de 90 puntos,
lo que nos permiti6 obtener el 5to lugar en la lista de las mejores
empresas para trabajar en Centroamérica y Caribe por pais, y tnica
empresa de telecomunicaciones en el ranking del estudio realizado
por la empresa Great Place to Work.

Nuestros clientes también fueron parte importante del motor

de compromiso. A finales de noviembre de 2011, anunciamos la
culminacion del Plan de Expansion y Mejoramiento de Red, el mas
agresivo de la empresa hasta el momento en Panama, que nos
permite un aumento en la capacidad de red que usualmente nos
hubiese tomado tres afios. Esta expansion nos permite absorber la
creciente demanda en el trafico de datos y ofrecer mejor cobertura,
mayor penetracion y mejor acceso a todas las tecnologias
existentes en el mercado local (EDGE, 3.5G y 4G).

Sumado a esto, alcanzamos rapidamente el liderazgo en redes
sociales entre las empresas de telecomunicaciones en Panama
con nuestra marca Movistar, para lo cual fue necesario adaptar el
modelo de gestion de atencion al cliente.

En beneficio del medioambiente, continuamos con nuestro
programa de reciclaje de celulares “La tierra te llama, jcontesta”,
que tenemos en marcha desde el afo 2009 logrando evitar que casi
7 toneladas de celulares y accesorios llegaran a los vertederos de
Panama. Gracias a los resultados obtenidos del programa, hemos
reforestado 35.5 hectéreas de tierra en areas priorizadas de la
estrategia nacional del ambiente.

Santiago Fernandez Valbuena
Presidente Telefonica Latinoamérica

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Nuestra accién social continud enfocada en la erradicacion del
trabajo infantil a través del acceso al conocimiento, la capacitacion
de docentes y la insercion de las Tecnologias de la Informacién en
escuelas publicas a través de Aulas Fundacion Telefénica. Para

el 2011, a través del programa Pronifio de Fundacion Telefénica,
reintegramos a mas de 8 mil nifios, nifias y adolescentes en
Panama. También gestionamos importantes alianzas estratégicas
con entidades de Gobierno y empresas privadas, lo que nos permitio
ampliar adn mas el programa.

Un aflo mas nos sentimos orgullosos de ser una operacion
generadora de inversion, trabajo y riqueza para todos los
panamefos. Queremos agradecer a nuestros empleados y grupos
de interés por hacer posible nuestro compromiso con el pais y

mas aln, consideramos importante compartir la informacion que
detallamos en este Informe para que conozcan lo que conlleva una
operacion de esta envergadura y lo que impacta en el desarrollo de
nuestro pais.

Muchas gracias,

Osman Rodriguez
CEQ Telefénica Centroamérica

Santiago Fernandez Valbuena
Presidente Telefénica Latinoamérica

L3

Osman Rodriguez
CEO Telefbnica Centroamérica

Isaac Suérez
Gerente General
Telefénica Moviles Panama Isaac Suérez
Gerente General
Telefénica Méviles Panama

Telefénica Moviles Panama, S.A. 7
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2
SOBRE ESTE INFORME

Principios de elaboracion del Informe

Perimetro de consolidacion de la informacion
contenida en este Informe

Estructura del Informe
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Sobre este Informe

Principios para la elaboracién del Informe Anual 2011 de Sostenibilidad y

Responsabilidad Corporativa

resentamos el sexto Informe Anual de Sostenibilidad y

Responsabilidad Corporativa de Telefonica Panama. Este
documento cubre los avances producidos en materia social,
medioambiental y de buen gobierno alo largo de 2011 y presenta los
retos que nos marcamos para 2012.

Telefonica es uno de los operadores integrados de
telecomunicaciones lider a nivel mundial en la provision de soluciones
de comunicacién, informacién y entretenimiento, con presencia
operativa en Europa y Latinoamérica. Estd presente en 25 paises

y cuenta con una base de clientes que supera los 306,6 millones

a diciembre de 2011. Es una empresa constituida en Espafia en

1924 y totalmente privada, con mas de 1,5 millones de accionistas
directos y cotiza en el mercado continuo en las bolsas espafiolas
(Madrid, Barcelona, Bilbao y Valencia) y en las de Londres, Nueva
York, Lima y Buenos Aires. Ocupa la séptima posicion en el sector

de telecomunicaciones a nivel mundial por capitalizacion bursétil, la
primera como operador europeo integrado, y la séptima en el ranking
Eurostoxx 50, que agrupa las mayores compafiias de la zona Euro, a
31 de diciembre de 2011.

Telefénica dispone de uno de los perfiles mas internacionales
del sector al generar mas de un 60% de su negocio fuera de su

mercado doméstico. Movistar, Vivo y 02 son las principales marcas
bajo las que se articulara la oferta comercial de Telefonica en sus
respectivos paises: Vivo para Brasil, Movistar para Espafa y el resto
de Latinoamérica y 02 en Reino Unido, Irlanda, Alemania, Republica
Checa y Eslovaquia.

Para la recopilacion de la informacién cualitativa y cuantitativa

de este Informe, se han utilizado herramientas y desarrollos
informéticos tanto internos como externos, destacando eSIF para
temas relacionados con Recursos Humanos y Credit 360 para temas
relacionados con clientes y comunidad. La implementacion de estas
herramientas nos ha permitido el autodiagndstico y la verificacion de
cada dato desde su division de origen, asi como seguir su trazabilidad,
desviacién y confianza a distintos niveles de agregacion, pasando a su
vez por dos procesos de chequeo y revision tanto interna (Control de
gestion) como externa (Ernst & Young, Aenor).

La informacién que presentamos cuenta con revisién externa y toma
los principios de Global Reporting Initiative (GRI) y AA1000 (APS) para
su exposicion, por ser los estandares mas contrastados y utilizados en
la elaboracion de estas memorias, siempre con el animo de facilitar la
comprension, la comparabilidad y la méxima transparencia a nuestros
grupos de interés.

ESTRUCTURA DE MARCA

Yelefonica

2

Marco Comercial Marca Comercial

movistar -

Marca Institucional

vivo

Marca Comercial

Telefonica Méviles Panama, S.A. 9
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Sobre este Informe

Telefénica es una empresa global con presencia en 25 paises y

307 millones de clientes. En la Compafiia trabajan mas de 286,000
profesionales, contamos con cerca de 15,000 proveedores y mas de 1.5
millones de accionistas.

Este Informe Anual recoge la informacién mas relevante que

se ha producido en el afo 2011 en términos de sostenibilidad y
responsabilidad corporativa de Telefénica Panama en sus vertientes
econdmica, medioambiental y social.

Telefonica Moéviles Panama, S.A. es una sociedad anénima constituida
en la Republica de Panama y forma parte del Grupo Telefonica desde
el afno 2004; somos titulares de una concesion otorgada por el Estado
Panamefio para la prestacion del servicio de telefonia moévil celular.

Para este Informe, también se considera informaci6n relacionada a

la gestion realizada a través de la Fundacion Telefonica, con sede en
Espana pero cuya gestion e inversion social llega a nuestro pais a través
de sus diferentes ejes de actuacion e intervencion.

* Brasil (desde 2003

* Reino Unido (desde 2006) « Colombia
* Repiiblica Checa (desd 06)
* Argentina (desde 2006)

* Guatemala (des

Pais i
esenlos que publicamos informes locales

2006)

« Ecuador (desde 2006)

« El Salvador (desde 2006)
e 2006)

La Compariia emite un Informe Corporativo global, que describe datos de
nuestras operaciones en los distintos paises en que la Compaiiia opera.

Este documento contempla aspectos relevantes publicados en el Informe
Corporativo con el objeto de documentar la presencia global de la Compafiia.

Las operaciones emiten Informes locales de Responsabilidad
Corporativa y Sostenibilidad en sus paises. En el caso de Panama
emitimos desde el afio 2006 de manera consecutiva, con revision
externa y calificacién GRI G3.

Para la coordinacion y consolidacion de la informacion, en Telefonica
contamos con un sistema on line que permite recabar en cada pais

los indicadores, tanto cualitativos como cuantitativos. Dicho sistema
permite su andlisis para cada uno de los paises en los que se desarrollan
las actividades de manera comparable, ponderada y medible, siempre
con la finalidad de usarlo como herramienta de gestion. La puesta

en marcha de dicho sistema corporativo ayuda también a mejorar el
proceso de revision externo del Informe por parte de la firma auditora
Ernst & Young.

Para el periodo cubierto por este Informe, no hubo cambios
significativos en el tamano, estructura o propiedad de Telefonica
Moviles Panamg, S. A.

* México (desde 6)
* Nicaragua (d! 2006)
* Panama (desde 2006)

* Peri (desde 2003)

* Uruguay (des 09)

* Venezuela (desde 2006)

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Sobre este Informe

Estructura del Informe

Para el ejercicio 2011, en Telefénica presentamos un afo mas
nuestro Informe de Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa
construido sobre los pilares de credibilidad, rigor y transparencia.

El Informe presenta, en primer lugar, el andlisis de materialidad
basado en las recomendaciones de la norma AA1000 para identificar
aquellos aspectos que resultan mas relevantes para la sostenibilidad
de Telefénica.

Posteriormente presentamos el Informe de Sostenibilidad de
Telefénica desde la perspectiva de triple cuenta de resultados,
aportando indicadores e informes de gestion de los avances mas
significativos producidos en la Comparia en materia de sostenibilidad
econdémica, medioambiental y social.

A modo de resumen y para una mas rapida representacion
cuantitativa de los aspectos materiales de Telefénica en materia de
sostenibilidad econémica, medioambiental y social, se ofrece una
tabla con la evolucion de los indicadores bésicos (KPIs).

Aligual que en afos anteriores, se incluye también la Comunicacion de
Progreso (COP) de los Principios del Pacto Mundial e indicadores GRI
asociados a dichos Principios. Buscamos mantener un criterio general,

global e intersectorial que permita al lector la comparabilidad, mejore
la transparencia de las acciones realizadas y refleje los avances enla
gestion, siguiendo el espiritu de los informes de progreso del Pacto
Mundial.

También incluimos algunos de los reconocimientos recibidos durante el
2011. Alfinal de este documento incorporamos el informe de revisién
independiente de la informacion ofrecida a lo largo de toda esta Memoria.

Estructura del Informe

Indicadores de gestién

Comunicacién de progreso

Revisién externa

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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ANALISIS DE MATERIALIDAD
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Analisis de Materialidad

El analisis de Materialidad es una matriz que incluye aquellos asuntos
que son de importancia para los pablicos de interés de la Compania y
son priorizados dentro de la estrategia del negocio.

Por segundo afio consecutivo en Panama la elaboracion de La gestion de Responsabilidad Corporativa en Panamé organiz6 un
este andlisis se realiza conforme a la norma AA1000AS, conversatorio con representantes de nuestros grupos de interés:
con el objetivo de enfocar este nuevo Informe en aquellos proveedores, clientes, empleados, sociedad (representantes de
temas que son relevantes para la operacion local, atendiendo diferentes sectores: experto en RSE, ONG, socios estratégicos,

y respondiendo a las demandas e inquietudes de nuestros organismos publicos, medioambiente). En este espacio se definieron
principales grupos de interés. cinco asuntos que fueron priorizados y que seran desarrollados a lo

largo de este Informe, entre otros:
La definicidn de los asuntos relevantes se ha realizado en

referencia a informes del sector de telecomunicaciones, 1. Cumplimiento y desempefio ambiental

nuestra estrategia y analisis de riesgos como compafia y las

expectativas de los grupos de interés. 2. Cumplimiento de la normativa, regulacién y competencia
Adicionalmente, se utilizaron diversas fuentes como el Dow 3. Proteccion de datos

Jones Sustainability Index, FTSE4Good y el Pacto Mundial.

Posteriormente fueron priorizados a nivel local en funcién del 4, Proteccion del menor

impacto actual o potencial en nuestra estrategia y nivel de

preocupacion de nuestros grupos de interés. 5. Principios de Actuacion

Matriz de Materialidad
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LA SOSTENIBILIDAD EN
TELEFONICA

| Estrategia y organizacion de la sostenibilidad
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L a sostenibilidad en Telefénica

urante 2011, continuamos avanzando en nuestro enfoque

de sostenibilidad, en linea con el principal indice de
inversion responsable, el Dow Jones Sustainability Index (DJSI):
“La sostenibilidad corporativa es un enfoque de negocio que
persigue crear valor a largo plazo para los accionistas mediante el
aprovechamiento de oportunidades y la gestion eficaz de los riesgos
inherentes al desarrollo econémico, medioambiental y social”.

La sostenibilidad es un activo intangible fundamental para la creacién
de valor. Esto se pone de manifiesto a través de la transparencia y

la competitividad. La transparencia nos permite generar confianza

en los mercados y, en general, entre nuestros grupos de interés. La
competitividad de la empresa mejora gracias a la optimizacion de

los costes y el incremento de los ingresos que se produce mediante

rd

ot ol - e

proyectos clave vinculados a la sostenibilidad desde una doble
perspectiva de gestion del riesgo y la oportunidad.

Por todo ello, este ano hemos evolucionado a un modelo de reporte
bajo la perspectiva de la triple cuenta de resultados —dimension
econdmica, social y ambiental-, dando respuesta de forma integrada
al DJSIy GRI A+, y revisado externamente bajo el criterio de la
AA1000.

En cuanto al Gobierno Corporativo, como parte del Grupo Telefénica,
nos acogemos a la estructura global de la empresa. Para conocer mas
detalles sobre su estructura y demas, conozca el Informe Anual de
Gobierno Corporativo disponible en la pagina web www.telefonica.com
en la seccion Accionistas e inversores / Gobierno Corporativo.

_El poder de

Telefonica Méviles Panama, S.A.

15



Informe de Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa 2011

5
IMPACTO ECONOMICO

Motor de Progreso

Codigo de Conducta: Principios de Actuacion
y Gestion de Riesgos

Gestion de la relacion con los clientes

Privacidad y proteccion de datos

Proteccion de menores

Responsabilidad en la cadena de suministro

Telefénica Méviles Panama, S.A. 16
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Impacto econdémico

Telefonica en Panama

“Abrimos camino para seguir transformando posibilidades en realidad,
con el fin de crear valor para empleados, clientes, accionistas, socios a

nivel global y a toda la sociedad.”

Somos parte activa de las sociedades y mercados donde
operamos, ofreciendo nuestra experiencia y perspectiva
como profesionales del mundo de las telecomunicaciones.
Mostramos la realidad global y local tal y como es, con
coherencia y compromiso, siendo innovadores, abiertos,
comprometidos y honestos en todo lo que hacemos.

» Somos motor de desarrollo tecnolégico, econémico y
social, al aportar cerca del 0.8% al Producto Interno Bruto
panamefo. Esta cifra representa el importante papel que
tenemos en la sociedad panamefio y el alto compromiso
adquirido con el futuro del pais.

» Generamos riqueza por valor de 219 millones de ddlares
aportando a la movilizaciéon de la economia panamena.

* Ofrecemos soluciones de comunicacién a mas de 2
millones de clientes activos quienes han depositado su
confianza en nosotros a través de la marca Movistar con un
indice de Satisfaccién de Cliente de 8.

» Generamos mas de 430 empleos directos para construir
este gran proyecto de comunicaciéon en Panama, con un

indice de Clima y Compromiso Laboral de 90 puntos.

e Ocupamos el 5to. lugar en la lista de las mejores empresas
para trabajar en Centroamérica y el Caribe por pais segin

Fundacion Telefénica

el estudio de Great Place to Work. Somos la Gnica empresa
de telecomunicaciones en este Ranking.

Adjudicamos 109 millones de délares a 208 proveedores,
de los cuales el 79% son proveedores locales.

Gracias a la Fundacion Telefénica 8,465 nifas, ninos y
adolescentes panamefios estan en un aula de clase, gracias
al compromiso con la educacion y la erradicacion del
trabajo infantil con una inversion directa que supera los 2.3
millones de délares durante el 2011.

Mas de 20,300 personas, entre estudiantes y docentes,
cuentan hoy con una oferta formativa de calidad a través
del programa Educared de Fundacion Telefonica.

77% de los empleados estan inscritos en el programa
Voluntarios Telef6nica gestionado por la Fundacion
Telefénica. El programa cerr6 la gestion 2011 con un 92%
de los voluntarios activos, invirtiendo mas de 3,900 horas
de labor social.

Somos empresa firmante del Pacto Global de las Naciones
Unidas. Recibimos reconocimiento por ser el primer
participante en Panama en obtener el nivel de Pacto Global
Avanzado en nuestra Comunicacion de Progreso del ano
2010.

Yelefonica | &) movistar

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Impacto econdmico

Motor de Progreso

En 2011 Telefénica movilizé recursos por 219 millones de dblares en la
economia panamena, estimando un aporte al PIB panamenio de 0.8%.

través de las entradas generadas por sus clientes en mas de 219 millones de délares, Telefonica

Panama gestiond 22 millones de délares en pagos a sus empleados, 23 millones 345 mil délares a
las administraciones pablicas y 109 millones de ddlares a sus proveedores. Se invirti6 1.6 millones de
dodlares en esfuerzos de investigacion y desarrollo.

Telefbnica es un motor
de desarrollo economico,
tecnolégico y social en
Panama. CapEx1
(521.5
Empleados

$21.97

Entradas

4

Administraciones Pablicas
$23.345

$219

—
Clientes
$219
4 Proveedores
$109

Salidas

* Cifras en millones de délares.

1. CapEx: Capital Expenditur. Inversiones realizadas, tanto iniciales como de mantenimiento y mejora por parte de la Compafia.

Nota:
La informacién publicada en esta pagina ha sido obtenida de fuentes internas de la evolucion de caja de Telef6nica.
Los datos mencionados podrian verse afectados por acontecimientos posteriores y efectos evolutivos que podrian producir modificaciones en su contenido.

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Impacto econdémico

Contribucion al Progreso 2011

Impacto econémico Ingresos/PIB Magnitudes
Espafa Ingresos 24,239 Empleados 54,879
Pagos 1 7 O/O n° de proveedores locales 2,480
5919 8045 3,582,255 4,052.1 ' % de compras locales 89.2%
' ' T ' Accesos (miles) 47,056
Repdblica Checa Ingresos 2,709 Empleados 6,502
Pagos L] 1.4% n° de proveedores locales 110
736 340 451,658 318.4 ! % de compras locales 89.3%
Accesos (miles) 7,774
Alemania Ingresos 6,962 Empleados 6,021
Pagos 0.2% n° de proveedores locales 1,411
2,792 618 590,437 775.9 ! % de compras locales 62.8%
Accesos (miles) 24,486
Irlanda Ingresos 990 Empleados 1,145
Pagos 0.5% n° de proveedores locales Lb]
262 98 117,364 84.8 ! % de compras locales 89.1%
Accesos (miles) 1,647
Reino Unido Ingresos 9,841 Empleados 11,458
Pagos O,AO/O n° ds/p(;oveedores :oca:es 61657?’/6
4976 804 984,248 1,017.9 /o de compras locales 7%
Accesos (miles) 23,031
Eslovaquia Ingresos 213 Empleados 396
Pagos 0.2% n° de proveedores locales 10
90 20 21,832 25.7 ! % de compras locales 14.4%
Accesos (miles) 1,164
Argentina Ingresos 4,674 Empleados 25947
Pagos 1.3% n° de proveedores locales 1,222
1,087 869 1,438,409 624.4 ! % de compras locales 88.2%
Accesos (miles) 23,022
Brasil Ingresos 20,948 Empleados 105,731
Pagos 1 ,OO/O n° de proveedores locales 3,704
4,878 2618 9,133,284 34319 % de compras locales 66.9%
! ' T ' Accesos (miles) 87,200
Chile Ingresos 3217 Empleados 10,443
Pagos 1.6% n° de proveedores locales 1,367
730 363 364,052 7356 ! % de compras locales 77.0%
Accesos (miles) 12,680
Colombia Ingresos 2,187 Empleados 11,152
Pagos 0 , 8% n° de proveedores locales 800
635 218 470,014  563.2 % de compras locales 58.9%
' Accesos (miles) 13,750
Ecuador Ingresos 540 Empleados 1,160
Pagos 0.9% n° de proveedores locales 367
152 53 101,373 80.7 ! % de compras locales 77%
Accesos (miles) 4,514
El Salvador Ingresos 148 Empleados 1,775
Pagos 0,70/0 n° de proveedores locales 182.8
70 20 21 159 % de compras locales 42.2%
Accesos (miles) 183
Guatemala Ingresos 229 0.6% Empleados 2916
Pagos ! n° de proveedores locales 195
80 40 34,764 28.4 % de compras locales 69.1%
Accesos (miles) 187.6
México Ingresos 2,405 Empleados 21,693
Pagos 0.2% n° de proveedores locales 539
889 310 234,312 80.7 ! % de compras locales 76.1%
Accesos (miles) 20,488
Nicaragua Ingresos 158 Empleados 376
Pagos 2 L% n° de proveedores locales 154
55 10 34,069 19.2 ! % de compras locales 39.9%
: Accesos (miles) 183
Panama Ingresos 219 Empleados 431
Pagos 0.8% n° de proveedores locales 164
76 22 23,345 215 ! % de compras locales 52.8%
Accesos (miles) 2,200
Per(i Ingresos 2,888 Empleados 22,234
Pagos 1.9% n° de proveedores locales 1,341
707 417 700,710  420.0 ! % de compras locales 79.0%
Accesos (miles) 18,767
Uruguay Ingresos 317 Empleados 310
Pagos 0.8% n° de proveedores locales 356
75 23 32,818 32.0 ! % de compras locales 36.3%
Accesos (miles) 1,819
Venezuela Ingresos 3,806 Empleados 8,344
Pagos 1.3% n° de proveedores locales 920
954 353 830,867 517.3 ! % de compras locales 86.3%
Accesos (miles) 10,436

B Ingresos de Telefonica

Nota:

M Aprovisionamientos M Gastos salariales totales Aportaciones fiscales

M Inversiones en Capex

Todos los datos econémicos en millones de dolares.

La informacion de este grafico esté calculada con criterios de pagos y toma en cuenta el perimetro de consolidacion contable auditado en los estados financieros de Telefonica. Esto es, incluyen todas
las partidas de entradas y salidas de Hansenet desde febreros de2010, de Jajah desde enero de 2010, de Tuenti desde agosto de 2010 y del 100% de Vivo desde octubre de 2010, y excluyen los de
Telyco Marruecos desde enero de 2010.

En Panama los accesos son diferentes al corporativo, pues se utilizan criterios diferentes.

PIB: estimado para cada pais por Informe del World Economic Outlook (WEO).

Empleados: empleados directos de Telefonica en cada pais.

Proveedores: nimero total de proveedores adjudicados en cada pais. El porcentaje representa la proporcion del volumen de compras adjudicadas localmente.

Accesos: nimero de accesos consolidados por Telefonica.
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Impacto economico

Codigo de conducta:

Principios de Actuacion y Gestion de los Riesgos

El codigo ético de la Compania, expresado en los Principios de
Actuacion, rige desde 2007 el funcionamiento interno de Telefénica y su
relacion con el entorno, ademas de ser un elemento fundamental en la

formacion de su personal.

n Telefénica mantenemos nuestro compromiso con una

gestion integra y transparente a través de nuestros Principios
de Actuacion, cédigo ético que inspira y define la manera en la
que desarrollamos nuestra actividad y las relaciones con todos
nuestros grupos de interés.

Constituyen la norma basica de la que se desprenden politicas y
normativas concretas para su cumplimiento en el desarrollo de
nuestra actividad diaria.

Durante el afo 2011, en Telefénica Panama continuamos
trasladando a nuestros empleados los Principios de Actuacién a
través del curso on line. El objetivo de esta actividad formativa es
dar a conocer a todos los empleados el Cédigo de Conducta de la
Compania y reflexionar sobre la importancia de contar con unos
estandares que les ayuden en el desarrollo de su actividad diaria.
A diciembre de 2011, el 83% de los empleados se ha formado en
el tema.

Para garantizar su cumplimiento, contamos con la Oficina

de Principios de Actuacién Panama formada por las areas de
Recursos Humanos, Intervencion, Secretaria General y Juridica,

y Responsabilidad Corporativa. Esta Oficina reportaasuvezala
Oficina Corporativa de Principios de Actuacion con sede en nuestra
Casa Matriz en Espana.

Entre los objetivos de la Oficina en Panama, esta mantener una
cultura corporativa comin basada en los valores de Telefénica,
dar seguimiento a los proyectos relacionados con la gestion de
los riesgos asociados a los principios; entre otros. También vela
por mantener disponible el Canal Confidencial, a través del cual
nuestros empleados, clientes, proveedores, comunidad en general

puede realizar preguntas, buscar consejo y plantear cuestiones
asociadas al cumplimiento de los Principios, y esta disponible a
través de www.telefonica.com.pa.

En cuanto a la gestion de los riesgos, el Grupo Telefonica ha definido
cuatro categorias de riesgos:

*  Riesgos de Negocio

*  Riesgos Financieros

. Riesgos Operacionales
*  Riesgos Globales.

Dentro de esta Gltima categoria y del modelo corporativo de gestion
de riesgos, se enmarcan los Riesgos Reputacionales y los asociados al
incumplimiento de los Principios de Actuacion, es donde se recogen
eventos que pueden afectar a Telefénica como empresa global y son
transversales a la operacion.

Producto del analisis de estos riesgos reputacionales, se inicié la
implementacion de proyectos en los paises donde tenemos presencia.
Los mismos estan proyectados a cumplirse durante el 2011, 2012 e
inclusive algunos llegan al 2013. Desde Panama, estamos participando
en laimplementacion de proyectos asociados a temas como:

*» Menores y uso de las TIC 1), Emisiones de Campos
Electromagnéticos, Bienestar, salud y seguridad.

* Para el 2012 se trataran proyectos sobre Derechos Humanos,
Inclusion de personas con discapacidad, Aliados.

Nuestros valores

(1) Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién.
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Impacto economico

Gestion de las relaciones con los clientes

Ofrecemos soluciones de comunicacion a mas de 2 millones de clientes
activos quienes han depositado su confianza en nosotros con un Indice

de Satisfaccion de Cliente de 7.89.

M as cerca de nuestros clientes Movistar: jmejor servicio,
capacitacién, nuevo modelo de facturacién y mas!

Enfocados en mejorar la atencién y llegar aiin mas cerca de
nuestros clientes, durante el 2011 pusimos en marcha un plan
para incrementar nuestro servicio técnico personalizado en
tiendas Movistar,de 6 en el 2010 a 32 puntos de atencién para
el 2011. Con este plan, logramos una importante mejora en

los tiempos de respuesta de 6.2 dias en promedio a 4.7 dias de
reparacion al finalizar el afno 2011.

Otro punto detectado para reforzar nuestra atencioén, fue el
grado de conocimiento del cliente en cuanto al uso de las
nuevas tecnologias y de nuevos modelos de celulares que
estaban entrando en el mercado, especialmente con el nuevo
sistema Android. Se realizaron 16 capacitaciones, llegando asi
aproximadamente a 150 clientes.

Debido al gran interés mostrado y a la necesidad de
conocimiento de nuestros clientes, se tiene planificado continuar
con las capacitaciones alo largo del 2012.

Realizamos otros ajustes en nuestros servicios, como
actualizar el modelo de facturacién a partir del mes de julio
2011. Cambiamos laimagen, estructura y presentacion de la

informacion. Incorporamos mensajes corporativos, mayor claridad
y transparencia en la facturacién a detallar en KB, MB, GB.

Continuamos con nuestros didlogos “Movistar te escucha”,
realizando siete conversatorios. Este afio 2011 nuevamente
procuramos la participacion de clientes propios y de la
competencia pues asi ampliamos nuestro conocimiento de la
percepcion del mercado en temas como:

*  Mejoras ala promocion “Habla, navega y chatea”

*  Temas varios de prepago

. Preferencia de jovenes

*  Percepcion de servicios de valor agregado

»  Ofertas del servicio roaming

Reforzamos nuestra presencia y abrimos nuevos centros de
atencibn en:

. Kiosko Chaguinola, provincia de Bocas del Toro

. Tienda Isla Colon, provincia de Bocas del Toro

*  Kiosko Almirante, provincia de Bocas del Toro

»  Tienda Bugaba, provincia de Chiriqui

También abrimos nuestra segunda tienda en el Centro Comercial
Albrook Mall en la provincia de Panama, con la novedad de
habilitarle nuestro Centro de Experiencia Android para que
nuestros clientes conozcan mejor las facilidades que ofrece este
sistema.

Telefénica Moviles Panama, S.A.
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Impacto econdmico

Privacidad y Proteccion de Datos

uestros Principios de Actuacién enmarcan en los Principios
Generales dos aspectos relevantes en este tema: Honestidad
y Confianza, y Respeto por la Ley.

Protegemos la confidencialidad de la informacién que nos ha sido
confiada, sea de la Compania, de clientes, accionistas, empleados
o proveedores. Mantenemos los datos personales con las medidas
de seguridad adecuadas.

Proteccion de menores

Velamos por el cumplimiento de todas las legislaciones,
normativas y obligaciones regulatorias, tanto nacionales como
internacionales, considerando ademas entre ellas las politicas y
normativas internas. En este sentido, Telefonica Panama vela por
la implementacion y cumplimiento de la Ley 51 de 2009, que dicta
normas para la conservacion, proteccién y suministro de datos de
los usuarios de servicios de telecomunicaciones en Panama.

A través de nuestra Fundacion Telefénica contribuimos al desarrollo social
y promovemos alianzas que potencien nuestros esfuerzos por apoyar la

proteccion del menor.

Desde Fundacion Telefénica llevamos adelante la principal
iniciativa desarrollada por una empresa privada para contribuir a
la erradicacion del trabajo infantil que vulnera los derechos de nifios,
nifas y adolescentes en paises de América Latina.

Para el 2011 continuaron en efecto los convenios firmados en el
2010 para promover acciones de proteccion al menor con Defensoria
del Pueblo, Consejo Asesor de la Primera Infancia con el Despacho
de la Primera Dama de la RepUblica de Panama, Ministerio de
Educacion, Ministerio de Salud, Ministerio de Trabajo y Desarrollo
Laboral. Sin embargo, seguimos promoviendo alianzas y para el
2011 en Panama firmamos nuevos convenios de colaboracion los
que también se incentiva la proteccién al menor:

 Convenio de Colaboracién con la Contraloria General de
la Repiblica: busca diseminar los resultados de la Encuesta
sobre Trabajo Infantil en Panama en los Encuentros de todos
los docentes y tutores del programa Pronino a nivel nacional.

 Convenio de Colaboracion con el Ministerio de Trabajo y
Desarrollo Laboral: comprende, por primera vez, la entrega
de 35 becas a personal de este Ministerio para un Diplomado
contra el Trabajo Infantil. Adicionalmente, se incluyen
actualizaciones sobre:

o Adecuacion de un protocolo de actuacion en materia
de trabajo infantil, que comprende un plan de accién y
coordinacioén de las responsabilidades de cada institucion
responsable en la lucha contra esta problemética
(CETIPPAT: Comité para la Erradicacion del Trabajo
Infantil y la Proteccion del Adolescente Trabajador).

o Actualizacién de un protocolo intrainstitucional, para
la actuacion de cada oficina responsable dentro del
Ministerio en materia de trabajo infantil.

o Actualizacion, disefio e impresion de la herramienta de
trabajo: Manual de Inspeccion Laboral, el cual contiene
toda la normativa necesaria en materia de trabajo
infantil.

o Participacion en la actualizacién y validacion del
“Rotafolio sobre los Derechos Humanos de los ninos,
ninas y adolescentes explotados laboralmente” el cual
fue creado en conjunto con la Defensoria del Pueblo
durante el 2010, con el propésito de involucrar a
CETIPPAT y difundirlo a nivel nacional.

* Convenio de Colaboracion con la Secretaria Nacional
de Nifez, Adolescencia y Familia (SENNIAF): con este
convenio se incluye a los nifos y nifas trabajadores del
area de Kuna Nega en el programa Pronifio de atencion
extraescolar, se divulga material informativo sobre la labor de
SENNIAF, se reformulan los manuales para las trabajadoras
sociales que atienden casos de nifios, nifas y adolescentes
explotados laboralmente. También se acuerda dictar un
seminario a todas las trabajadoras sociales de SENNIAF para
apoyar su formacion.

¢ Convenio de Colaboracion con la Defensoria del Pueblo:
en seguimiento al Convenio de Colaboracién firmado en el
2010, se firma el Convenio 2011, a fin de continuar brindando
charlas sobre derechos humanos de los nifos, nifias y
adolescentes y taller de dos horas a docentes de las escuelas
del programa Pronifio en el uso de la herramienta creada
en conjunto durante el 2010 (“Rotafolio sobre los Derechos
Humanos de los nifos, nifas y adolescentes explotados
laboralmente”).
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Responsabilidad en la cadena de suministro

n Telefonica somos conscientes del impacto de nuestra

Cadena de Suministro que en Panamé alcanzé un volumen de
compras de méas de $109 millones de délares adjudicados a un
total de 208 proveedores. De este total, mas de $57 millones de
délares fueron adjudicados a compras locales a 164 proveedores
locales.

Todos estos factores nos hacen seguir promoviendo y velando
por el cumplimiento de los criterios de sostenibilidad, recogidos
en nuestros Principios de Actuacién, multiplicando asi el impacto
positivo de nuestra actividad. Esta actitud no responde a una
cuestion de cumplimiento empresarial, sino mejora en las

condiciones de vida y de trabajo de las personas que participan en
nuestra cadena de suministro.

Contamos con una Politica de Responsabilidad en la Cadena de
Suministro, que detalla la actitud y estandares que esperamos
de los proveedores. Ademas, la Politica es una herramienta de
sensibilizacion, que nos ayuda a fomentar comportamientos
sostenibles dentro de la propia cadena de suministro de nuestros
proveedores.

A través de estandares internos como la Norma de Extension
de los Principios de Actuacion a la Cadena de Suministro, las
Instrucciones de Compras, Normativas Corporativas de Control,
se establecen los procesos, indicadores y herramientas para el
seguimiento del nivel de cumplimiento de los proveedores.
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6
IMPACTO AMBIENTAL

| Gestion ambiental en Telefonica
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Impacto ambiental

Estamos comprometidos con el desarrollo sostenible, la proteccién del
medioambiente y la reduccion de cualquier impacto negativo de nuestras
operaciones en el entorno.

iSabias que para fabricar 1 kg de papel
se utilizan 250 litros de agua?

j TG también puedes contribuir con el medio ambiente !

Elige no imprimir tu factura. Escribe a:
actualizatudireccion.pa@telefonica.com

T SR .!Jl&“ )

Promovemos la facturacion electronica

| cierre del afio 2010, el 45.87% de los clientes pospago

habian aceptado la emision de la facturacion mensual de
manera electronica. Al cierre del afio 2011, el 72% de nuestros
clientes pospago se les genera facturacion electrénica, lo que
representa un incremento de 26% en comparacion con el 2010.

Indicador 2010 2011 | Incremento

% facturas electrénicas | 45.87% | 72% 26%

Realizamos diferentes iniciativas a lo largo del afio para incentivar la
facturacion electrénica:

Campanas mediante llamadas alos clientes pospago.
Inclusion de mensajes en la facturacion.

Mensajes de texto (SMS).

Adhesion de calcomanias en los sobres de las facturas
impresas con el mensaje: “Por un mundo mas verde”.

FwWwN e

Apoyo a iniciativas ambientales

Nuevamente apoyamos el programa “Granjas de Desarrollo y
Produccion Auto Sostenible” gestionado por el Patronato del Servicio
Nacional de Nutricion. Estamos patrocinando dos granjas ubicadas
en El Chileno en Capira (Panamad) y San Miguel Arriba en Penonomé
(Coclé), beneficiando a familias panamenas.

También participamos en la Eco Feria celebrada el 30 de abril y 1 de
mayo, en la ciudad de Panama. En esta feria, promovimos la cultura
de reciclaje de celulares y aprovechamos el escenario para difundir
nuestro mensaje ambiental referente a los dafios que puede causar
los metales pesados que contienen los equipos méviles al entrar

en contacto con la tierra cuando son desechados incorrectamente
después de su vida Gtil.

Telefonica Méviles Panama, S.A.

25



Informe de Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa 2011

Impacto ambiental

Reciclaje de celulares

Convencidos del impacto positivo de nuestro de programa de
reciclaje de celulares, para el afio 2011 seguimos reforzando las
actividades de promocion.

Desde mayo 2009 somos la Gnica empresa de telecomunicaciones
en Panama con un programa formal y sostenible de reciclaje de
celulares. “La tierra te llama, jcontesta!” consiste en la recoleccion
de celulares, baterias y cargadores en desuso, a través de buzones
especiales ubicados en las principales tiendas Movistar. Recibimos
equipos de cualquier marca, modelo y operador, y como incentivo del
programa, ofrecemos sembrar un arbol por cada equipo entregado
para su respectivo reciclaje.

Para el 2011 continuamos nuestra alianza con Fundacion Natura,
encargados de la siembra de arboles en la cuenca alta del Rio Santa
Maria (Provincia de Veraguas), y cuenca alta y media del Rio La Villa
(Provincia de Herrera), areas priorizadas en la estrategia nacional del
ambiente y la biodiversidad.

Indicador * Logros al 2010 | * Logros al 2011
Equipos recolectados 38,087 42,882
Peso en toneladas 5.88 aprox. 7.02 aprox.
Arboles sembrados 10,883 49,817
Hectéreas 10 35.5

« Datos acumulados del 2009 al ario de cierre de referencia (2010 y 2011).

Comprometidos con la transparencia, durante el mes de febrero de

2011 realizamos una gira radial con el objetivo de divulgar los resultados
obtenidos con el programa y de promover la conciencia de reciclaje.
Compartimos informacion relevante del programa como los dos
procesos a los que son sometidos los equipos recibidos: reciclaje (vidrio y
plastico) y refinamiento (proceso quimico de extraccion de metales para
transformarlos a un estado neutro).

Nuestra gestion ambiental en cifras

Indicador 2011
Consumo de papel 22,732 Kg.
Consumo de agua 12,484,137.5 Lts.
Residuos no peligrosos 45,7229 Kg.
Residuos peligrosos 42 Kg.
s ey | s05781

Nimeros de emplazamientos 606

Nimero de mediciones de campos

electromagnéticos e

Gastos, ingresos e inversiones

relacionadas a medioambiente $197.623

1 movistar

Por cada celular que
recicles, sembraremos
un arbol.
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IMPACTO SOCIAL

Empleados

Inclusion Digital
Regulacion y competencia
Fundacion Telefonica
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Impacto social

Empleados

Involucramos y cuidamos a nuestros empleados para avanzar juntos

mas rapido.

Formamos parte del motor de progreso y desarrollo de los
paises en los cuales operamos, basando nuestra gestion en
politicas y principios de aplicacion corporativa. A lointerno de
nuestra compania, trabajamos de la mano dia con dia con nuestros
empleados, con quienes manejamos una relacién enmarcada en
nuestros Principios de Actuacion, codigo ético de la empresa,
resaltando temas como:

. Desarrollo Profesional
*  Compensacion

. Derechos Humanos

e Seguridad y Salud

indice de Clima y Compromiso Laboral de 90 puntos

Telefonica Panama generd en 2011 mas de 430 empleos directos,
basando nuestras politicas de seleccién, contratacion, formacién y
promocion interna, en criterios claros de capacidad, competencia
y méritos profesionales. Gracias a nuestra gestion de los recursos
humanos, cerramos el 2011 con un indice de Clima y Compromiso
Laboral de 90 puntos, superando el obtenido para el 2010 de 77.8
puntos.

Desarrollo Profesional

Potenciando la presencia de Telefénica en 25 paises alrededor del
mundo, continuamos promoviendo entre nuestros empleados el
Programa de Rotacion Internacional con el que fomentamos el
desarrollo de nuestros profesionales con conocimientos técnicos

y la capacidad de trabajar en grupos multiculturales. Fomentar el
intercambio de conocimientos y la adquisicién de las mejores practicas.

Este Programa tiene 2 ediciones al afio y Panama participé en
ambas, enviando a 2 profesionales panamefios a la operacion
de Telefonica Perd, para la implementacion de proyectos cuya
duracion oscila entre 3 a 6 meses cada uno.

Formacion

En la agenda de capacitacion presencial para el 2011, podemos
resaltar los Talleres de Lideres denominados “Lideres en Accion" y
dirigidos a mandos medios (Gerentes y Jefes). El principal objetivo
de estos talleres fue facilitar herramientas para gestionar a sus
equipos de trabajo.

Al cierre del afio, logramos 523 horas de capacitacion al personal
con una inversion superior a los 103 mil délares.

Estamos entre las mejores empresas para trabajar
Para el 2011, ocupamos el 5to. lugar de las mejores empresas para
trabajar en Centroamérica y el Caribe por pais, segln el estudio de

Great Place to Work.

Indicadores relevantes

Indicador 2010 2011
Total de empleados 432 431
Horas de formacion 18,957 523
Inversion en formacion (000) $168 $103.85
indice de Clima y Compromiso 77.8 puntos 90 puntos
laboral

#voluntaria
N Taleft =
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Impacto social

Inclusion digital

elefonica Movistar con la red mas robusta y moderna de
Panama

A finales de noviembre 2011, anunciamos la culminacién del Plan
de Expansion y Mejoramiento de Red, el mas agresivo de la empresa
hasta el momento en Panamé, que nos permite un aumento en la
capacidad de red que usualmente nos hubiese tomado tres anos.

El trafico de datos en Panama, sélo en el Gltimo afio, ha
experimentado un incremento de mas del 300%. Esta expansion
nos permite absorber la creciente demanda en el tréfico de datos y
ofrecer mejor cobertura, mayor penetraciéon y mejor acceso a todas
las tecnologias existentes en el mercado local (EDGE, 3.5G y 4G).

También ofrecimos a nuestros clientes Movistar el acceso a una red
4G en varias areas de la ciudad capital y sus alrededores. Al finalizar
el ano, la red 4G se encontraba disponible en el Area Bancaria, Costa
del Este, el Aeropuerto Internacional de Tocumen, Multiplaza, Albrook
Mall, Metromall, y en las ciudades de Col6n, Santiago y David.

Inclusion econdmica: Promocién “Data por 30 Dias GRATIS"

&/ movistar

Compartida, la vida es mas.

Esta Navidad la data
es gratis con nosotros.

DATA
3 dias,

gratis ® f ¥

Sin consumir tu saldo.

La utilizacion de data en Panama ha crecido sustancialmente debido
a la penetracion de Smartphones activos en el mercado, reflejando
el deseo de los clientes de mantenerse comunicados utilizando los
servicios de mensajeria instantanea, como Whatsapp y BlackBerry
Messenger, asi como también las redes sociales.

Conociendo a nuestros clientes a través de la marca Movistar y
buscando que la mayor cantidad de panamenos disfrutaran de
nuestro servicio de data, lanzamos la promocion “30 Dias de Data
GRATIS". Esta promocién consistia en dar 30 dias de data GRATIS por
cada recarga de $3 o mas para que el cliente pueda para navegar por
WAP, Internet y hasta usar los servicios de BlackBerry.

Al finalizar la promocién, incrementamos nuestros clientes y dias
de data activada, logrando asi alcanzar el objetivo trazado con esta

promocion.

Con mayor dinamismo, nos adaptamos a los cambios

/| movistar

Compartida, la vida es mas.

El SrﬁartPhoﬁe Android 2.3
mas barato en todo Panama.

Ecento g 6 mensualidades
9 5 I de B/17.85*

Antes de finalizar al afio 2011, lanzamos el Android mas econémico
del mercado panamefio. Lanzamos el Movistar One, un terminal
inteligente de gama alta y sistema operativo Android Gingerbread a
un precio muy competitivo. Con esta iniciativa de inclusion digital,
Panama se convirti6 en el primer pais de la region en comercializar el
Movistar One.
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Impacto social

Regulacion y competencia

ara el mes de noviembre de 2011, la Autoridad de los

Servicios Publicos (ASEP) de la RepUblica de Panama, inicié
formalmente la Portabilidad Numérica en nuestro pafs. Este /) movistar
nuevo procedimiento, les permite a los clientes cambiar de el "%
operador de telefonia sin perder el nimero.

A través de nuestra marca Movistar nos preparamos para recibir
a nuevos clientes y atender todas las consultas referentes al
proceso. Con nuestro lema “Pdrtate bien, portate a Movistar”,
iniciamos una interesante campana de retencion y atraccion de
clientes.

Portabilidad Numeérica
Hoy naci6 la libertad.

Entre las iniciativas que implementamos, esta la publicacién de
un material guia que incluye informacion relevante del proceso
de Portabilidad, como Deberes y Derechos para servicios de
telecomunicaciones. Habilitamos la linea telefénica 378-7999
para brindar asesoria personalizada.

Para celebrar el nacimiento de la Portabilidad Numérica en
Panam4, regalamos celulares y minutos a los nifios y nifias S
nacidos el 29 de noviembre de 2011. Recorrimos las salas de B opanamamoristar
maternidad del Hospital del Nifio y el Santo Tomas obsequiando o
alos recién nacidos, a través de sus padres, un celular Nokia C1

con un nimero prepago y una recarga de 50 ddlares. Los Gnicos
requisitos fueron presentar el certificado de nacimiento de recién
nacido y fotocopia de la cédula de uno de los padres.

Siguenos en:

Fundacién Telefénica: conocer para transformar

Fundacion Telefénica impulsa el acceso al conocimiento con el fin de
contribuir al desarrollo social de las comunidades en donde esta presente.

Su trayectoria de 14 afos, la convierte en una entidad global, Sus lineas de actuacion son:

presente en Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador,

Espana, México, Per( y Venezuela. Su labor también se extiende *  Acceso alaeducacién y al conocimiento

a otros cinco paises de Latinoamérica: El Salvador, Guatemala, *  Mejora de calidad educativa

Nicaragua, Panama, Uruguay; y a cinco paises en Europa: Alemania, . Difusion del conocimiento

Eslovaquia, Irlanda, Reino unido y Republica Checa; en los que se

trabaja conjuntamente con las operadoras locales de Telefonica. Ademaés, Fundacion Telefdnica gestiona la red multicultural de
Voluntarios Telefénica, canalizando el espiritu solidario de los

Fundacion Telefénica actda a través de proyectos propios de empleados de la Compafiia. A través del voluntariado corporativo

innovacion social, ejecutados en redes colaborativas. Su foco se contribuye a hacer mejores ciudadanos.

principal son los nifios y los jovenes.
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Linea de actuacién #1: Acceso a la educacién y al
conocimiento

Contribuimos a la erradicacion del trabajo infantil a través de la
escolarizacion de ninos explotados laboralmente.

+NIN0S _
- Ninos trabajando

Fundacion Telefénica

Pronifio es la principal iniciativa desarrollada por una empresa
privada para contribuir a la erradicacion del trabajo infantil que
vulnera los derechos de los nifios, nifias y adolescentes en América
Latina y en el mundo.

Para el cierre del 2011, atendimos a 8,465 nifios, ninas y
adolescentes en 7 provincias y la comarca Ngabe Buglé, apoyandolos
en continuar sus estudios y reforzando las competencias basicas a
través de tutorias especializadas.

Esta gran labor no la hacemos solos. Por eso, trabajamos en alianza
con Organizaciones No Gubernamentales, con los mas altos
estandares de exigencia en la gestion y reporte, ofreciéndoles las
herramientas para conseguirlo.

\'.‘\Nl” i ,{/’
N7 g 8
Nia 2 LN &
= = Y, ¥
"CASA ESPERANZA o

Jévenes, otro programa de Fundacion Telefonica, promueve la
superacion personal de los jovenes egresados del programa Pronifio,
facilitdndoles oportunidades de continuidad educativa, mejorando
sus posibilidades de insercién laboral y brindandoles proyectos de
emprendimiento.

Para el 2011, beneficiamos a méas de 50 jévenes panamefios con:

*  Continuidad educativa:
o0 Becas universitarias, técnicas y de oficios
o Cursos de formacion
e Empleabilidad y emprendimiento
o Pasantias
o Proyectos de emprendimiento
* Red social
o Encuentros de jovenes a nivel nacional e internacional

Linea de actuacién #2: Mejora de calidad educativa

Promovemos la transformacién social a través de la captacion y
divulgacion del conocimiento. Esto lo articulamos a través de:

*  Contribucién alainnovacion en la educacién panamefia

* Instalacion de 33 Aulas Fundacion Telefonica

» Itinerario de formacion a docentes (presencial y virtual)
para aplicar las TIC en el aula de clases

*  Acceso a materiales digitales de Educared (portal
educativo)

. Participacion en la Red Social de docentes de
Latinoamérica en donde comparten pedagogia.

Aulas Fundacion Telefénica es un proyecto de inclusion digital
que promueve el uso de las nuevas tecnologias como herramienta
esencial para la mejora de la calidad educativa en América Latina.

El Portal Educared se constituye como una comunidad de
aprendizaje intercultural en red y en un referente internacional en
el andlisis de la innovacion educativa. A través de la interrelacion
de tres componentes clave (tecnologia, pedagogia y contenido
educativo), promovemos la interaccién entre maestros, alumnos,
padres de familia y centros de ensefianza para intercambiar
valores pedagbgicos entre culturas.

Buscamos crear un modelo educativo que pueda extenderse
y replicarse globalmente de forma auténoma y sostenible. En
Panam4, mas de 20,300 personas cuentan con una oferta
formativa de calidad a través de nuestro portal.

Linea de Actuacién #3: Difusioén del conocimiento

A través de la generacion y divulgacion del conocimiento,
creamos, difundimos y compartimos el conocimiento cultural y
tecnoldgico. Para ello, desde Fundacion Telefénica trabajamos en:

*  Desarrollo de agentes

. Generacién de conocimiento

. Posicionamiento contra el Trabajo Infantil
*  Movilizacién de politicas pablicas.

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Trabajamos en red

En los Gltimos afos, hemos formalizado una serie de convenios

y alianzas con diversas entidades pUblicas y privadas de gran
trayectoria y reconocimiento en Espafia y América Latina que
buscan generar mayor transparencia en los procesos y garantizar
mayor sostenibilidad de los programas y mejores resultados.

En Fundacion Telefonica apostamos por el trabajo en red a través
de la articulacion de las politicas publicas, el sector privado y el
tercer sector para el desarrollo de estrategias sociales efectivas e
integrales.

Apoyamos en fortalecer a las instituciones y ofrecer las
herramientas necesarias para sistematizar y difundir buenas
practicas y conocimiento colaborativo.

Durante el 2011, en adicién a los convenios firmados y descritos en
la seccion Impacto Econémico, Proteccion de menores, firmamos:

«  Convenio con Opticas Metro: beneficia a 300 nifios y nifias
del programa Pronifo, en Panama, Chiriqui y Herrera con
evaluaciones y examenes oftalmoldgicos gratuitos, asi como la
posterior entrega de aros, también gratuitos, para aquellos que
lo necesiten.

« Convenio de Colaboracion con el Ministerio de Salud: brinda
atencion en salud a los 5,000 nifios, nifias y adolescentes
del programa Pronifo, con servicios médicos de: 2 consultas
pediétricas, 1 cita odontoldgica, 2 consultas psicolégicas,

1 control de salud con laboratorios, 1 cita oftalmolégica, 1
certificado de buena salud.

Voluntariado Corporativo

El programa Voluntarios Telef6nica es gestionado desde Fundacion
Telefénica, promoviendo la participacion activa de los empleados de
Telefénica en accion social.

Las actividades que realizaron los voluntarios en Panama para
el 2011, se enmarcaron en ambitos de actuacién como cultura,
educacion, inclusion social y medioambiente.

En el 2011 celebramos nuevamente el Dia Internacional del
Voluntario Telefonica, esta actividad se realiza de forma simultadnea
enlos 19 paises en los que el programa de voluntariado se
implementa. Con el lema “Con voluntad transformamos el mundo”,
en Panama movilizamos a 229 voluntarios en un mismo dia para
beneficiar a 198 nifos y nifias beneficiarios del programa Pronifio
de Fundacion Telefénica. Esta actividad se hizo realidad, gracias al
apoyo de otras entidades como: Ciudad Deportiva Kiwanis, Aid for
Aids, Cruz Roja, Policia Nacional, Autoridad Nacional del Ambiente,
entre otros.

Para el 2011 nuevamente participamos en el proyecto global
Vacaciones Solidarias, cuyo objetivo principal es involucrar a
voluntarios de la compaiiia en el potenciamiento de actividades de
caracter social y de cooperacion. Los voluntarios donan 15 dias de
sus vacaciones para participar en proyectos sociales en diferentes
paises de Latinoamérica en los que Telefénica tiene presencia.

Para este afo, de las 100 vacantes del proyecto, enviamos a un
voluntario panameno a realizar su labor en Per(i y en Panama
recibimos a 9 voluntarios para implementar un proyecto en
Boquete, Chiriqui trabajando de la mano con nifios, nifias y
adolescentes beneficiarios del programa Pronifio. Recibimos
voluntarios Telefénica procedentes de Colombia, Argentina, Brasil,
Espaiia, Alemania, México e Irlanda.

Indicadores relevantes

Indicador 2010 2011

Inversién social $2.3 millones | $2.3 millones

Nifos, nifias y adolescentes

atendidos en Pronifo 5,000 8,465

Aulas Fundacion Telefonica 33 33

% Empleados inscritos en

voluntariado 53% 77%

% Voluntarios activos 76% 92%

No. Total de horas de voluntariado 1,878 3,995
Horas laborables 1,052 2,885
Horas no laborables 826 1,110

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Indicadores

Tablas KPI Telefonica Panama

Econdmicos

Tabla GRI
Unidad de medida 2010 2011 Variacién
Ingresos de Telefénica Panama Mill. Dblares 223.75 219.29 -L.46
Esfuerzoen+D Mill. Délares 3.26 16 -1.66
Aportaciones fiscales Miles de Dolares 39,401 23,345 -16,056
Gastos salariales totales Mill. Délares 20.24 2197 1.73
Inversiones en Capex Mill. Délares 31.68 21.48 -10.2
Volumen de compras adjudicado Dblares 113,451,748 109,172,002 -4279746
Proveedores Adjudicatarios Locales Unidades 179 164 -15
NUmero de auditorias realizadas a proveedores de riesgo Unidades N/D 0 -N/D
NUmero de empleados despedidos por incumplimiento de Unidades N/D 0 N/D
los Principios de Actuacion
Empleados formados en los PdA Porcentaje 98 83 -15
Sociales
Tabla GRI
Unidad de medida 2010 2011 Variacién
Plantilla Total fisica Unidades 432 431 -1
Plantilla Fija Unidades 432 431 -1
NUmero de horas de formacién en el gjercicio Unidades 18,957 523 -18434
Nlmero de Mujeres en plantilla Unidades 198 195 -3
NUmero de mujeres directivas Unidades 0 1 1
NUmero de personas con discapacidad Unidades 4 3 -1
Horas de voluntariado Horas 1,878 3,995 2117
Tasa de absentismo (GRI) Unidades N/D 790 N/D
Medioambientales
Tabla GRI
Unidad de medida 2010 2011 Variacién
Consumo de papel blanco en facturas Kilogramos N/D 9,951 N/D
Consumo de papel reciclado en oficinas Kilogramos N/D N/D N/D
Consumo de Agua Litros 1,188,000 12,484,138 11,296,138
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos Kilogramos N/D 3,938.80 N/D
(Operaciones)
Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos (Clientes) Kilogramos N/D 116 N/D
Cantidad de residuos de equipos eléctricos y electrénicos Kilogramos N/D 2,666 N/D
que son enviados a reciclaje
Consumo total combustible Miles de litros N/D N/D N/D
Consumo gas natural operaciones y oficinas Normal metros clbicos N/D N/D N/D
Consumo eléctrico total MWh N/D N/D N/D
Numero de clientes con factura electronica Miles 41.8 55.4 13.6
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Indicadores

Indicadores KPI Corporativos

s .
Grupo Telefonica Unidad de

medida 2009 2010 2011 %Var.
Aspectos Econémicos
Ingresos de Telefénica Mill. Euros 56,731 60,737 62,837 3.5%
Innovacion tecnologica Mill. Euros 4,291 4,814 5,091 5.8%
Aportaciones fiscales () Mill. Euros 11,744 12,894 13,768 6.8%
Gastos salariales totales Mill. Euros 6,775 8,409 11,080 31.8%
Inversion en infraestructuras Mill. Euros 7,064 10,844 10,224 -5.7%
Volumen de compras adjudicado Mill. Euros 23,048 26,828 27,295 1.7%
Inversion en 1+D Mill. Euros 693 797 983 23.3%
Proveedores locales % 79.3 87.5 90.2 3.1%
NUmero de empleados despedidos por incumplimiento de los Principios de Actuacion Unidades 8 7 5 -28.6%
NUmero de incidentes de corrupcién investigados por la Oficina de Principios de Actuacién  Unidades 13 5 2 -60.0%
Empleados formados en Principios de Actuacion % 57.0 59.7 48.4 -19.0%
NUmero de auditorias realizadas a proveedores de riesgo Unidades 840 1,163 1,773 52.5%
Aspectos Sociales
Plantilla Total fisica Personas 257,426 285,106 291,027 2.1%
Plantilla fija Personas 213,525 231,124 238,783 3.3%
indice de absentismo () Dias 6,046 5,560 4,436 -20.2%
NUmero de horas de formacion Miles de horas 11,218 13,052 17,438 33.6%
Mujeres en plantilla % 50.1% 51.5% 53.9% 4.6%
Mujeres directivas % 15.6% 16.8% 19.1% 13.7%
NUmero de personas con discapacidad Personas 1,420 1,610 1,568 -2.6%
Total inversion social(LBG) Miles de Euros 108,471 131,959 143,676 8.9%
Horas de voluntariado Horas 126,122 109,796 112,943 2.9%

Aspectos Medioambientes

Consumo de recursos

Total consumo de papel blanco (incluidas facturas) Toneladas 16,941 14,720 13,171 -10.5%
Total consumo de papel reciclado Toneladas 637 523 492 -5.9%
Numero de clientes con factura electronica Miles 12,597 10,338 29,618 186.5%
Consumo de agua Metros clbicos 4,436,869 4,004,086 3,927,601 -1.9%
Residuos
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (Operaciones) Toneladas 1,571 2,048 2,180 6.5%
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (Clientes) Toneladas 1,895 1,644 1,702 3.5%
Residuos de equipos eléctricos y electrénicos que son enviados a reciclaje Toneladas 3,462 4,056 3,998 -1.4%

Energia

Consumo total combustible () Miles de litros 39,441 45371 39,555 -12.8%

Consumo gas natural operaciones y oficinas Nm3 6,637,096 6,623,162 5413698 -18.3%

Consumo eléctrico total () MWh 5828832 5,853,842 5,987,248 2.3%

Generacién y compra de energia renovable MWh 493,678 674,772 740,596 9.8%
Emisiones de GEI )

Emisiones directas (Alcance 1) tC02eq 114,604 125,511 110,878 -11.7%

Emisiones indirectas (Alcance 2) tCO2eq 1,564,194 1,604,103 1,612,373 0.5%

(1) Esta cifra difiere de la publicada en el apartado Motor de Progreso por expresarse aqui bajo el criterio de devengo contable y no bajo el criterio de caja.

(2) Tasa de Absentismo (AR) AR = (n° total de dias perdidos, por incapacidad durante el periodo / n° total de dias trabados por el colectivo de trabajadores durante el mismo periodo) x 200.000,
(3) Consumo total de operaciones, oficinas y flotas, tanto en gasolina, diesel, etanol y biodiesel.

(&) Incluye consumo de operaciones y oficinas,

(5) Datos de energia y emisiones 2010 verificados en 201 1. Datos de energia y emisiones 2011 en proceso de verificacion.
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Comunicacion de Progreso (COP)
del Pacto Global de las Naciones Unidas

Informe de Progreso del Pacto Mundial

| Pacto Mundial, Global Compact, es la iniciativa de Naciones Unidas

en materia de Sostenibilidad por la que las empresas firmantes
se comprometen a gestionar sus operaciones de acuerdo a 10
Principios en los ambitos de Derechos Humanos, Derechos Laborales,
Medioambiente y Anticorrupcion. Telefonica es socio del Pacto Mundial
desde el ano 2000 y ha colaborado muy activamente en la tarea de
difusién y promocion de los Principios con la Oficina del Pacto Mundial
en Nueva York, asi como con las Redes Nacionales del Pacto presente
en la mayoria de los paises en los que operamos.

En Panama no solamente participamos y apoyamos a Sumarse,
organizacion representante del Pacto Mundial en Panamé, también
formamos parte de su Junta Directiva teniendo un rol activo en las
decisiones y estrategias de ésta en Panama como ente referente en
temas de responsabilidad social.

\pﬂ.‘\l_ c\o

S Global Compact
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LEAD

En enero de 2011 el Pacto Mundial anuncié en el World Economic
Forum, en Davos, la creacién de una plataforma empresarial que nace
para impulsar la sostenibilidad en todo el mundo y que esta constituida
por 54 empresas. Telefonica es una de las empresas del LEAD y, por
tanto, una de las 54 multinacionales que fueron identificadas por
Naciones Unidas como lideres mundiales en materia de sostenibilidad.
Ademés somos miembros del Comité Ejecutivo del LEAD.

DERECHOS HUMANOS

Principio 1: “Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los
Derechos Humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente,
dentro de su ambito de influencia”

Durante el 2011, a nivel Corporativo, trabajamos junto con BSR “The
Business of a Better World", que cuenta con una gran experiencia

en el desarrollo de Programas de Derechos Humanos en el mundo
empresarial, en la identificacion de las necesidades que tenemos
desde un punto de vista global y en la definicion de un plan de trabajo
adesarrollar durante el siguiente ejercicio. Nuestro reto consiste

en construir un marco comun a toda la Compafia, lo que supone el
refuerzo de nuestra estrategia global y en concreto de los objetivos de
sostenibilidad.

Enunaescalade 1a10,parael 2011 obtuvimos 7.89 puntos en el
Indice de Satisfaccion de Clientes.

La red GSM de Telefonica Movistar cubre actualmente al 77% de la
poblacién nacional.

Indicador GRI asociado

GRI Indicador Medida 2011

SO3 | Porcentaje de empleados formados 83%
en las politicas y procedimientos

anticorrupcion de la organizacion

Porcentaje

Principio 2: “Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son
complices en la vulneracion de los Derechos Humanos”

Contamos con una Politica de Responsabilidad en la Cadena de
Suministro, que detalla la actitud y estandares que esperamos de los
proveedores. Ademas, la Politica es una herramienta de sensibilizacion,
que nos ayuda a fomentar comportamientos sostenibles dentro de la
propia cadena de suministro de nuestros proveedores.

En Telefénica somos conscientes del impacto de nuestra Cadena de
Suministro que en Panamé alcanzé un volumen de compras de mas de
$109 millones de délares adjudicados a un total de 208 proveedores.
De este total, més de $57 millones de délares fueron adjudicados a
compras locales a 164 proveedores locales (79%).

Indicador GRI asociado

GRI Indicador Medida 2011
HR2 | N°total de auditorias realizadas en | Unidades 0
proveedores de riesgo
ESTANDARES LABORALES

Principio 3: “Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva”

Nos enmarcamos en lo establecido en nuestros Principios de
Actuacion, codigo ético de Telefonica, a través del cual garantizamos
el derecho de nuestros empleados de pertenecer a la organizacion
sindical de su eleccion y no toleramos ningn tipo de represalia o
accion hostil hacia aquellos empleados que participen en actividades
sindicales. En la Telefénica Panama no hay sindicato organizado; sin
embargo, respetamos la libre asociacién.

La valoracién de la confianza en el direccionamiento estratégico y las
decisiones de la alta direccion, se ubicé en un 90%, de acuerdo con la
medicion de clima y los indicadores del estudio del Great Place to Work
Institute.

Indicador GRI asociado

GRI Indicador Medida 2011

LA4 | Empleados con convenio negociado | Porcentaje 0

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Principio 4: “Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo coaccion”

Nuestros Principios de Actuacién especifican que no toleramos,
ni directa ni directamente, ninglin tipo de empleo infantil o trabajo
forzado, amenazas, coaccion, abuso o violencia o intimidacion en
nuestro entorno laboral.

En Telefonica asumimos la responsabilidad de llevar a nuestra cadena
de suministros el Principio impulsando una mejora en las condiciones
de vida y de trabajo de las personas que forman parte de nuestra
cadena de suministro y asegurarnos de la no vulneracion de sus
Derechos Humanos.

Indicador GRI asociado

GRI Indicador Medida 2011
LA7 | Salud yseguridad en el trabajo Unidades
* Tasade absentismo 790.1
* Enfermedades profesionales 0
» Dias perdidos 420
* Ndmero de victimas mortales 0

Principio 5: “Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil”

En 2011, en el Dia Mundial contra el Trabajo Infantil, se reporté que
de los 215 millones de menores que trabajaban en todo el mundo,

74 millones de nifios y 41 millones de nifias lo hacian en trabajos
peligrosos para su salud fisica, su seguridad y su desarrollo emocional
y moral.

En Telefénica abordamos este problema también desde nuestra
Fundacion, que tiene como uno de sus principales objetivos sociales la
erradicacion del trabajo infantil en Latinoamérica.

Gracias a la Fundacion Telefonica 8,465 nifas, nifos y adolescentes
panamenos estan en un aula de clase, por el compromiso que tenemos
con la educacion y la erradicacion del trabajo infantil con una inversion
directa que supera los 2.3 millones de délares durante el 2011.

El 77% de los empleados de Telefonica Panama estan inscritos en

el programa Voluntarios Telefonica gestionado por la Fundacion
Telefénica. El programa se mantuvo con un 92% de los voluntarios
activos durante el 2011, invirtiendo mas de 3,900 horas de labor social.

GRI Indicador 2011

HR6 | Actividades identificadas que conllevan
un riesgo potencial de incidentes de
explotacion infantil, y medidas adoptadas

para contribuir a su eliminacion.

8,465
beneficiarios
del programa
Pronino.

Principio 6: “Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de
discriminacién en el empleo y ocupacion”

Nuestros Principios de Actuacion, recogen explicitamente que
“impulsamos la igualdad de oportunidades y tratamos a todas las
personas de manera justa e imparcial, sin prejuicios asociados a la
raza, color, nacionalidad, origen étnico, religion, género, orientacion
sexual, estado civil, edad, discapacidad o responsabilidades
familiares”.

Ademas, en Telefonica creemos en nuestra fuerza de trabajo
diversa como una verdadera palanca de generacion de valor. La
diferenciacion, los distintos origenes, experiencias y perspectivas
que se integran en nuestra Compafia son una ventaja competitiva y
uno de los pilares de nuestro éxito.

Telefonica Panama generd 431 empleos directos. Invertimos mas
de 100 mil délares en temas, registrando méas de 520 horas de

capacitacion durante el 2011.

Indicadores GRI asociados

GRI | Indicador Medida 2011
HRZ4 | Namero total de incidentes Unidades | 0
de discriminacion y medidas
correctivas adoptadas.
LA13 | Mujeres directivas Unidades | 1
LA13| Empleados con discapacidad Porcentaje | 3
LA14 | Relacion entre salario base de los Porcentaje | N/D
hombres con respecto al de las mujeres

MEDIOAMBIENTE

Principio 7: “Las empresas deberan soportar el principio de precaucion
ante los grandes retos ambientales”

La estrategia ambiental que desarrollamos en Telefonica se
enmarca dentro de una politica integrada de sostenibilidad para
toda la Compania y firmada y asumida por la alta direccion. En
Telefénica somos conscientes del enorme reto a nivel mundial
que es el Cambio Climatico, y que incide en nuestro sector de
las telecomunicaciones en una doble vertiente de riesgos y
oportunidades de negocio.

Desde el afio 2009 en Panaméa tenemos en marcha el programa La
Tierra te llama, jcontesta!, a través del cual hemos sembrado mas
de 49,800 arboles en 35.5 hectareas de tierra, principalmente en la
cuenca del rio Santa Maria (Provincia de Veraguas), y cuenca alta y
media del rio La Villa (Provincia de Herrera), areas priorizadas en la
estrategia nacional del ambiente y la biodiversidad.

Telefonica Méviles Panama, S.A.
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Indicador GRI asociado

GRI Indicador Medida 2009 - 2011
AM18 | Iniciativas para reducir las Arboles 49817
emisiones de gases de efecto | sembrados
invernadero.

Principio 8: “Las empresas deberan realizar actividades para promover

mayor responsabilidad ambiental”

Los potenciales riesgos ambientales asociados a nuestra actividad
en Telefénica se concentran en el despliegue

de red. Durante la operacion debemos gestionar residuos de red,
reducir los consumos de papel y agua, gestionar los consumos de
energia en nuestras operaciones, entre otros. Ademéas debemos
gestionar también la vida Gtil de los residuos.

En Panama somos la (nica empresa de telecomunicaciones que
ofrece una alternativa para el reciclaje de los celulares en desuso.
En nuestras principales tiendas Movistar tenemos habilitados
buzones debidamente identificados con el programa “La tierra

te llama, jcontesta!” para que los clientes y pablico en general
depositen sus celulares para reciclaje. Desde el inicio de este
programa en el 2009 hasta el cierre de 2011, reciclamos 42,882
celulares, es decir, mas de 15 mil libras de material (considerando

accesorios).

Principio 9: “Las empresas deberan promover el desarrollo y difusion de
tecnologias amigables con el medioambiente”

Al cierre del afio 2010 el 45.87% de los clientes pospago habian
aceptado la emisién de la facturacién mensual de manera
electronica. Al cierre del ano 2011, el 72% de nuestros clientes
pospago se les genera facturacion electrénica, lo que representa
un incremento de 26% en comparacion con el 2010.

Realizamos diferentes iniciativas a lo largo del afio para incentivar

la facturacion electronica:

* Campanas mediante llamadas alos clientes pospago.

* Inclusion de mensajes en la facturacion.

* Mensajes de texto (SMS).

» Adhesion de calcomanias en los sobres de las facturas
impresas con el mensaje: “Por un mundo mas verde”.

Indicador GRI asociado

GRI Indicador Medida 2011

EN6 | Iniciativas para proporcionar 197,623

productos y servicios

Gastos, ingresos
einversiones

eficientes en el consumo de relacionadas con
energia o basados en energias | medio ambiente.
renovables, y las reducciones Expresado en

en el consumo de energia como | délares.

resultado de dichas iniciativas.

Principio 10: “Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas

Unidad de o - .
medida 2011 sus formas, incluidas extorsion y soborno
Consumo de papel blanco 9951 Ep Telefénica mantenemos nuestro compromiso con una gestion
en facturas Kilogramos integra y transparente a través de nuestros Principios de Actuacion,
Consumo de papel reciclado N/D  cddigo ético que inspira y define la manera en la que desarrollamos
en oficinas Kilogramos nuestra actividad y las relaciones con todos nuestros grupos de
interés. En la seccién Impacto Econémico, puede encontrar mas
Consumo de agua Litros 12,484,138 . L, P - P L,
- — informacion sobre nuestros Principios de Actuacion.
Residuos de aparatos eléctricos y
electronicos (Operaciones) Kilogramos 3,938.80 Enelafio 2011 publicamos la pagina web de Telefénica Panama:
Residuos de aparatos eléctricos y www.telefonica.com.pa, en la cual creamos una seccién para el tema
electrénicos (Clientes) Kilogramos 116 de Principios de Actuaaon.. En ?Ila podra encontrar, y disponible para
Cantidad d = g - todos nuestros grupos de interés, canales para hacernos llegar sus
antidad de residuos de equipos consultas y/o denuncias.

eléctricos y electronicos
que son enviados a reciclaje Kilogramos 2,666 Indicadores GRI asociados
Consumo total combustible Miles de litros N/D GRI | Indicador Medida 2011
Consumo gas natural operaciones .

] g P Normal n?e.tros HR4 | Porcentaje de empleados formados | % 83
y oficinas clbicos N/D en las politicas y procedimientos
Consumo eléctrico total MWh N/D anti-corrupcion de la organizacion.
Nimero de clientes con factura LA13| Medidas tomadas a incidentes de Personas | O
electrénica Miles 55.4 corrupcion. despedidas

Telefénica Méviles Panama, S.A.
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Reconocimientos

Igunos de los reconocimientos a la gestion de la
sostenibilidad en Telefénica fueron:

» Miembro del Sustainability leaders del Dow Jones
Sustainability Index 2011.

» Lider del sector en el Carbon Disclosure Project (CDP).

* Primera operadora europea en soluciones de eficiencia
energética segln el “Green Quadrant” de Verdantix.

* Primera operadora europea en el ranking Fortune “The 2011
World's Most Admired Companie”.

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

* Reconocimiento del Patronato Nacional de Nutricion por el
apoyo continuo que hemos brindado al proyecto “Granjas
Sostenibles”.

* 5to lugar en Panama y Gnica empresa de telecomunicaciones
en el ranking de las Mejores Empresas para Trabajar en
Centroamérica y Caribe por pais de acuerdo al estudio
realizado por la empresa Great Place to Work.

» Certificacion de la Secretaria Nacional de Discapacidad
(SENADIS), a través de su proyecto “Yo también Incluyo” por
la accesibilidad para discapacitados.

* Primer participante en Panamé del Pacto Global de las

Naciones en obtener el nivel de Pacto Global Avanzado en
nuestra Comunicacién de Progreso del ano 2010.

LW { 8]

o)y

La Tienda Movistar Los Andes recibi6 recientemente la certificacion
de la Secretaria Nacional de Discapacidad (SENADIS). A través de su
proyecto “Yo también Incluyo”, el SENADIS capacita, asesora con
profesionales idéneos, en la adecuacion de las infraestructuras,
entornos y medios de comunicacién e informacion, para que sean

accesibles a las personas con discapacidad.
o & 4
A

YO mamBien

mete

Todas las Tiendas Movistar, y en especial la ubicada en Los Andes,
cuenta con mobiliario de exhibicion completamente adaptado para
las personas discapacitadas, y cumple con las normas establecidas
por la ley, ofreciendo asi toda la comodidad que este segmento de la
poblacitn requiere”. En esta misma linea, Anibal Miranda, Subdirector
de SENADIS, asegura que “el personal de MOVISTAR recibid una
capacitacion por parte de profesionales del SENADIS y nuestros
técnicos validaron que la tienda es fisicamente accesible.”

Con esta certificacion de accesibilidad para discapacitados Telefnica
confirma el compromiso con sus clientes y la sociedad panamena.

Velefonica
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Ernst & Young, S.L.
Torre Picasso

Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1
28020 Madrid

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

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME ANUAL 2011 DE SOSTENIBILIDAD Y
RESPONSABILIDAD CORPORATIVA DE TELEFONICA MOVILES PANAMA, S.A.

A la atencién del Departamento de Comunicaciones y
Responsabilidad Corporativa de Telefénica Méviles Panama,
S.A. por encargo de la Comisién de Recursos Humanos y
Reputacién Corporativa de Telefénica, S.A.

Alcance del trabajo

Hemos llevado a cabo la revision del contenido del Informe
Anual 2011 de Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa
de Telefénica Méviles Panamd, S.A. (en adelante, el Informe)
que ha sido elaborado de acuerdo a lo sefialado en:

. La Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI)
version 3.1.

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

El perimetro considerado por Telefénica Méviles Panama,
S.A. para la elaboracion del Informe esta definido en el
apartado “Perimetro de consolidacion” del Informe adjunto.

La preparacién del Informe Anual 2011 de Sostenibilidad y
Responsabilidad Corporativa adjunto, asi como el contenido
del mismo, es responsabilidad del Departamento de
Comunicaciones y Responsabilidad Corporativa de Telefonica
Méviles Panama, S.A., quienes también son responsables de
definir, adaptar y mantener los sistemas de gestién y control
interno de los que se obtiene la informacién. Nuestra
responsabilidad es emitir un informe independiente basado en
los procedimientos aplicados en nuestra revision.

Criterios

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

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

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

Procedimientos realizados

Nuestro trabajo de revisién ha consistido en la formulacién de
preguntas a la Unidad de Responsabilidad Corporativa de
Telefonica Moviles Panama, S.A., asi como a la Direccion de
diversas unidades de negocio que han participado en la
elaboracion del Informe Anual 2011 de Sostenibilidad y
Responsabilidad Corporativa de Telefénica Méviles Panama,
S.A., y en la aplicacién de ciertos procedimientos analiticos y
pruebas de revision por muestreo que se describen a
continuacion:

1. Entrevistas con los responsables del area corporativa de
Sostenibilidad y Reputacién de Telefénica, la Unidad de
Responsabilidad Corporativa de Telefénica Méviles
Panamad, S.A. y una seleccién de directivos y personal
clave de las direcciones involucradas en su preparacion.
El propésito fue obtener un conocimiento sobre cémo los
objetivos y politicas de Sostenibilidad Corporativa son
considerados, puestos en practica e integrados en la
estrategia de Telefonica Méviles Panama, S.A.

2. Reuvision de los principales procesos y sistemas a través
de los cuales Telefénica Méviles Panama, S.A. establece
Sus Compromisos con sus grupos de interés, asi como la
relevancia e integridad de la informacién incluida en el
Informe.

3. Reuvisién de la adecuacion de la estructura y contenidos
del Informe a lo sefialado en la Guia de GRI versién 3.1.

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

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

Estos procedimientos han sido aplicados sobre la informacion
contenida en el Informe Anual 2011 de Sostenibilidad y
Responsabilidad Corporativa de Telefénica Méviles Panama,
S.A., a excepcién de la informacién relativa a los indicadores
de consumo de energia y emisiones que no ha sido objeto de
revision y sobre los cuales no emitimos conclusion.

Independencia

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas
de independencia requeridas por el Cédigo Etico de la
International Federation of Accountants (IFAC).

Domicilio Social: PI. Pablo Ruiz Picasso,
Inscrita en el tro Mercantil de Madi
Tomo 12749, Folio 215, Sec

Hoja M-23123, Inscripcion 116. C.1.

28020 Madrid

Telefénica Moviles Panama, S.A.
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Conclusiones

Como resultado de nuestra revisién del Informe Anual 2011
Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa de Telefonica
Méviles Panama, S.A., y con el alcance indicado en el apartado
de “Procedimientos realizados” anterior, concluimos que:

. No se ha puesto de manifiesto ninglin aspecto que nos
haga creer que el Informe no haya sido preparado segln
la Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad
de Global Reporting Initiative (GRI), tal y como se indica
en el mismo.

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

v Inclusividad: Se dispone de mecanismos para la
identificacion de sus grupos de interés, asi como para
conocer y entender sus expectativas, tal como se
describe en el capitulo “Andlisis de Materialidad” del
Informe adjunto.

v Relevancia: Se ha realizado un andlisis de
materialidad para seleccionar los aspectos mas
significativos a incluir en el Informe, tal como se
describe en su capitulo “Analisis de Materialidad” del
Informe adjunto.

v Capacidad de Respuesta: En los diferentes capitulos
del Informe adjunto se incorpora la informacién mas
significativa demandada por los grupos de interés en
las comunicaciones mantenidas con ellos.

Recomendaciones

Nuestras recomendaciones relativas a las areas de mejora en
relacién con la aplicacién de los principios de la Norma AA1000
APS (2008) y con las actuaciones realizadas con los principales
grupos de interés identificados se refieren a:

a) Inclusividad:

En el afio 2011 se han mantenido comunicaciones con los
diferentes grupos de interés, tal como se refleja en el Informe.
Nuestra recomendacion es ampliar estos mecanismos de
forma que se permita una comunicacién de forma continua.

b)  Relevancia:

En el aflo 2011 Telefénica Méviles Panama, S.A. ha realizado
un anélisis de materialidad que identifica cinco aspectos claves
para el didlogo con los grupos de interés. Nuestra
recomendacion es incluir informacién relevante de los riesgos
mas significativos identificados por la Oficina de Principios de
Actuacién de Telefénica, S.A. en materia de reputacion en la
medida en que también tengan aplicacion en Telefonica
Méviles Panama, S.A.

c) Capacidad de Respuesta:

Nuestra recomendacion es que se establezca un
procedimiento que contribuya a definir los objetivos y
compromisos en Panama con cada uno de los grupos de
interés.

Asimismo, exponemos a continuacién una serie de
recomendaciones sobre las actuaciones relacionadas con los
diferentes grupos de interés:

1) Clientes:

Durante el afio 2011 se ha continuado con los dialogos con
clientes para conocer y entender sus expectativas a través del
programa “Movistar te escucha”. Nuestra recomendacion es
mejorar la informacién relativa a quejas y reclamaciones asi
como a otros parametros de servicio.

2) Empleados:

Las politicas desarrolladas en materia de Recursos Humanos
han permitido que la empresa figure entre las mejores
empresas del pais, segun el estudio de “Great Place to Work”.
Nuestra recomendacién es ampliar la informacién referente a
diversos aspectos de compensacion y seguridad y salud.

3) Proveedores:

Durante el afio 2011 se ha continuado con la aplicacién de la
“Politica de Responsabilidad en la Cadena de Suministro”.
Nuestra recomendacion es establecer sistemas de
monitorizacion de la aplicacion de las politicas establecidas e
incluir informacién sobre los plazos de pago.

4) Sociedad:

Durante el afio 2011 Telefénica Méviles Panama, S.A. ha
continuado trabajando en su compromiso con la Sociedad a
través de los programas de Fundacién Telefénica,
aumentando significativamente el nimero de nifios incluidos
en el programa “Pronifio”. Nuestra recomendacioén es
establecer métodos para medir el impacto de los proyectos de
“inclusién digital”.

5) Medio Ambiente:

Durante el afio 2011 se ha continuado trabajando en los
aspectos relacionados el respeto al medioambiente, como el
programa de reciclaje de celulares. Nuestra recomendacion es
aumentar la informacién sobre programas internos de gestion
medioambiental e eficiencia en el uso de energia.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés del
Departamento de Comunicaciones y Responsabilidad
Corporativa de Telefénica Méviles Panamd, S.A., de acuerdo
con los términos de nuestra carta de encargo.

ERNST & YOUNG, S.L.
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El presente informe esta disponible en el sitio web de Telefénica Panama: www.telefonica.com.pa

Como empresa firmante del Pacto Global de las Naciones Unidad, también esta publicado: www.unglobalcompact.org

Para mayor informacion sobre este Informe, puede contactarnos al 378-7500, departamento de Comunicacién y Responsabilidad
Corporativa en Panama.



Perfil de Telefonica en Panama

Al 31 de diciembre de 2011

A través de una gestion responsable, contribuimos afio tras afos al desarrollo sostenible de nuestro pafs.

. Mas de 430 personas trabajan con nosotros y construyen este gran proyecto de comunicacién en Panama.
. Adjudicamos 109 millones de ddlares a 208 proveedores, de los cuales el 79% son proveedores locales.
. Ofrecemos soluciones de comunicaciéon a mas de 2 millones de clientes activos quienes han depositado su confianza en nosotros a

través de la marca Movistar con un indice de Satisfaccion de Cliente de 8.

. Generamos riqueza por valor de 219 millones de délares aportando a la movilizacién de la economia panamena.
. Estimamos que aportamos con nuestros ingresos el 0.8% al PIB panamefio.
. 77% de los empleados estan inscritos en el programa Voluntarios Telefénica de Fundacion Telefonica. El programa cerrd la gestion

2011 con un 92% de los voluntarios activos, invirtiendo mas de 3,900 horas de labor social.
. Ocupamos el 5to. lugar de las mejores empresas para trabajar en Centroamérica y el Caribe por pais, segtin el estudio de Great Place to Work.

. 8,465 nifas, nifios y adolescentes panamefios estan en un aula de clase, gracias al aporte del programa Pronifio de la Fundacion
Telefénica, con una inversion directa que supera los 2.3 millones de délares durante el 2011.

. Somos empresa firmante del Pacto Global de las Naciones Unidas. Recibimos reconocimiento por ser el primer participante en
Panamé en obtener el nivel de Pacto Global Avanzado en nuestra Comunicacién de Progreso del afio 2010.
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Informes de RC Panama
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