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Perfil deTelefonica
Movistar Colombia_

Cobertura
Nacional

83,6%

La compania cubre con sus
icios al 83,6% de la

Nuestra Vision_ “Queremos
ser la mejor empresa global de
comunicacion del mundo digital".

8,1°

Billones de pesos

La operacion de la compania
movilizd 8,1" billones de pesos

en la economia y aport6 cerca

del 1,74% al PIB colombiano,
recursos que contribuyeron ala
transformacion de las condiciones
econémicas, tecnoldgicas y
sociales del pafs.

*Incluye emisién de bonos 2012

(i8) 1,74%
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Nuestros Principios de Actuacion

Los Principios de Actuacion son la guia para las actividades y
decisiones cotidianas en la compania. Nos permiten adelantar
una operacion integra, construir nuestra reputacion, merecer la
confianza de nuestros grupos de interés, maximizar el valor de
la organizacion y consolidar relaciones a largo plazo con todos
aquellos con quienes interactuamos.

Honestidad
y confianza

Respeto
por la Ley

Integridad

Derechos
humanos

#1

Movistar,
la mas innovadora

5 113.253

Beneficiarios de Fundacion
Telefonica Colombia

Desde 2012 la compania
consolido |a oferta de productos
y servicios moviles y fijos bajo la
marca Movistar.

Movistar Colombia fue reconocida
por la consultora internacional
BlueCaribu, como la empresa mas
innovadora del pais en la gestion de
sus redes sociales.

Telefonica Movistar impulsé la movilizacion
de empresas y de personas en torno

a la erradicacion del trabajo infantil

y el mejoramiento de la calidad de la
educacion, a través de las lineas de accion
de la Fundacion Telefonica. En 2012, la
Fundacion benefici6 a 113.253 nifios,
nifas y adolescentes en Colombia, que
participaron en Pronifio, Aulas Fundacion
Telefonica (en instituciones educativas,
hospitales y otras instituciones) y Raices
de Aprendizaje Movil.

OB

i + 24,000

colaboradores

795

Organizaciones

Movistar acerco a mas de 14
millones de usuarios a soluciones
de conectividad: 1,4 millones en
servicios de telefonia fija, 11,7
millones en servicios moviles,
mas de 700 mil en internet banda
ancha y 284 mil en servicios de
television.

Durante 2012 mas de 24.000
colaboradores aportaron sus
conocimientos, experiencia y
energia al propésito transformador
que guia a Movistar Colombia.

¥ ) -
Incluye empleo directo e indirecto.

La cadena de suministro de la Compaiiia,
formada por 795 organizaciones, entregd
productos y servicios por mas de 2,7
billones de pesos (incluye compras para
la operacion e inversion), de los cuales 1,5
billones se adjudicaron a 646 empresas
colombianas.
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Informe Anual 2012

arta Presidente
Telefonica S.A.

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

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

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

En Telefonica participamos activamente en el debate para impulsar la
sostenibilidad como parte de las agendas publicas a nivel internacional
y regional. Es por esto que venimos publicando nuestro informe

de acuerdo con los principios del Pacto Mundial y bajo estandares
internacionales tales como Global Reporting Iniciative (GRI-G3.1),
aligual que en afios anteriores, nuestro Informe esta verificado
externamente bajo los criterios de la AA1000. Adicionalmente, nos
hemos adherido a nuevas iniciativas como el International Integrated
Report o la plataforma Global Compact Lead, un proyecto formado por
cerca de 50 compaiiias multinacionales que buscan impulsar la idea de
la sostenibilidad bajo el impulso de las Naciones Unidas.

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

César Alierta Izuel
Presidente de Telefonica S.A.
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Carta Telefonica Colombia_

Santiago Fernandez Valbuena
Presidente de Telefonica Latinoamérica

El 2012 fue un afo de profunda transformacion para Telefénica

en Colombia. Esta transformacion comienza por la integracion

de nuestras operaciones fijay mévil en una sola empresa.
Adicionalmente, lanzamos Movistar como marca Unica para todos
nuestros productos y servicios. Lo anterior nos permitié emprender
un camino sélido hacia la convergencia honrando nuestra vision de
ser la mejor empresa de comunicaciones del mundo digital.

Este proceso también implic6 grandes retos para Colombia
Telecomunicaciones S.A ESP y sus accionistas quienes, en

medio de un proceso de transformacion del mercado de las
telecomunicaciones a nivel mundial y nacional, se comprometieron
con el fortalecimiento patrimonial de la compania. La empresa
resultante de la fusion de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP

y Telefonica Moviles Colombia tiene una participacion accionaria
del 30% en cabeza de la Nacién, representada por el Ministerio

de Hacienda y Crédito Publico; y Telefénica Internacional con

una participacion accionaria del 70%. Contar con la Nacién como
accionista representa para Telefonica Colombia una enorme
responsabilidad, que va mas alla de la generacion de valor esperado
por los inversionistas y que implica un compromiso con todos los
colombianos, con su bienestar, con sus perspectivas de crecimiento
y con su patrimonio pablico.

Dicha transformacién también significo una revision a fondo de
la estructura organizacional y de todos los procesos, lo que nos
permitié poner los cimientos para desarrollar una nueva cultura
empresarial que hoy sirve como plataforma para un modelo de
negocio totalmente orientado al cliente y una oferta de servicios
integrales de comunicacion.

Esto significd tener una propuesta de valor para individuos,
pymes y grandes clientes que no solamente pone a disposicion
del mercado ofertas competitivas, sino que impulsa entre los
colombianos la cultura digital. Estamos avanzando de manera
significativa en mejorar la cobertura y calidad de los servicios de
conectividad; y con la misma relevancia, estamos desarrollando
un portafolio de productos, servicios, soluciones, contenidos

y aplicaciones que atienden la creciente demanda de nuestros
clientes para incorporarse al mundo digital.

Consolidar nuestra comunicacién bajo una marca Gnica nos
permitié también multiplicar los puntos y escenarios de contacto
con nuestros clientes al tiempo que diversificamos las formas en
las cuales escuchamos sus inquietudes e innovamos en la gestion
de sus solicitudes. Esto nos permiti6 orientar nuestros procesos
internos en funcion del cliente y simplificar la informacion que
entregamos sobre nuestros productos y servicios.
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Todos estos logros son posibles gracias al esfuerzo constante
de nuestros colaboradores y nuestra cadena de valor, quienes
se han empenado en ser cada vez méas innovadores y en
prepararse para responder a los retos del mundo digital, lo cual
nos ha permitido proponer servicios mas simples, adaptados

a la realidad de nuestros clientes, agiles en la respuesta a sus
necesidades de comunicacion y orientados a promover el uso de
las TIC en la vida cotidiana.

Al finalizar 2012 llegamos a mas de 14 millones de usuarios con
soluciones de conectividad y cubrimos el 83.6% de la poblacién
con nuestros servicios. Para esto contamos con el respaldo de 646
empresas colombianas que forman parte de nuestros proveedores
y son socios fundamentales en la operacion. Este equipo lo
conforman mas de 24 mil colaboradores, directos e indirectos,
quienes a través de su compromiso con nuestra organizacion y el
cumplimiento de las metas, nos permitieron ser reconocidos como
la tercera mejor empresa para trabajar del pais segln el Great Place
to Work Institute.

Al mismo tiempo, este mercado ampliado, requiere que lo
acompafnemos en la apropiacion de las nuevas tecnologias,

les mostremos su funcionalidad en la vida cotidiana de las
personas y los negocios y le apostemos a la innovacién. A
través de la Fundacion Telefonica dimos impulso a un nuevo
concepto de Cultura Digital en Colombia mediante acciones

de movilizacion social, apalancadas en el uso de las TIC que
contribuyen a cumplir con el deber de respeto por los derechos
humanos y a causas sociales. La erradicacion del trabajo infantil,
a través de lainiciativa Aqui Estoy, La Guia Metodolégica

para la Evaluacién de Riesgos de Mano de Obra Infantil en las
Actividades Empresariales, y la proteccion de los nifios, nifias y
jovenes frente a las pantallas por medio del canal de denuncia
Te Protejo, son muestra de ello.

Con estas y otras acciones desplegadas en el 2012 y presentadas
en este informe, corroboramos nuestro compromiso corporativo
con la sostenibilidad, con los Diez Principios del Pacto Global y
con los Objetivos de Desarrollo del Milenio. Con la transformacion
de la compania y la construccion de una nueva cultura
organizacional iniciamos una etapa de nuevos objetivos y
expectativas en materia de desarrollo sostenible. En esta nueva
Movistar estaremos guiados siempre por nuestros Principios

de Actuacion que son faro de nuestra actividad y establecen
nuestros parametros de conducta. Son demas, el eje articulador
de nuestra transformacién permanente, cuyos beneficios y
aprendizajes compartimos con el desarrollo y bienestar de los
colombianos.

Alfonso Gomez Palacio
Presidente Ejecutivo de Telefonica Colombia



Telefénica Movistar Colombia

10

Acerca
del informe_

@ México €@ Ecuador ¢ El salvador

Desde 2006 Desde 2006*

Desde 2006
GRI (G3) GRI (G3) GRI (G3)
AA1000AS AA1000AS

@ Venezuela € Brasil @ Nicaragua
Desde 2006 Desde 2003 Desde 2006*
GRI (G3) GRI(G3) GRI (G3)

@ Perli @ Guatemala @ Panama
Desde 2006 Desde 2006* Desde 2006*
GRI(G3) GRI (G3) GRI (G3)

AA1000AS
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La estrategia de sostenibilidad del Grupo Telefénica esta orientada
a construir relaciones de confianza con sus grupos de interés, a
partir de la transparencia en la comunicacion. Esta razon es la
principal motivacion para el desarrollo del ejercicio de rendicion de
cuentas que genera el presente documento, el séptimo Informe de
Sostenibilidad Corporativa de Movistar Colombia.

Ademas de presentar el desempenio, los logros, las experiencias

y los aprendizajes corporativos en los &mbitos econémico,

social y ambiental, este informe es testimonio del proceso de
transformacién permanente que la compafifa vive en su plano
interno y que durante el afo 2012 se hizo evidente para el plano
externo mediante la fusion por absorcion de Telefonica Méviles por
parte de Colombia Telecomunicaciones y la unificacién de la marca
comercial en Movistar.

El presente informe responde a los pardmetros de la Guia G3 del
Global Reporting Initiative (GRI), incluye los principios de la norma

AA1000 AS del Institute of Social and Ethical Accountability,
describe las acciones desarrolladas como contribucion al logro de
los Objetivos de Desarrollo del Milenio y confirma el compromiso
corporativo con los Diez Principios del Pacto Mundial.

Todas las areas de la compaiiia participaron en este proceso, que
tuvo el acompafamiento de la firma consultora externa CREO —
Constructores de Responsabilidad y Etica Organizacional- para la
elaboracion del documento, y con el auditor externo de Telefonica
Ernst & Young, para la certificacion de tercero independiente. Como
resultado, este documento cuenta con la calificacion A+, de acuerdo
con los pardmetros de la Guia G3 de GRI.

Alcance

El Informe de Sostenibilidad Corporativa de Movistar Colombia 2012
incluye el desempefio econdmico, ambiental y social de la compania
en el pais, y los principales logros de la Fundacion Telefonica.

€ Uruguay

@ Reino Unido

€ Colombia

2006

Desde 2009 Desde 2006
GRI (G3) GRI (G3)
AA1000AS
LGB
4 Chile @ Alemania
Desde 2003 Desde 2006
GRI (G3) GRI (G3)
AA1000AS AA1000AS
LGB

@ Argentina

GRI(G3) GRI(G3) GRI(G3)

€ Espana

AA1000AS AA1000AS AA1000AS

Desde 2003 Desde 1999
GRI (G3) GRI(G3)
AA1000AS AA1000AS

¢ Irlanda

2010 2011

N4

@ Replblica Checa

Desde 2006 Desde 2006
GRI (G3) GRI (G3)
AA1000AS AA1000AS
LGB LGB

GRI (G3) GRI(G3) GRI (G3)
AA1000AS AAL000AS AALO00AS



La sostenibilid
~en Telefonica

El Grupo Telefonica a nivel mundial ha
orientado su estrategia de sostenibilidad
segln los parametros establecidos por el
principal indice de inversion responsable,

el Dow Jones Sustainability Index (DJSI),
de acuerdo con el cual, “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”.



De acuerdo con este paradigma, la compaiiia
identificd en su aporte a la sociedad y la
maximizacion de los impactos positivos de
su actividad, el marco para la gestion de

las oportunidades, la cual se materializa a
través del impacto social de la organizacion
al generar empleo de calidad, movilizar a

los diferentes estamentos de la comunidad
hacia la bisqueda de soluciones a las
problematicas de industria, empresariales y
sociales, impulsar la generacion de empresas
y nuevas ideas de negocio, y liderar la
transformacion de la comunicacion y el
intercambio de informacion, siempre en un
marco de proteccion y legalidad.

En relacion con la gestion de los riesgos,
Movistar pone énfasis en los Principios de
Actuacion de la compaiiia, norma basica
que orienta el comportamiento y las
decisiones de los miembros del equipo en
todos los paises donde esta presente, como
la principal herramienta para promover la
integridad en todas las etapas y elementos
de la operacion: en la cadena de suministro,
en el servicio al cliente, en la promocion

y proteccion de los derechos humanos,

en la retencion del talento humano, en la
proteccion al menor y a la privacidad de los
usuarios de los servicios.

Con este marco de accion, Movistar
trabaja por adaptarse a la rapida evolucion
del sector, transformando su oferta, su
infraestructura, sus canales de atencion

y su estructura corporativa, acciones que
le permiten sobresalir entre las empresas
de comunicaciones y extender esa
transformacion a la sociedad colombiana,
impulsando la apropiacion de la cultura digital,
apoyando procesos de emprendimiento y
liderando la movilizacion social.

Adicionalmente, la compania ha determinado
que el compromiso y el didlogo permanente
con sus grupos de interés son el tercer eje

de su estrategia de sostenibilidad, con el
propdsito fundamental de construir relaciones
de confianza con los diferentes actores con
los que interactda, caracterizadas por la
transparencia y la comunicacion de doble via.

La estrategia de sostenibilidad de Telefonica
esta ligada a la operacion de su negocio, no
solo en términos de guiar la gestion de las
oportunidades, los riesgos y la relacion con los
grupos de interés, sino también por aportar

a la creacion de valor, tanto en términos de
transparencia como de competitividad, con lo
que busca mejorar la forma en la cual Movistar
comunica a las empresas y a las personas.



Dialogo con
grupos de interes_

El involucramiento con los grupos de interés es un ejercicio de
didlogo permanente y sistematico con los diferentes colectivos
y personas con los que interacta la compania, a través del cual
es posible identificar expectativas, incorporarlas a los planes de
accion y medir la capacidad corporativa de respuesta.

Durante el 2012 el contexto que vivid
Movistar en Colombia orient6 la agenda

de dialogo hacia dos focos fundamentales:
por un lado, la fusion de las operaciones

en una sola marca comercial genero
cambios estructurales profundos, que
fueron dialogados con los colaboradores,
audiencia fundamental en la aplicacion de
los cambios y en la unificacién de procesos,
marca, servicios y productos. Se realizaron
dos sesiones de dialogo en Bogota, una

en Medellin y otra en Bucaramanga, en

las cuales se evidenciaron sugerencias y
puntos para mejorar, por parte de un equipo
humano que ratificé su compromiso con

la organizacion y su deseo de aportar al
crecimiento y consolidacion de la compaiiia.

En este mismo contexto se realizé una
conversacion con Pymes de varios sectores,
participantes en el niicleo empresarial de
Responsabilidad Social de la Camara de
Comercio de Bogotd, que ademas de su
conocimiento del tema de sostenibilidad,
aportaron su punto de vista como usuarios
de servicios de comunicaciones, sefialando
oportunidades de mejora y aspectos
destacados en la oferta, atencion y servicio
al cliente y gestion responsable de Movistar
Colombia.

El segundo foco de la agenda de dialogos
del 2012 fue la Guia Metodolégica para

la Evaluacién de Riesgos de Mano de Obra
Infantil en las Actividades Empresariales,
desarrollada por Movistar Colombia en asocio
con la Fundacion Telefénica y el Pacto Global.
Como parte de la etapa de divulgacion de
esta herramienta y de la puesta en comin

de sus caracteristicas, se realiz6 un diadlogo
con proveedores de la compania, uno con
supervisores de contratos internos y uno con
expertos en derechos humanos. En estas
jornadas también se debatieron los desafios
que representa la aplicacion de la Guia, los
obstaculos que cotidianamente enfrentan
proveedores y supervisores a la hora de
identificar los riesgos asociados con esta
problematica, las mayores dificultades en la
lucha contra el trabajo infantil en Colombia, el
papel del sector empresarial, y los riesgos y
oportunidades de las nuevas tecnologias en
relacién con este tema.

El ejercicio de dialogo de Movistar en
Colombia, que se ha desarrollado de forma
continua durante los Gltimos seis anos,
también se ha transformado al involucrar
canales de contacto permanentes con los
grupos de interés, como las redes sociales, y
privilegiar en los espacios presenciales, temas
relacionados con la gestion de la compaiia

y con su prospectiva, con el propdsito de
indagar en profundidad por las percepciones y
expectativas que los diferentes interlocutores
tienen de la organizacion.
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Matriz de asuntos
relevantes._

15

Los didlogos son una de las fuentes de
validacion de los asuntos relevantes

de Movistar Colombia, matriz que es
analizada también de conformidad con

los reportes entregados por el Centro de
Gestion Digital, que monitorea la actividad
corporativa en redes sociales e internet,
las lineas de atenci6n al cliente, los centros
de experiencia, las reuniones grupales de
diferentes temas, la participacion de la
compafiia en eventos y foros piblicos y los
canales de PQR!, entre otros recursos.

!Preguntas, Quejas y Reclamos.

Matriz de Materialidad 2012

Como resultado de este analisis, la
compania ha definido una matriz de
asuntos relevantes que recoge las
expectativas mas importantes de los
grupos de interés y los temas de mayor
impacto estratégico para la organizacion;
las principales acciones, aprendizajes y
logros alcanzados por la Compania con
relacion a estas tematicas se presentan en
el informe de sostenibilidad, donde se da
respuesta a los grupos de interés y a los
principios de inclusividad, exhaustividad y
capacidad de respuesta requeridos por la
norma AA1000 AS.

La identificacién de los
asuntos mds relevantes
para la compania y el
andlisis de las principales
expectativas de los grupos
de interés, son la base para
la construccion de la matriz
de materialidad.

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

Relaciones
con empleados
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Motor de progreso_
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Clientes
4375

Desinversiones
17.7

Otros ingresos
1.034

Nueva deuda

2.540
Saldo inicial
220.5

Empleados
3183

Administraciones publicas
y contraprestacion

h

Proovedores (Opex y Capex)
2.779

Inversiones
4415

Acreedores financieros (neto)
2.455

(&)
'\\ o Otros gg;tsog
R e

Cifras en miles de millones de pesos colombianos

Movistar Colombia aport6 un estimado del 1,74% al PIB del pais,
porcentaje con el que generd y distribuy6 recursos por mas de 8
billones de pesos en el 2012.

De las entradas recibidas, la compafia realizo pagos a proveedores
por mas de 2,7 billones de pesos (incluye Opex y Capex) y 1.295,4
mil millones a administraciones pablicas (incluye administraciones
puUblicas y contraprestacion), cifras que fortalecen el compromiso de
la organizacion con la creacion de valor en el pais.

La estructura integrada ha generado grandes beneficios financieros,
operativos y de posicion competitiva, los cuales se espera que se
potencialicen en el corto y mediano plazo. Esta fusion consolida a

la sociedad como la primera compaiiia de telecomunicaciones en
Colombia con un portafolio convergente, fijo-movil, comercializados
bajo la marca Gnica Movistar y como el segundo operador de
telecomunicaciones mas grande del pais, con una participacion del
20,2% de los ingresos del sector.

La informacion publicada en esta pagina se obtuvo de fuentes internas de caja de Telefénica Colombia y fue contrastada por el verificador del informe de RC.
Los datos mencionados podrian verse afectados por acontecimientos posteriores y efectos evolutivos que producirian modificaciones en su contenido. Esta

informacion se ha calculado con criterios de pago, mientras que existe informacion en las paginas siguientes, que se expone con criterio devengado contratado.
Para un analisis pormenorizado de los estados financieros consolidados de Telefénica Colombia, la informacion auditada estd incluida en las cuentas anuales.

* Incremento de nueva deuda: producto del proceso de refinanciacion a largo plazo que realizé la compaiiia en 2012 (emision de bonos a 10 afios en el mercado

internacional mas refinanciacion en el largo plazo con la banca local).
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Codigo de conducta:
Principios de Actuacion_

Los Principios de Actuacién son la guia fundamental para que la
operacion del Grupo Telefénica en el mundo se desarrolle en un
marco de transparencia y ética, el cual se mantiene firme por encima
de los cambios estructurales de la organizacion.

Con este propésito, Movistar en Colombia ha consolidado la
Oficina de Principios de Actuacién como 6rgano clave en la
promocion de la ética corporativa, la generacion de politicas y
normas locales que permiten llevar a la practica los parametros
de operacion y la recepcion y gestion de inquietudes de los
colaboradores en la materia.

Los resultados de la Oficina en los tres frentes de trabajo se resumen en:

Comunicacién

En el 2012 se realizaron actividades internas de comunicacion
relacionadas con tematicas de fraude, a través de la sinergia

con canales y mensajes de la campana “Valérate”; se hizo el
relanzamiento de la campana de reportes de conflicto de interés,
lo que consolidé una nueva politica que ampli6 su alcance y desde
la cual se gestionaron 2.464 reportes relacionados; se realizaron
actividades de socializacion de los resultados del clima ético, asi
como de la normativa de regalos y hospitalidad. Del mismo modo
se realizaron actividades de entrega de articulos de mercadeo
relacionados con los Principios de Actuacion, con el fin de hacerlos
visibles dentro de las practicas cotidianas de los colaboradores.

Apropiacion

En cuanto a las actividades de apropiacion de los Principios

de Actuacion, en el 2012 se logrd la participacion de 1.535
colaboradores en charlas presenciales realizadas en las regionales
Caribe, Noroccidente, Suroccidente y Nororiente. A partir de estas
charlas se identificaron 45 casos para ser atendidos, los cuales
fueron entregados a las diferentes areas responsables para su
respectiva gestion.

Seguimiento

Se realizaron mediciones de clima ético en las diferentes areas de la
Compania, que arrojaron un resultado del 95% de favorabilidad en
cuanto a la percepcion ética y responsable de Movistar. Asi mismo,
se identificaron 31 areas para observacion e intervencion, ndmero
que se logré reducir a 17 después de ejecutar el plan de accién
acordado con los responsables. También se disminuyo el riesgo de
incumplimiento de los Principios de Actuacion, al pasar de ocho a
cuatro areas, que se encontraban en proceso de intervencion por
este tema.

Estos resultados fueron posibles gracias al trabajo conjunto de los
miembros del comité operativo en las actividades de sensibilizacion
y acompafnamiento a las areas de la organizacion, para el
conocimiento y apropiacion de los Principios de Actuacion, asi como
con la divulgacion de los canales de consulta y denuncia a nivel
central y regional.

Proyectos asociados
a los Principios de Actuacion

Por medio de la gestion de este tipo de proyectos se asegura la implementacion adecuada
de los Principios de Actuacion en todas las operaciones de la Compafiia, al facilitar el
seguimiento continuo de las practicas dentro y fuera de esta. Durante el 2012 se lograron

avances en los siguientes aspectos:

Privacidad de datos

y proteccion de menores

En el marco de la iniciativa global
Telefonica Digital, se llevd a cabo un
diagnostico para evaluar la capacidad

de cumplimiento de lo que se ha
denominado la Promesa Digital. En

este proceso se involucraron las areas

de la Compafiia para evaluar los frentes
de transparencia y seguridad de la
informacion, controles y restricciones

de contenidos, y proteccién al menor.
Como resultado se identificaron siete
procesos clave para la implementacion
de estrategias de mejora en los aspectos
sefalados, para iniciar un plan de trabajo
que sera implementado durante el 2013.

Cadena de suministro

Por medio del &rea de Gestion de
Aliados y de los procesos clave

de las areas de compras se estan
desarrollando estrategias de
transferencia de los Principios de
Actuacion en la cadena de suministro,
entre las que se encuentra el programa

de ética empresarial de Transparencia
por Colombia, Rumbo Pymes

(mayor informacion en el capitulo
Contribuimos a la sostenibilidad de
nuestra cadena de valor).

Atraccion y retencién del talento
Se realizaron didlogos con empleados
con el objetivo de atender sus
expectativas e inquietudes por el
proceso de transformacion que se
llevé a cabo en la compafia durante
el 2012, en temas relacionados con
recursos humanos. Para el 2013 se

tiene planeado la ejecucion de un
proyecto que apunte a mejorar la
reputacion interna y la dimension
de orgullo y pertenencia en las
mediciones de clima.
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Transformacion, convergencia, conectividad, son las palabras que
mejor describen la relacion de Movistar con sus clientes en Colombia
durante el 2012, afo en el cual los usuarios vivieron los beneficios
de una nueva compafiia, con un portafolio Gnico de soluciones

de comunicacién, que se renueva permanentemente para estar
presente en el futuro de los colombianos.

Nuestros clientes en cifras

En 2012, la compania alcanzé méas de 14 millones de accesos,
que permitieron la interaccion de los colombianos a través de
los productos de Movistar, con una marcada preferencia hacia
la conectividad digital, los servicios de comunicacion moévil y de
interaccion por datos.

g B ® B
Telefonia Mévil Prepago  Telefonia Mévil Pospago  Telefonia Fija Banda Ancha Televisién
38.675.000  3.028.000 1.420.000 703.000 284.000
2012 2012 2012 2012 2012

Una plataforma unificada

en constante renovacion

En su constante transformacion, la compaiiia aumenté la

capacidad de tréfico y de cobertura de su infraestructura, con el
proposito de proporcionar a los clientes un soporte robusto para

sus comunicaciones. En la red celular GSM? entraron en servicio 64
nuevas celdas y en UMTS? 537 nodos, mientras que la capacidad de
la red de banda ancha se increment en 127.000 puertos ADSL*.

2. En espanol: Sistema Global para las Comunicaciones Méviles. En inglés: Global
System for MobileCommunication, GSM.

3. En espafiol: Sistema Universal de Telecomunicaciones Méviles. En inglés:
Universal Mobile Telecomunication System

4. En espafol: Linea de Abonado Digital Asimétrica. En inglés: Asymmetric
Digital Subscriber Line

5. Eninglés: High-Speed Packet Access

Movistar lanz6 en el 2012 la tecnologia de internet mo
21 ciudades principales y diez municipios del pais, do:
ubicado el 49% de la poblacion nacional. Gracia
de esta red los usuarios pueden hacer descarg
Mbps (megabit por segundo), casi tres veces la
con el estandar 3G.



Nuevas necesidades, nuevas soluciones
Con el proceso de unificacion de los servicios fijos y méviles en
la marca Movistar, se abrié un amplio espectro de soluciones

de comunicacion orientadas a responder a las necesidades
cotidianas tanto de los clientes que ya estan inmersos en el
mundo digital, como de los que alin no se han involucrado en
ese entorno, lo que facilita la conectividad entre estos dos
segmentos.

Preferido Fijo + Movil
Al adquirir el servicio de Banda
Ancha Movistar los usuarios

Servicio familia y amigos
El primer producto
convergente de las
operaciones movil y fija
permite a los usuarios
generar una comunidad de
cinco nimeros (cuatro lineas
moviles y una fija), entre

los cuales es posible hablar
ilimitadamente.

pueden solicitar el paquete
preferido Fijo + Movil, que
permite realizar llamadas
ilimitadas entre una linea fija
Movistar y un movil prepago o
pospago Movistar.

Movistar Colombia Lider Digital

La comunicacion de la nueva marca se orient6 en gran medida
hacia el entorno digital, lo cual le ha permitido a la compafriia
destacarse como lider innovador en ese contexto, utilizado no
s6lo para gestionar la atencion de los clientes, sino para mantener
una comunicacién 360 grados, mediante la cual se pueden lanzar
campanas, ofrecer informacion, promover contenidos, atender
inquietudes e impulsar la interactividad.

Como resultado de la estrategia disefiada especialmente para el
mundo digital y del trabajo coordinado por el Centro de Gestion
Digital, el cual monitorea y genera la informacién de Movistar en
redes sociales, la marca ha sido sefialada como la més influyente
eninternet en el sector de las telecomunicaciones y una de las
marcas mas destacadas en este aspecto en Colombia, de acuerdo
con el indicador Klout. Este es un estandar mundial que mide

la capacidad que tienen las marcas de generar impactos en la

PDTI (Puesto de Trabajo
Informatico Movil)

Esta solucion, dirigida

a las Pymes, incluye un
computador de escritorio o
un PC portatil con garantia
de 36 meses, conexiones
fija y movil de internet,
servicio de soporte técnico y
mantenimiento, resuelve asi
diferentes necesidades de
comunicacion a través de un
solo punto de contacto.

Celufijo

Este servicio estd orientado
a garantizar la comunicacion
de los habitantes de zonas
afectadas por el reiterado
hurto de cable. Alli Movistar
ofrece un dispositivo que
funciona como teléfono
fijo, pero que utiliza la red
de telefonia movil, lo que
garantiza la continuidad

del servicio sin que la tarifa
cambie para el usuario.

audiencia digital, lo que determina su influencia en internet a
través de una escala de 1 a 100, en la cual Movistar obtuvo un
total de 75 puntos.

En este mismo sentido la revista norteamericana especializada
“Marketing Cloud", reconoci6 a Movistar Colombia como la empresa
mas innovadora en la gestion de sus redes sociales y destacé al
Centro de Gestion Digital como un caso de éxito y como el primer
Social Media Center del pafs.

La consultora internacional BlueCaribu también hizo un ranking

de las marcas que mejor gestionan su presencia en internet (redes
sociales, software, aplicaciones, dispositivos, programas, etc.),
sustentado en un analisis cualitativo y cuantitativo que compara
ademas el desempefio de la organizacion en la materia con las
marcas mas importantes de varios paises. En el ranking de Colombia,
Movistar obtuvo el reconocimiento como la compafiia mejor
gestionada en internet del pais.



Una sola marca, maltiples opciones

La unificacion de los productos y servicios en la marca comercial
Movistar también multiplicé las posibilidades de comunicacion entre
la compania y sus clientes y le permiti6 a la organizacion avanzar

en su proposito de diversificar las formas de relacionarse con sus
usuarios. Como consecuencia el indice de satisfaccion de clientes en
2012 llegb a 7,76, en una escala de 0 a 10 puntos.

(>]
0l

Aprendizaje visual

Lanzado en 2011 el Brand Channel de Movistar en
YouTube fue el primer canal de su tipo en Colombia

y durante 2012 registr6 5'238.000 reproducciones
totales, lo cual lo posiciona como uno de los mas
vistos en el pais. A través de esta herramienta la
compafia refuerza sus comunicaciones de marketing
y genera campanas pedagodgicas e informativas con
los usuarios, asi como piezas orientadas a aclarar
aspectos del servicio. Un ejemplo de esto son los
videos instructivos acerca del registro de celulares con
el ndmero IMEI® . De esta Gltima clase de videos se
hicieron 1'227.000 reproducciones.

Los videos son una herramienta mas efectiva para
explicar procedimientos a los clientes que cualquier otro
recurso disponible, por la posibilidad de usar mdsica e
imagenes en movimiento, ademas de la facilidad de
parar, retroceder o adelantar la presentacion, aspectos
que generan una conexion mas clara con los sentidos y
un aprendizaje mas dinamico.

Respuesta tweet a tweet

El 57% de la audiencia de Movistar en internet
interactda con la compania a través de Twittery

lo hace principalmente sobre temas de atencion al
cliente. El Centro de Gestion Digital cuenta con las
herramientas necesarias para identificar las menciones
y los tweets relacionados con la marca, y los gestiona
con el apoyo del Contact Center corporativo, donde
analistas dedicados solo a Twitter reciben los
comentarios, que incluyen a la cuenta @movistarco,
identifican internamente la solucién a las inquietudes
y responden de forma oportuna.

El Centro de Gestion Digital monitorea, a través de la
plataforma Radian 6, los comentarios relacionados
con la compafiia que no mencionan a la cuenta @
movistarco; este recurso informa cuando, quién y
donde se mencion6 la marca, datos que permiten
identificar tendencias y estadisticas de opinion acerca
de los servicios y la empresa, a partir de los cuales se
generan contenidos y se activa la marca en las redes
sociales, internet, blogs y otros recursos, produciendo
mas contenido para que la gente siga opinando y de
esta manera crear un ciclo (contenido, atencion al
cliente y monitoreo) que esta interconectado en cada
una de sus etapas.

6. Eninglés: International Mobile Equipment Identity

‘%) movistar

S

Estas acciones permitieron que:

82%

Creci6 la compania
en Twitter

La compaiiia crecié un 82%
en Twitter con respecto al
ano 2011.

62.500

Interacciones
en canales digitales

La Compaiiia atendio las
solicitudes de mas de 62.000
clientes Gnicos a través de las
redes sociales (Facebook 20%,
Twitter 68%, otras fuentes
12%).

#5

Movistar es la marca nimero
cinco en Twitter

Movistar es la marca nimero cinco
entre las cuentas de Twitter mas
importantes en Colombia, segiin
ODF Net Solutions.

125%

Crecimiento en el uso
corporativo de redes sociales

El uso corporativo de las redes
sociales de la compaiiia, en
servicio al cliente, crecié en 125%

en comparacion al ano 2011. Estas

interacciones registraron un nivel
de respuesta del 93 al 94%.



Movistar a un clic

La compaiiia fue el primer operador en lanzar

una aplicacion de atencion a clientes para los tres
sistemas mas utilizados en los teléfonos inteligentes,
MovistarCo. Esta aplicacion permite acceder ala
informacion de la cuenta, consultar el saldo, fecha
de corte y resumen de consumos en el mes, asi
como recibir soporte para servicios de Roaming

y, mediante la tecnologia de georreferenciacion,
localizar los Centros de Experiencia Movistar mas
cercanos (oficinas de atencion). A partir del redisefio
de la pagina de internet, motivado por la unificacion
de las marcas, el nuevo portal fue galardonado como
el mejor sitio web de grandes empresas por el premio
Colombia en Linea’ ; por su parte, la investigacion

de BlueCaribu® sefal6 a Movistar como la empresa
con mayor presencia en internet en Colombia. Con
1,2 millones de visitantes Gnicos, la pagina web de
Movistar (www.movistar.co) no solo encabeza la
muestra de empresas seleccionadas por BlueCaribu,
sino que supera varias veces los datos de su principal
competidor en el sector.

Facturacion y reclamaciones

Durante el 2012 la compania aumento el indice

de penetracion de la factura electrénica en 20,43
puntos porcentuales, al cerrar el afio con un 53%
del total de clientes inscritos en este servicio. La
unificacion de las operaciones implicé un rediseno
de las facturas y la posibilidad de consultar
consumos y saldos via web las 24 horas del dia,
con una explicacion en linea y la posibilidad de una
visualizacién mas clara en formato PDF.

Frente al tema de reclamaciones, durante el 2012

la Compaiiia desarroll6 procesos orientados a
optimizar su gestion, que incluyeron una revision de
procesos y estructura, con el objetivo de atender las
reclamaciones de forma mas personalizada y buscando
siempre solucion en el primer contacto, acciones que
permitieron registrar indicadores positivos tanto para
los servicios moviles como para los fijos.

7. Premio otorgado por el programa Gobierno en linea del
Ministerio TIC, la Cdmara Colombiana de Informatica y
Telecomunicaciones — CCIT - y la Casa Editorial El Tiempo

8. El andlisis, que tuvo en cuenta a las 15 mayores companias
del pais por volumen de ventas, determin6 que Movistar
encabeza el listado al obtener 91,8 de 100 puntos posibles.
La metodologia utilizada por BlueCaribu tuvo en cuenta
los datos bésicos sobre la presencia de estas empresas
en la web (visitantes Gnicos, tiempo promedio de visitas,
etcétera), pero también su participacion en las redes
sociales (Twitter y Facebook), su nivel de relacionamiento y
su crecimiento en estos medios.

El contacto presencial

es muy importante

Gracias a la unificacion de los servicios en la marca
Movistar, los usuarios tuvieron acceso a una amplia
red de atencion en todo el pais, con 85 Centros de
Experiencia y 1.300 puntos de venta. Con el propésito
de ofrecer alternativas de atencion a los clientes

y optimizar los tiempos de contacto, la compania
continu6 reforzando los canales de autogestion, a
través de pantallas tactiles disponibles en 29 ciudades
del pafs, los cuales fueron actualizados para brindar

un mejor servicio y gestionaron 180 mil contactos
sobre temas tan diversos como informacion de saldos,
fechas de pago e impresion de volantes de pago entre
otros. El 25% de los contactos con clientes de la
compania se realizaron a través de esta red de puntos
presenciales, que mantuvo excelentes indicadores de
gestion, como el nivel de servicio, 83%; solucion, 81%;
y satisfaccion, 77% (promedio/afio).

Ok _

Indicadores reclamos

Indice de resolucién de incidencias
(No. de reclamaciones resueltas /
No. total de reclamaciones)

Indice de reclamaciones
(No. de reclamos / No. de clientes)

4,11 %

Servicios fijos

0,16%

Servicios moviles

99 42%

Servicios fijos

99,06%

Servicios moviles
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Contribuimos a la sostenibilidad
de nuestra cadena de valor_

La cadena de valor es el socio fundamental de Movistar en su proposito de
transformar la vida de los colombianos y de contribuir al fortalecimiento de

la economia local. Por esta razon, el crecimiento y desarrollo de los aliados y
proveedores de la compania, no solo es importante para mejorar la efectividad
de los procesos e incrementar la competitividad de Movistar en el mercado, sino
también para alcanzar el compromiso corporativo con el pais.

Logros del 2012 Nuestros proveedores en cifras

En el contexto de la unificacion entre los servicios fijos y moviles, Durante el 2012, Movistar realiz compras por mas de 2,7

Movistar Colombia enfrent un reto importante a la hora de billones de pesos, de estos mas de 1,5 billones se adjudicaron a

unificar, optimizar y potencializar los canales de atencion, 646 empresas locales, que representan el 81% de la cadena de

proceso que contribuyé decisivamente a mejorar la mayoria de suministro. Estas cifras reflejan el interés de la compafiia no solo

los indicadores de gestion corporativos. por empoderar a los proveedores locales, a quienes se les adjudica
un 72% de la compras de Movistar Colombia, sino por aportar al

v fortalecimiento y competitividad de las organizaciones nacionales.

) . ule

El drea de Control y Gestion de En este mismo sentido, en el 2012 Al unificar el modelo de gestion de

los proveedores, la VMO (Vendor se inicié un nuevo contrato de call calidad con la metodologia COPC® se
Management Operation) se consolido center que unifico los servicios logrd una vision integral del cliente, se
como interlocutor de los aliados de de proveedores, permitié mejorar redujo en un 40% el error critico en la
atencion telefonica y servicios call center, la gestion y generd un impacto resolucion de dudas y en la atencion a

y unificd los criterios de los procesos, la social positivo al promover la sus requerimientos, y se alcanzé una
estrategia y los indicadores de gestion descentralizacion de la operacion mejora de 2,7 puntos porcentuales en
en este tema, lo que permiti6 simplificar, y la apertura de contact centers en satisfaccion.

homogenizar y optimizar muchos Manizales, Pereira y Barranquilla.
procesos de atencion telefonica, asi

como cumplir los objetivos propuestos

para el area.

9. Costumer Operations Performance Center: Vigila los procesos que inciden
directamente en el servicio a los usuarios. 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).
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Telefénica Movistar Colombia

Programa de gestion de aliados Modelo de gestion de aliados B

Esta herramienta permite no solo potencializar
las capacidades de los contratistas de la
organizacion y evaluar su desempefio, sino
también capacitar a los colaboradores de
Movistar encargados de supervisar su labor y
verificar las condiciones de su trabajo.

Con este propdsito, Movistar Colombia,

-

Comunicacion

en convenio con la Universidad Javeriana, ." ‘..
realizo el Diplomado “Gestion Integral de ‘L ...
Contratistas” dirigido a gestores y supervisores = Capacitacién
de contrato, cuyo objetivo fue fortalecer las Induccién presencial

capacidades de relacién, seguimiento y control
de los colaboradores encargados de los aliados.
Este diplomado se llevé a cabo en 120 horas y
asistieron 36 participantes.

En este mismo sentido se realizo el taller
de minimizacion de riesgos laborales, con la Sisterna de
coordinacion del area de Aliados y Relaciones nformacio
Laborales de la Direccion de Gestion de
Recursos Humanos. Este taller, dirigido a
empleados directos, ofreci6 herramientas
para prevenir y gestionar los riesgos que en la
materia se presentan en la operacion de los

aliados y contd con la participacion de 120 I I I I I

personas en 6 sesiones de 20 horas. Por otra
parte, a través de la plataforma de formacion
virtual a+ se realizo el curso “Gestion integral
de la relacién con contratistas”, que conté con
la participacion de 120 colaboradores.

Con las empresas contratistas, Movistar
Colombia aplica un modelo integral de
alianza, con el objetivo no solo de contribuir
a asegurar las condiciones laborales y de
seguridad de su personal, sino también de
aportar a su desarrollo y crecimiento.

Induccién Corporativa Comunicacion

=> Enel 2012 se realizaron dos => Enel 2012, el Portal

inducciones corporativas a de Aliados de Movistar
cinco empresas aliadas, en las Colombia recibi6 3.066
que se entregd informacion visitas. Este es el principal
fundamental para la adecuada canal de comunicaciéon no
ejecucion de las actividades. solo de la compania sino

de los empleados de los
aliados que trabajan en las
instalaciones de Movistar,
con sus organizaciones.

> Inducciones T-Técnicos: se
llevaron a cabo 12 inducciones
de este tipo, con un total de
27 empresas aliadas. Esta
actividad consiste en la
capacitacion inicial que debe
recibir el aliado para el manejo
de la plataforma t-técnicos,
donde a partir del inicio de
contrato debe mantener
actualizada la informacion de
su personal activo.

Seguimiento

virtual

Medicion
de clima

Socializacion
con Aliados

Capacitacion Presencial

> Programa de implementacién del RUC: Se realizé un taller
en el que participaron 19 personas de 15 empresas aliadas.

&> Talleres de trabajo en equipo para nueve empresas
contratistas en instalacion y mantenimiento.

> Empresas aliadas se formaron y certificaron en la construccion
e implementacion del proyecto de gestion de la ética mediante
el programa Rumbo Pymes de Transparencia por Colombia. Este
programa impactara en el futuro a méas de 17 mil personas.

> Serealizaron dos talleres sobre el cambio de marca con 20
empresas.

> Entotal se impartieron 2.160 cursos presenciales con 12.844
participantes.

10. Registro Uniforme de Evaluacion del Sistema de Gestion en Seguridad,
Salud Ocupacional y Ambiente — SSOA para Contratistas - RUC®



Programa Rumbo Pymes

En el marco del programa Gestion de aliados
y del propésito de Movistar Colombia de
acompanar el desarrollo y crecimiento de
sus empresas contratistas a través de la
extension de las practicas corporativas, se
promovio el programa Rumbo Pymes, en
alianza con la Corporacién Transparencia por
Colombia (Capitulo Nacional de Transparencia
Internacional =Tl-, Organizacion No
Gubernamental lider en el mundo en la lucha
contra la corrupcion).

El programa, disefiado por Transparencia por
Colombia, es una herramienta autogestionada

Capacitacion Virtual

Enel 2012 se realizaron
64.221 cursos a través de
la plataforma I-CAMPUS,
orientada a temas de

Medicion de clima

El programa de medicion
de clima para aliados
desarroll6 dos talleres
que involucraron a 12

de manejo gerencial, que sirve a las pequenas
y medianas empresas para llevar la éticaala
accion como modelo de gestion, y crear valor

y confianza en las relaciones del negocio.
Incluye mas de 280 horas de acompafiamiento
aempresas que contratan aproximadamente
unas 17.000 personas.

En diciembre del 2012 se realizd la graduacion
de las empresas aliadas de Movistar Colombia
que implementaron la herramienta “Rumbo
Pymes —integras y Transparentes—". En el
proceso, las companias revisan su modelo
estratégico, vision, mision y valores, y

68 auditorias

Seguimiento

definen una ruta para la construccion de
una cultura empresarial fundamentada

en estos principios empresariales y en

tres modulos bésicos: Medicion de clima
ético, Compromisos éticos y Principios
empresariales para contrarrestar el soborno.

Aliados Certificados en 2012:

Seguridad Atlas Ltda., Atento Colombia

S.A, Tial Ltda., Cobra S.A., Serlefin S.A., High
Partner S.A.S., Teleplus Ltda., Networks Test
America S.A.S., Oesia Colombia S.A.y ZTE
Colombia S.A.S.

Auditorias administrativas:

Auditorias in situ: 29 auditorias

ventas y atencion al cliente.
5.015 usuarios realizaron
dos o mas cursos. El
ndmero de cursos tuvo un
incremento considerable,
debido a: el aumento de las
licencias de la plataforma,
laintegracion de las
operaciones y el modelo
contractual con los terceros
que incluyé la formacién
virtual minimo tres veces
por mes.

empresas, los cuales
aplicaron la metodologia
de medicién y elaboraron
planes de accién en esta
materia.

Auditorias in situ en
responsabilidad corporativa:
10 auditorias.

Se identificaron 173 no
conformidades en temas
de recursos humanos y 241
no conformidades en salud
ocupacional y seguridad
industrial, para cada una se
disef6 un plan de mejora.
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Programas y objetivos

Politica ambiental
Define los compromisos y
directrices del Sistema de
Gestion Ambiental.

ambientales

Los programas de gestion establecen
mecanismos Y estrategias para
asegurar el cumplimiento de nuestras

metas ambientales.

Evaluacion aspectos
ambientales y
legislacion ambiental
A través de estos elementos
se realiza el diagnostico de
impactos ambientales que
genera la operacion y los
requisitos ambientales que se
deben cumplir.

Capacitacion

y comunicacion
Ofrecemos canales de
comunicacién interna y
externa para solucionar
inquietudes de caracter
ambiental.

Plan de monitoreo
Ejecutamos seguimiento y
control ambiental de forma
periddica a través de planes
de monitoreo de emisiones
electromagnéticas, ruido,
vertimientos y residuos.

Informes de gestion y

revisiones del SGA
Reportamos la cuenta de resultados de
nuestro sistema de gestion a través de
informes de gobierno, de responsabilidad
social, auditorias y revisiones gerenciales
entre otros; que aseguran la transparencia y

veracidad de los resultados.

Desde el 2007, el negocio movil y, desde el 2010, el
negocio fijo, cuentan con certificacion 1SO 14001 por s
sistemas de gestion ambiental. A partir del 2012 se inic
la integracion del sistema para ambos negocios, para
contar con la certificacién unificada para el afo 2013.

Control operacional
H planes

e emergencia
Hace referencia a aquellos
controles establecidos en
nuestros procesos operacionales
y las estrategias para prevencion
de emergencias y de la
contaminacion.

Documentacion

) ___ yprocesos

Este componente
contempla nuestros
procesos, procedimientos,
manuales y otros
documentos de tipo
ambiental.

Auditorias internas

y a proveedores

Por medio de auditorias
ambientales realizamos el
seguimiento del sistema

para garantizar su grado de
implementacion y el nivel de
gestion de nuestros proveedores.
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Eco eficiencia_

Telefénica Movistar Colombia

(+
/ Energia

En 2012 el consumo de energia en oficinas con respecto a 2011
se redujo en un 24%, debido a la optimizacion de los espacios y la

entrega de edificios. Por otra parte, el consumo de energia para la red
aumentd en un 8%, por la entrada en operacién de 30 instalaciones

nuevas.

Consumo eléctrico en oficinas MWh

30408  29.275  22.254

2010 2011 2012

Consumo eléctrico en edificios de operacion MWh

223114 218688 235.706

2010 2012

Como parte de su compromiso con

el cuidado y la proteccién del medio
ambiente, Movistar Colombia promueve
el uso racional de materiales y recursos
naturales que estén relacionados con su
operacion.

En coherencia con su compromiso ambiental la compania
adelanté las siguientes iniciativas para la adecuada gestion
de la energia:

Uso eficiente de energia en red: Movistar Colombia
estableci6 un proyecto a mediano plazo, 7 afos,

que busca mejorar el empleo eficiente del recurso
energético en la red de telecomunicaciones fija y moévil
a nivel nacional. El objetivo es reducir el consumo en
un 30% para el 2020, tomando como linea base el
consumo reportado en el 2010. Para lograr esto se

realizaran cambios de equipos de rectificacion de baja
eficiencia por equipos de alta eficiencia, con lo que

se espera alcanzar una reduccién en el consumo de
energia de 711.368 kWh/ano, cifra que representa una
reduccion en los costos estimados para la empresa de
98.871 ddlares anuales.

Instalacion de generacion eléctrica por celdas solares
Durante el 2012, se comenz6 con la iniciativa de
instalar siete celdas solares de generacion eléctrica
en los departamentos de Vichada, Cauca, Boyaca,
Putumayo y Meta, para dar cobertura eléctrica a las

redes de telecomunicaciones de estas zonas. Se espera
terminar la instalacion de todas las celdas para el 2013.
Por medio del desarrollo de este proyecto, Movistar
Colombia demuestra su compromiso con el uso de
energias alternativas.
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-T! Agua

Enel 2012, el consumo de agua fue de 164.238 m? a nivel nacional, La compafiia impulso

cifra que presenta una reduccién del 9,5% con respecto al 2011. instalaciones y en las ope la organizacion, para alcanzar

Esta medicion incluye el consumo en sanitarios y climatizacion, un consumo maximo de 0,5 rempleado al mes. En el 2012, el

presentados en edificios de oficinas, tiendas y edificios técnicos. consumo de agua promedio por colaborador se redujo a 0,55m3, lo
que muestra un avance hacia el logro del objetivo.

uso eficiente del agua, en las

Consumo de agua (m°) Consumo de agua promedio
por colaborador (m?)

213.186

181.699 il
I 162.059 I 164.238 a
2009 2010 2011 2012 2011 2012

% Papel

Aunque el nimero de clientes sigue creciendo, el consumo de papel Consumo de papei (Toneiadas)
para las facturas de cobro se redujo en un 10% con respecto al
2011, debido principalmente a la continuidad en el programa de

factura electrénica. 284

255

Durante el 2012, lainscripcién del 53% de los clientes a la factura

virtual evit6 la generacion de 16,5 millones de facturas, que equivalen

a 82,5 toneladas de papel y a la tala de 1.402 arboles. Esta iniciativa 48

forma parte del plan de compensacion forestal de la compafnia. 36

2012 2011 2012

Por otra parte, el consumo de papel en oficinas se redujo en un 2011
25% frente al periodo anterior, gracias a la promocion de habitos

de cuidado ambiental y uso eficiente de los recursos realizada con Facturacion Oficinas
los empleados.
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99 o .
'.: Gestion Integral de residuos En el proceso se destacan los siguientes aspectos:

. Recoleccion y tratamiento de 338 toneladas de residuos RAEE,

Para lograr un adecuado manejo de los residuos, la compafifa que de otra manera estarian siendo fuente de contaminacion.

ha dispuesto un programa de gestion sostenible que asegura .
la aplicacion de buenas practicas en la recuperacion, reciclaje,
valorizacién y disposicion de los materiales desechados por la
operacion, el cual tiene cobertura nacional. .

Programa estandarizado y centralizado con gestores de residuos
especializados en desmonte de red y manejo de RAEE.

Propuesta para aprovechamiento de nuestros residuos a
través del desarrollo de nuevos materiales resistentes y de
uso industrial para elaboracion de cajas, cercas o estibas, que
ofrecen alternativas diferentes a la madera como materia
prima para estos elementos.

Este programa garantiza el control unificado de los residuos

generados, a través de un gestor encargado de centralizar la

operacion logistica y de asegurar su adecuada gestion. Estas

acciones representaron en el 2012 una inversion de 37 millones

de pesos y unos ingresos por valorizacién de residuos de $ 3.420 .
millones de pesos.

Inventario tipificado de RAEE para el sector de las
telecomunicaciones.

Disposicion de residuos peligrosos

La gestion adecuada de los residuos peligrosos se articula por
medio de tres mecanismos relacionados con las caracteristicas
de los mismos:

Gestionados a través de

un plan posconsumo por

el fabricante nacional
autorizado, que reincorpora

Exportados y tratados
en cumplimiento del
acuerdo de Basilea,
reincorporandolos como

Entregados a gestores
autorizados luego de ser
recogidos por region, lo que
garantiza la trazabilidad y
su recoleccion conforme a
las practicas ambientales
establecidas y autorizadas
por las autoridades
competentes.

materia prima en la
cadena productiva.

los componentes en su
proceso de fabricacion.




Informe Anual 2012

Residuos gestionados y transportados

En total 1.564 toneladas de residuos tanto peligrosos como
no peligrosos fueron gestionados para su reciclaje, por un
gestor autorizado de acuerdo al tipo de residuo.

38,6 Toneladas

Residuos de papel

1. ]. 55 Toneladas

Residuos de
cables, tuberias
y metales

SIRS

3 Toneladas

Residuos de
fluorescentes*

©

29, 2 Toneladas

Residuos
de baterias*

®

338,7Toneladas

Total Residuos de
Aparatos Eléctricos y
Electrénicos (RAEE)

RAEE de operaciones 270.3
RAEE de oficinas 0.1
RAEE de clientes 67.0
(Sin teléfonos moviles)

Teléfonos moviles de 1.3

clientes gestionados

&

1564,5 Toneladas

TOTAL RESIDUOS
GESTIONADO

*Transportados por el gestor autorizado.
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Aliados responsables

Movistar programo y realiz6 ocho auditorias a proveedores criticos,
con el objetivo de verificar su nivel de gestion ambiental y alcanzar
una calificacién minima promedio de 75% de gestion ambiental

a diciembre del 2012. Los proveedores evaluados obtuvieron en
promedio un 77,7%.

Durante el 2012, se realizaron siete capacitaciones con aliados sobre
el sistema de gestion ambiental, gestion de residuos y requisitos
para contratistas. En total se contd con la participacion de 193
personas en estas jornadas.

Despliegue responsable de la red

Actualmente se han identificado doce emplazamientos ubicados
en espacios naturales protegidos: seis en la red moévil y seis en

la red fija. Estos se encuentran ubicados en los departamentos
de Magdalena, Cundinamarca, Boyac4, Valle del Cauca, Narifio y
Norte de Santander, y son sitios gestionados por el Ministerio de
Medio Ambiente o por la administracion de Parques Nacionales
Naturales.

A pesar de estar ubicados en estas zonas, la operacion de las sedes
técnicas no implica modificaciones al entorno existente y no se han
reportado incidentes ambientales en estos espacios protegidos.

Como parte de la estrategia de despliegue responsable de red
establecida en el modelo de gestion ambiental de Movistar
Colombia, se cuenta con procesos internos para la realizacion de
evaluaciones ambientales previas al emplazamiento de sitios de
red, lo que garantiza en este sentido el avance responsable de la
Compaiiia en los espacios donde puedan presentarse impactos
negativos sobre la biodiversidad.

Para evitar impactos ambientales, Movistar cuenta con un programa
de prevencion de derrames. Este consiste en garantizar la construccion
de diques de proteccion contra derrames en el despliegue de
infraestructura nueva e implementar la adecuacion de diques para
estructura existente de acuerdo con ubicacion y riesgo ambiental. En
el 2012, ese programa logro la construccion de 55 diques.

En el 2012 se presentaron ocho derrames con un volumen de

1,11 m3, que en ningln caso afectaron espacios protegidos,

fuentes de agua o de alta biodiversidad ya que ocurrieron en
emplazamientos que contaban con sistemas de contencion evitando
asi consecuencias en el medio ambiente.

Otro de los conceptos que Movistar trabaja en la expansion de
red hace referencia a la contaminacion visual que puede ser
producida en la instalacion de torres e infraestructura. Para
reducir el impacto visual que puede presentar este despliegue
Movistar realiza la seleccién de sitios aplicando evaluaciones de
impacto o fragilidad visual y garantizando que el resultado de
estas evaluaciones sea menor a 3 enunrangode 1 a5, donde 5
representa un impacto visual muy alto y 1 representa un impacto
visual muy bajo.
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Con el propésito de
contribuir a la solucién
del problema del cambio
climatico, Movistar
Colombia trabaja en
optimizar su consumo
de energia y reducir las
emisiones de GEI.

\1/

-

11001
oy

Cambio climatico

Por medio de la estrategia de cambio climético,
incluida en el modelo de gestion ambiental, se
pretende realizar el calculo de las emisiones
generadas por fuentes primarias, y establecer
mecanismos de reduccion, para alcanzar una
disminucion del 20% frente a la linea base

del 2010. Para este objetivo se trabajara
particularmente en la eficiencia energética,

el consumo de combustibles y el transporte
nacional e internacional.

Entre las iniciativas asociadas al programa de
reduccion de gases de efecto invernadero, en

\l/s,

Telefénica Movistar Colombia

apoyo a la estrategia de cambio climatico, se
encuentran:

. Programas de reemplazo de tecnologias
por medio de la instalacién de generadores de
soporte en las ciudades principales.

. El proyecto de siembra de reservas
forestales, como mecanismo de
compensacion de emisiones.

. Proyectos de eficiencia energética y
generacion de energia solar en desarrollo.

~H . . . Z4
. Monitoreo de radiaciones electromagnéticas

vevee

En el 2012 se realizaron 32 mediciones de
radiaciones electromagnéticas, asociadas
a requerimientos de la comunidad,
entidades o en sitios donde hay procesos
de negociacion para entrar a operar. Como
resultado de este monitoreo realizado

por una entidad independiente y validada

por las autoridades competentes se

puede concluir que Movistar se encuentra
cumpliendo con los niveles de emision
electromagnética permitidos, y presenta
valores de medicién hasta 10 veces por
debajo de los valores maximos establecidos
en la legislacion vigente.
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(Gastos e inversiones

ambientales

Con respecto al periodo anterior, durante 2012 los recursos
economicos destinados para gastos e inversiones ambientales
aumentaron en un 120% debido a la implementacion de programas,
al cumplimiento normativo ambiental y a la labor desarrollada a
través de la unificacion del sistema de gestion ambiental.

Gastos gestion de residuos

$13.858.250

2011

$37.065.365,13

2012

Medicion de campos
electromagnéticos

$ 66.150.000

$55.885.625,95

2011 2012
e $420.610.660 $20.536.378 4
2011 2012
pdecuaciones de $204.176.968 $94.159.707 46
2011 2012
$21.877.336 $526.106.931
2011 2012
Auditorfas ambientales _ $5L|.3L|.9 1 84,63
2011 2012
Fetudos e Impacto ambienta - $73.225.255 47
permisos ambientales 2011 2012
fclualiaciones egales e - $525.338.812.3
2011 2012
$726.673.214  $1.386.667.260.34
2011 2012

Cumplimiento normativo

Durante el 2012 no se presentaron procesos de incumplimiento
normativo que impliquen riesgos para la compafia o el medio

ambiente.




I/mpacto Social

-

Movistar desarrolla su operacion de acuerdo con el marco de la
gestion de los impactos y las oportunidades que se derivan de
su actividad, y con la claridad acerca de su caracter de ciudadano

corporativo, lo cual implica ir mas alla de ser un elemento activo
de la economia de los paises donde opera. '
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El proceso de unificacion de las operaciones en una sola empresa y el lanzamiento
de la marca Movistar para todos los productos y servicios le permitié avanzar en su
vision de ser la mejor empresa global de comunicacion del mundo digital. Este hito
obligd a revisar la estructura, los procesos y los roles, al igual que avanzar hacia
una nueva cultura que permita cumplir los objetivos misionales y los retos del

negocio y del mercado.

La compafiia asumi6 este desafio con procesos de
acompanamiento integral a los colaboradores, en los que se
brindaron herramientas para afrontar de manera efectiva los
nuevos retos, asi como con la implementacién de un modelo de
gestion del cambio y el despliegue de programas para consolidar
los equipos de trabajo, impulsar el desarrollo de las personas y
contribuir al logro de los objetivos del negocio.

Nuestros profesionales en cifras

Las operaciones de Movistar en Colombia contaron con 3.411
empleados directos y 21.010 indirectos, quienes fortalecieron

sus capacidades y experiencia, al tiempo que participaron en la
transformacion estructural que construye una nueva organizacion
mas agil, mas lider, mas digital.

Formacion y gestion del talento

Para contar con un equipo comprometido con los objetivos
corporativos es necesario inspirar sus actividades cotidianas con una
vision y un propdsito que les permita sentirse identificados y que

los motive a participar activamente del logro de las metas comunes.
Para alcanzarlo, Movistar Colombia adelanta programas de formacion

A

Promedio horas de formacion por tipo de cargo

y gestion, que se convierten en un didlogo con los colaboradores y
tienen en cuenta sus expectativas, experiencias y opiniones.

Formacion

Movistar Colombia impulsa el crecimiento de sus colaboradores
como ciudadanos digitales, capaces tanto de aprovechar las ventajas
de una cultura de interaccién como de respaldar la transformacion
que la organizacion ofrece a sus clientes y al pais.

En 2012 el reto fue estimular el desarrollo de comportamientos
para fortalecer la cultura digital de los colaboradores mediante
la promocion de herramientas colaborativas y digitales y para
lograrlo se lanzd un programa virtual de formacion de tres cursos
disponibles a través de la plataforma a+(Cursos de Empleado
Digital). Como complemento se realizaron actividades de
aprendizaje mediante experiencias, encaminadas a reforzar los
conocimientos y las habilidades adquiridas en los cursos.

Se destinaron $1.320 millones para el desarrollo de estas
actividades, las cuales contaron con la participacién del 99% de los
empleados, quienes superaron al menos un curso en la plataforma
virtual a+. En total, se tuvieron 102.324 horas en actividades de
formacién durante el periodo reportado.

il

Participacion en programas de liderazgo

25

Directivos

32

Mandos
medios

29

Otros

Coaching Mentoring
56 23 L L
Empleados  Directivos Empleados  Directivos
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Desarrollo profesional

Para la gestién del desarrollo profesional, Movistar Colombia dispone
de procesos de evaluacion y formacion que apoyan la identificacion
de metas importantes de los colaboradores y los equipos de

trabajo, lo que facilita la integracion de las labores con los objetivos
estratégicos de la organizacion y asegura la traduccion de lo
planeado en resultados asertivos.

En este sentido se implement6 la metodologia de las cuatro
disciplinas de F.Covey, orientada a fijar las MCl, Metas Crucialmente
Importantes, para la formacion de 275 lideres y la participacion

de 367 colaboradores en 24 talleres. Asi mismo, se adelantaron
seguimientos al 99,88% de los empleados, con quienes se
construyeron y consolidaron objetivos y metas claras de accion que
permitiran el mejoramiento continuo del desempefio laboral, asi
como la promoci6n de sentido de pertenencia y la consolidacion de
Movistar como el mejor lugar para trabajar.

Liderazgo

A partir del reconocimiento de los lideres como ejes centrales para
el mejoramiento del desempeiio laboral y para la consecucion de
las metas trazadas, durante el 2012 se llevaron a cabo actividades
de formacion en coaching y mentoring, con la participacion de
directivos de la compania.

En estas actividades participaron 150 personas, a quienes se les
entregaron herramientas de gestion de liderazgo propicias para el
desarrollo de estrategias de motivacion y comunicacion entre los
empleados.

Gestion del Cambio

Como mecanismo de adaptacion a los cambios administrativos y
operacionales adelantados por Movistar Colombia durante el 2012,
se desarroll6 una estrategia que incluyd procesos de seguimiento
individual y colectivo, los cuales permitieron a cada colaborador
reconocer sus fortalezas y cualidades, asi como sus aportes a la
nueva organizacion.

A \

Areas de Intervencion \

Fortalecimiento
del Equipo

Fortalecimiento  Consolidacion
del Liderazgo del equipo
primario

Talleres de Cine talleres
consolidacion

de equipos

Coaching
Grupal
e individual

Colaboradores

Lideres

Telefénica Movistar Colombia

Juan Carlos Alvarez, Director de Gestion de Recursos Humanos y Alfonso Gomez,
Presidente Ejecutivo de Telefonica Colombia, reciben el premio Great Place to Work
de manos del Ministro de Trabajo, Rafael Pardo.

2012

> |AL

Puesto

2011 Puesto

Clima laboral

Con el desafio de la unificacién de marca, Movistar Colombia orientd
sus esfuerzos a la construccién de un adecuado ambiente laboral,
por medio del mantenimiento del modelo de gestion del clima, que
guio las estrategias y programas del talento humano hacia el apoyo
de los colaboradores en el desarrollo de sus labores diarias.

Como resultado de esta gestion, en el 2012 Movistar Colombia fue
reconocida como la tercera mejor empresa para trabajar en el pais

por parte del Instituto Great Place to Work, a pesar de la sensibilidad

de los procesos de integracion adelantados en este afo. Para

este reconocimiento se contd con la participacion del 95% de los
colaboradores, quienes calificaron el ambiente laboral con un indice
promedio del 90,2. Entre los aspectos mas destacados identificados en la
encuesta se encuentra el alto sentido de orgullo que las personas sienten
frente a la contribucién que hacen por medio de su trabajo en la compafiia.

Este reconocimiento se hizo extensivo al modelo de gestion del clima
laboral de la compaiiia, que durante diez afos consecutivos le ha
permitido estar en el listado de las mejores empresas para trabajar
en el pais.
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Beneficios

Movistar Colombia pone a disposicion de sus colaboradores una
oferta de beneficios que permiten la conciliacion entre la vida
laboral y personal, asi como espacios de integracion y socializacion
entre las areas de trabajo, a través del nuevo plan de beneficios

del programa UNO: “Creado para todos pensado para uno”. Esta
oferta va méas alla de los beneficios legales y contractuales, pues
entrega a cada colaborador la posibilidad de elegir aquellos que
mas le sirven a sus intereses y ciclo de vida, de conformidad con
los principios del desarrollo integral y la equidad. Esta basado en
siete principios de accion, para los cuales se han definido diferentes
actividades, que son realizadas de manera periddica y ofrecidas a la
totalidad de colaboradores:

Cuidamos
tu salud

&

Apostamos a
tu desarrollo

=7

Alimentamos
tu gusto

Aseguramos
tu futuro

Te facilitamos
lavida

)

Las caracteristicas generales de este programa, ademas de
ofrecer flexibilidad, innovacion y participacion por parte de los
colaboradores en la gestion de su bienestar, son:

& 0Ocho beneficios para 3.500
colaboradores pensados para cada
uno de ellos.

Mil créditos para crear un plan de
calidad de vida propio y flexible.

Posibilidad de modificar el plan de
calidad de vida dos veces al afio
(enero y septiembre).

& Vigencia de un ano del plan.

Para medir el impacto real de los beneficios ofrecidos, se realizd

una encuesta via internet para recoger las expectativas de los
colaboradores frente a este tema, con el fin de implementar acciones
de mejora. En el desarrollo de la encuesta participaron 1.212
empleados. Adicionalmente se realizaron charlas con la metodologia
de grupos focales, lo que permitid la identificacion de aspectos
cualitativos relevantes para el estudio.

Momentos
Telefbnica

para ti

Los beneficios que trae la implementacion de esta
estrategia de gestion de beneficios para la organizacion
son:

& Permite fortalecer el liderazgo en la organizacion, ya que se

generan lazos de cercania entre los lideres y sus colaboradores.

& Permite tener indicadores claros y reales de los beneficios
disfrutados por los empleados.

Ayuda a la programacion de los equipos de trabajo, sobre la
cual cada lider tiene control anticipado de los tiempos en los
que dispone de sus colaboradores.

& Todos los empleados pueden identificar y disfrutar de los
beneficios ofrecidos por la compania de acuerdo con sus
propias necesidades.

37




Fundacion
Telefonica,
un vehiculo
que impulsa &
E Movﬂlzao_; N\
Sooal R\ -

e -
R S
o DN
Y e

FUP" o B



Informe Anual 2012

La transformacién que vive y promueve la compania también incluye su gestion social, la
cual trasciende las actividades impulsadas por la Fundacién Telefénica, que luego de anos de
experiencia adquirida en la atencion directa y gestion del conocimiento, apuesta hoy por un
modelo de sostenibilidad que busca involucrar a los ciudadanos y organizaciones en acciones
concretas para trascender las politica pablicas en las causas que promueve, aprovechando,
entre otros, las redes y puentes que genera la comunicacion digital.

En el 2012 la Fundacion estableci6 la innovacion social'* como el
modelo para el desarrollo de sus actividades y lineas de accion: trabajo
infantil, educacion y aprendizaje, voluntariado y cultura digital .*2

Esta gestion, realizada en el marco de convenios, cooperaciones
y alianzas con entidades publicas y privadas, para atender a
nifos, nifas y adolescentes en situacién de vulnerabilidad en

el pais, ratifica una vez mas el propésito de Movistar de ser un
aliado de Colombia a través del Plan Nacional de Desarrollo,
especificamente en los frentes de igualdad de oportunidades y
crecimiento sostenible.

Trabajo infantil

Atencion Integral

Desde la experiencia adquirida con el desarrollo de esta linea de
accion, la Fundacion Telefénica implanté un modelo de intervencion
que se centra en el acompanamiento a nifos y ninas trabajadores
entre los diez y catorce afios, con quienes se realiza un proceso de
restablecimiento de derechos, inclusién educativa y retiro del trabajo
infantil a través de acciones que incluye el apoyo a las familias, la
articulacién y complementariedad del programa con diferentes
instituciones educativas, y la intervencion en el desarrollo de
politicas publicas a favor de las comunidades afectadas.

113253

Nifos, nifas y
adolescentes beneficiarios
de Fundacion Telefonica
Colombia
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Municipios
del pais

i

Igualmente, la Fundacién establece ciclos de apoyo
complementarios que permiten asegurar a los beneficiarios que

al salir del programa hayan cambiado sus condiciones sociales y
familiares, para lo cual trabaja desde centros de atencién propios y
de alianzas con centros educativos, ademas de brindar ofertas de
vinculacién a procesos de escolaridad superior por medio de la red
de egresados y de becas entregadas.

Por otra parte, la estrategia de “Territorios Libres de Trabajo
Infantil”, cuyo propdsito es hacer sostenible el retiro del trabajo
infantil en las plazas de mercado y centrales mayoristas, logré en
el 2012 retirar al 84,7% de la nifez trabajadora de las plazas de
Ibagué, Neiva y Bucaramanga.

11. De acuerdo con la Agencia Nacional para la Superacion de la Pobreza
Extrema, ANSPE, la Innovacion Social abarca “Soluciones (productos,
servicios, practicas o modelos de gestién) que cumplan con ser sostenibles
en el tiempo y que, al implementarse, demuestren ser mas eficientes y de
mayor impacto que las soluciones existentes para el mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacién en situacion de pobreza extrema”.

12. Lainformacion sobre esta linea de accion sera tratada en el capitulo
Cultura Digital.

108™

Centros
de atencion

5717

Instituciones
educativas

i i

* Incluye Pronifio, Aulas Fundacion Telefénica
y Raices de Aprendizaje Movil

“Datos de Fundacion Telefénica Colombia




La aplicacion “Aqui estoy” permite la movilizacion ciudadana en
torno al reporte de nifios, nifas y adolescentes trabajadores, y
su posterior sistematizacion y geo-referenciacion para que las
autoridades competentes puedan actuar. Por esta iniciativa la
Fundacion recibié 14 premios nacionales e internacionales.

121000

Usuarios

33817

Denuncias

Desde su inicio hasta 2012

“Aqui estoy” alcanz6 mds de 121.000
usuarios, y ha recibido 3.817 denuncias.
www.yodigoaquiestoy.com

La linea de educacion y aprendizaje continud la generacion de
conocimiento a partir de tres laboratorios para la integracion de las
TIC como herramientas pedagogicas: Las Aulas Fundacion Telefénica,
Aulas en hospitales (salud, educacion y TIC) y Raices de Aprendizaje
Mavil (Mobile Learning), programas que beneficiaron a 73.827
personas. En este marco de accion se capacitd a 5.551 docentes, con
lo cual se pas6 de un 22% a un 28% de profesores que utilizan las
nuevas tecnologias para innovar en sus estrategias educativas.

El desarrollo del laboratorio Mobile Learning es producto de una
alianza con Pearson Fundation, Nokia y el Ministerio de Educacion
Nacional. En el 2012 alcanzé un impacto en 78 instituciones
educativas de cuatro departamentos del pais, en las que el 68% de los
docentes ha involucrado este tipo de metodologias en el desarrollo de
sus actividades de ensefnanza. Igualmente, se logrd la cualificacion de
60 guias complementarias para el uso alternativo del celular, con el fin
de brindar herramientas conceptuales y metodoldgicas a los docentes
para ser implementadas en sus clases.

11

Aulas
en hospitales

58

Aulas en
instituciones y otras
organizaciones

En su interés por movilizar a las empresas hacia la ejecucion de
acciones concretas que contribuyan a la erradicacion del trabajo
infantil, Movistar y la Fundacion Telefonica crearon la Guia
Metodolégica para la Evaluacién de Riesgos de Mano de Obra Infantil
en las Actividades Empresariales. Esta iniciativa nacio de la amplia
experiencia que tiene la Fundacion Telefonica en la atencion integral
de esta problematica y de la trayectoria de la Compania en la
aplicacion de estandares y referentes internacionales, como el Pacto
Mundial, el Dow Jones Sustainability Index y el FTSE4Good.

Telefénica presentd formalmente al Pacto Mundial de Naciones
Unidas, a su director ejecutivo George Kell, la Guia para evaluar y
gestionar los impactos del trabajo infantil en sus actividades, el pasado
24 de octubre del 2012 en Nueva York. Ademas, la present6 a todas
las Redes Locales de América Latina del Pacto Global en su reunion
anual en Perd, donde manifestaron su compromiso de divulgarla en
sus respectivos paises para la promoci6n de su aplicacion.

También se estd desarrollando una herramienta web y un plan de
implementacion masivo para facilitar la aplicacién de la guia en
todas las empresas de la region interesadas en evaluar su situacion.
El proyecto completo debe estar en ejecucion para la 3ra Conferencia
Mundial contra en Trabajo Infantil, que se realizara en Brasil en
Octubre de 2013.

72040

Nifos, ninas y
° adolescentes
[

*r

13827

Total
Beneficiados

Pl s

59 5551

> Docentes
Aulas Fundacion ici
> U participantes en
Telefonica (AFT) actividades de
formacion
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Voluntariado

El voluntariado continGa su consolidacion en Movistar Colombia,
como un programa que permite a los colaboradores aportar su
talento y tiempo a diferentes causas sociales del pais, entre ellas,
el mejoramiento de los procesos educativos y la erradicacion del
trabajo infantil. Este programa se basa en el marco de la innovacion
social dentro del cual se destacan los siguientes proyectos.

Un Dia por Ellos es una iniciativa que se ha implementado con el fin
de inculcar y maximizar el espiritu solidario de los colaboradores
mediante acciones sociales, con lo que se busca fortalecer la
cultura corporativa de Movistar y el sentido de pertenencia hacia la
organizacion.

17.280

Horas donadas

55%

de los colaboradores
de planta fueron
voluntarios

i

i

+300

Millones de
pesos donados

i

Programa Pasos

A partir de la iniciativa del lider voluntario Carlos Matamoros,
analista de inventarios en la regional Nororiente, se ejecutd el
piloto del proyecto “Padres Socialmente Sostenibles”. Su propdsito
es incluir en la fuerza de ventas de la Compafiia a los padres de

los nifios y nifas beneficiarios de las acciones orientadas a la
erradicacion del trabajo infantil, con el objetivo de contribuir a
reducir los factores de riesgo a través de la generacion de una
fuente fija de ingresos para la familia.

Con el apoyo de la organizacion aliada Corprodinco, en Norte de
Santander, se identificaron familias y padres en condicion de
vulnerabilidad con las competencias bésicas para participar en el
proyecto. Se adelantaron capacitaciones intensivas con los padres
sobre temas relacionados con los productos y técnicas de venta,
facilitados por voluntarios de la empresa, expertos en los diferentes
procesos.

El proyecto piloto avanza en Clcuta con diez padres, quienes se
han destacado por su habilidad para relacionarse con los clientes y
su capacidad de trabajo. Las dos mejores vendedoras de la ciudad
forman parte del programa. En el 2013 se lanzaran proyectos de
este programa en Bucaramanga, Boyacé, Barranquilla y Cartagena.




Cultura
Digital




Informe Anual 2012

43

El actual contexto, caracterizado por la interactividad y el acceso
a lainformacion sin restricciones, genera nuevos desafios y
oportunidades, nuevas preguntas y necesidades, a las que

Movistar se ha propuesto atender con diligencia.

Te protejo

Estainiciativa es producto del esfuerzo conjunto de Movistar
Colombia, Fundacion Telefénica, Ministerio de las TIC, Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar y Red Papaz y tiene por objetivo
facilitar un canal de denuncia virtual para reportar contenidos ilegales
0 que ponen en riesgo a los menores de 18 afos, principalmente

de pornografia, abuso y explotacion sexual en la infancia y la
adolescencia, en especial los contenidos publicados en internet.

¢Coémo funciona Te Protejo?
Para realizar la denuncia se deben seguir los siguientes pasos:

02

Selecciona la categoria que
considere mas apropiada para su
denuncia.

01

Debe dar clic en el bot6n rojo que
dice “Denuncie”.

Este proyecto es el primer miembro de la Asociacién Internacional
de Lineas de denuncia en Internet, INHOPE!? en Latinoamérica.
Al cierre del 2012 se recibieron 2.192 denuncias a través de esta
herramienta.

13. International Association of Internet Hotlines

03

Recuerde que solamente la primera
categoria “Pornografia infantil”
tiene subcategorias, escoja la que
mas se ajuste a su denuncia.

04

Diligencie los datos que se indican
en el formulario. Tenga presente
que los datos solicitados deben
ser diligenciados en su totalidad,
porque son necesarios para
tramitar la denuncia ante las
autoridades competentes.

05

06

07

Una vez que termine de A continuacion tendra la opcion

diligenciar los datos solicitados, de hacerle seguimiento a su

debe dar clic en el botén “Enviar” denuncia, para ello solo debe dar

para finalizar su denuncia. clic en "Aceptar” en el mensaje que
aparecera y diligenciar algunos
datos adicionales, o dar clic en
“Finalizar" para completar su
denuncia.

Tiene la opcién de agregar
informacion adicional haciendo clic
en el boton “Agregar descripcion”.




Las denuncias ingresadas son canalizadas a las autoridades
competentes, asi:

2]

Conoce una situacion
supuestamente ilegal
con menor de 18 anos

v

B

Ingresaa
www.teprotejo.org
y diligencia formulario de denuncia

v

J©

www.teprotejo.org ’
Verifica informacion

@ | N y |

=

Es legal Puede serilegal

A 4 v v

] i oA 7
Es conveniente Puede ser Ministerio Policia

searchiva inconveniente TIC Nacional
Red Papaz
cpmulmcag los @ o
INvolucrados

= *r
Autoridad Nacional ICBF

deTV
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Masificacion de Internet

Como actor relevante del sector de las comunicaciones en el pais,
Movistar participa activamente de las iniciativas Vive Digital y
Compartel, del Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones, MinTIC, las cuales buscan que el pais de un
gran salto tecnoldgico mediante la masificacion de Internet, el
acceso a las telecomunicaciones y el desarrollo del ecosistema
digital nacional.

EI'MiInTIC, a través del programa social Compartel, disefid el
proyecto “Hogares Digitales” como una estrategia para acortar

la brecha digital del pais y generar mayores oportunidades a
través del uso y el acceso de nuevas tecnologias, para los hogares
colombianos de menores ingresos. Como ejecutor de esta
iniciativa, Movistar llevd a mas de 28.000 familias de estratos 1

y 2 en 38 localidades del pais el mejor servicio de Internet banda
ancha para acercar sus vidas a la tecnologia.

Campus Party

La cultura digital se construye a partir del didlogo y el debate, de

la reciprocidad de recursos y conocimientos, y de la conectividad,
acciones que se promueven en espacios como el Campus Party, el
mayor evento de intercambio de informacién y entretenimiento
tecnoldgico del mundo, al cual Movistar le apostd, por quinto afo
consecutivo, con una inversion superior a los 4 mil millones de pesos.

Desde el punto de vista de infraestructura, Movistar dispuso en esta
version de una red de internet con una capacidad de banda ancha de
6,6 gigabits por segundo, la mayor velocidad ofrecida en un evento
en Colombia. Este recurso le proporcion6 a los 5.541 campuseros
provenientes de todo el pais, una velocidad 6.600 veces superior a

la de una conexion estandar de 1 Mbps, megabit por segundo, y les
permitié intercambiar informacién de toda clase y descargar, por
ejemplo, un video de 1GB en solo 1,5 segundos.

Este evento alcanzd una participacion superior en un 42% ala
version del afo anterior y fue visto por mas de 2 mil personas,
quienes estuvieron presentes a través de la conexion remota via
streaming ofrecida también por Movistar.
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Foros de Cultura Digital

Movistar Colombia y Fundacién Telefénica realizan Foros a lo largo del
ano con el fin de abrir el debate sobre la cultura digital y su impacto
en la sociedad. En 2012 se realizaron cuatro ciclos de estos foros
con expertos de primer nivel, orientados a abrir espacios de discusion
sobre del impacto de las nuevas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en diferentes ambitos de la sociedad.

Telefénica Movistar Colombia

Los foros se realizaron en Expoestatal, en el cual se presentd

el futuro de Smart Cities; en el marco de Campus Party, con los
temas de legislacién y normatividad en las TIC, nuevas conductas
sociales, comunicacién y acceso a la informacion y teletrabajo; en
Medellin en el marco del Encuentro Internacional de Educacién y
con los clientes en torno al tema de la Cyberseguridad.

Ecosistema digital: derechos enlared y
prevencion del delito

Innovacion y emprendimiento,
las nuevas oportunidades en la red

¢Coémo ha cambiado nuestra vida
en la era digital?

& Oscar Espiritusanto, periodista Salvador Lopez, consultor, &> Paloma Llaneza, abogada,

y fundador de la pagina web
Periodismo Ciudadano, un
observatorio de la participacion
y el periodismo que promueve
las mejores practicas y el
fomento de iniciativas que
contribuyan a la generacion de

nuevos medios de colaboracion.

Howard Pheingold, critico,
ensayista, escritor y profesor
de la Universidad de Stanford
(California, USA), tedrico de las
nuevas tecnologias e impulsor
de la comunidad on line.

Cofundador de la web HotWired
en 1994 y autor de numerosos
libros, en especial Multitudes
inteligentes.

fundador de Negocios en
clave de Rock, autor de
“ROCKvolucion Empresarial:
lecciones del mundo de la
msica para directivos y
emprendedores”, experto en
emprendimiento.

Arian Van de Ven, experta en
tendencias globales y quien

ha estado trabajando en la
innovacion y en proyectos
internacionales estratégicos
para organizaciones de
diferentes paises. Su experiencia
abarca diversas industrias
tecnoldgicas, del sector
publico, organizaciones no
gubernamentales, moda y lujo.

auditora de sistemas, experta
en seguridad informatica. Socia
de Razona LegalTech y bloguera
en blog: palomallaneza.com.

Saskia Sassen, investigadora
social, es considerada una de
las cinco méaximas autoridades
mundiales sobre la sociedad
de la informaci6n. Desarrolld

el concepto de ciudad global y
actualmente es especialista en
asuntos urbanos, profesora de
Sociologia en la Universidad de
Chicago y profesora invitada en
la London School of Economics
del Reino Unido.

Hackaton

Con el firme propésito de frenar la corrupcion, se desarroll6 con gran
éxito la Hackaton, “Hacks contra la corrupcion”, en Bogota, los dias
6y 7 de octubre del 2012 en las instalaciones de la Academia Wayra
Colombia.

Este evento, organizado por Transparencia por Colombia y
RandomHacks of Kindness, con el apoyo de Movistar Colombia, Wayra
Colombia, Microsoft, Publik y HubBOG, reuni6 a mas de 30 hackers,
desarrolladores, disefiadores, activistas y expertos informaticos, para
que plantearan soluciones a dos problemas: como hacer veeduria
ciudadana a la financiacion de la publicidad electoral en las proximas
elecciones colombianas del 2014, y cémo hacer seguimiento a las
denuncias ciudadanas de casos de corrupcion en Guatemala.

En el debate se destacaron tres soluciones: “Ciudadanos.org”, una
plataforma web que visualiza de manera &gil y simple los reportes
oficiales de los candidatos en Cuentas Claras, para generar acciones

de veeduria ciudadana con conexion a redes sociales; *HACGuatin.
com”, una plataforma que permitird hacer seguimiento a los casos

de corrupcion reportados por ciudadanos en el Centro de Asistencia
Legal de la ONG Accion Ciudadana Guatemala, y la solucién ganadora,
la aplicacién mévil “Participa”, la cual le permitira a los ciudadanos
enviar reportes fotograficos y multimedia sobre publicidad ilegal

en elecciones, de acuerdo con los pardmetros de la legislacion de
publicidad exterior visual y las proximas sentencias del Consejo
Nacional Electoral, para las elecciones del 2014, sobre el limite de
cunas radiales, vallas, propaganda televisiva y publicidad escrita.

De esta forma, Movistar Colombia y Wayra sefalaron otra alternativa
que pone la tecnologia al servicio de la sociedad, demostrando que
en esta revolucion digital en la cual vivimos, el compromiso que
tienen con el pais no es solo el de conectar a las personas, sino de
plasmar acciones concretas, que busquen reducir la corrupcion,
mejorar la transparencia y contribuir a tener soluciones que nos
lleven a construir una Colombia mejor.
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Emprendimiento_

La transformacién permite avanzar, ir mas alla de lo establecido o lo vigente y
generar innovacion, nuevos productos, soluciones, servicios, canales, formas de
interactuar y de hacer las cosas. Contribuir a esta dinamica y a la generacién de
espacios de emprendimiento, guian la decision corporativa de impulsar Wayra, el
modelo de aceleracion de proyectos que hacen parte del plan para el desarrollo

integral del ecosistema digital.

Wayra

A través de esta iniciativa, Movistar promueve y acompana el
desarrollo de proyectos productivos de base tecnoldgica en
once paises, entre ellos Colombia. Durante el 2012 se realizd
la segunda convocatoria local, que registré 985 proyectos, el
doble de los inscritos en la primera version, y de los cuales se
seleccionaron diez para cumplir el ciclo en la Academia.

Los proyectos ganadores iniciaron su proceso en mayo del 2012
y permanecieron hasta febrero del 2013, periodo de “aceleracién”
durante el cual recibieron 190 horas de capacitacion dirigidas a
reforzar conocimientos y fortalecer sus planes de negocio; 140
de estas horas fueron donadas por colaboradores de Movistar
Colombia, quienes, como mentores expertos, compartieron sus
experiencias en areas como estrategia, mercadeo y gestion
financiera.

A cada proyecto seleccionado se le establecieron unas metas
particulares y, de acuerdo con su cumplimiento, se le entregaron
a los emprendedores recursos por concepto de capital semilla, por
valor superior a los 1.200 millones de pesos.

Wayra Colombia se destacé como pionera en la incorporacion de
mejoras en los procesos de seleccion, aceleracion y bisqueda

de nuevas rondas de inversion. Para la segunda convocatoria se
realizd, junto con la Direccion de Recursos Humanos de Movistar,
la definicion del perfil del emprendedor Wayra, y a partir de esta
se estructuraron las entrevistas personales y los criterios de
clasificacion. El proceso fue destacado como mejor practica e
incorporado en las demas Academias Wayra del mundo.

La promocion de estas iniciativas emprendedoras requiere
mucho de la participacién en redes y de la suma de esfuerzos
privados y publicos, acciones que fueron lideradas por Wayra
Colombia a través de su red de contactos y el respaldo

de Movistar Colombia. Como muestra de esta actividad,
INNPULSA Colombia, institucién del gobierno encargada

del apoyo al emprendimiento, escogi6 cuatro proyectos
acelerados por Wayra, para que formaran parte del grupo de
diez emprendedores colombianos que fueron presentados ante
inversionistas en Nueva York. También apoy6 una presentacion
similar de cuatro emprendedores Wayra en Miami.

Directamente Wayra realiz en mayo del 2012 el primer DemoDauy,
donde se presentaron los proyectos de la primera convocatoria ante
inversionistas nacionales y extranjeros, con el fin de impulsar unas
segundas rondas de inversion. Como resultado de esta actividad

se lograron inversiones en dos de los proyectos por 540 millones

de pesos y una inversion unitaria en otro emprendimiento por
US$1.250.000. Estas cifras posicionaron a la Academia Wayra
Colombia como la de mayor valoracién de portafolio al cierre del
2012, entre las doce Academias Wayra del mundo.

Espacios especializados en tecnologia y emprendimiento también
han incluido la presencia de los participantes de Wayra, quienes han
compartido su experiencia y sus ideas innovadoras en eventos como
el Campus Party o el EMTECH Colombia, organizado por el MIT en la
ciudad de Medellin, donde se conté con la presencia de inversionistas
nacionales y extranjeros. Asi mismo, la revista Semana destac6 dos
casos de participantes en Wayra, en una publicacion especial sobre
emprendedores colombianos.

El 12 de diciembre del 2012, en Miami se llevé a cabo el primer
DemoDay Global de Wayra, donde se presentaron los proyectos
mas adelantados de las diferentes academias ante mas de 150
inversionistas, accion que validé la propuesta de aceleracion ante la
comunidad norteamericana de inversionistas.



Relaciones |
con nuestros //
accionistas_

El sector de las telecomunicaciones es competitividad de la organizacion en
dinamico y agil, exige que los actores el mercado.

involucrados no solo se adapten a su

ritmo, sino que también sean innovadores Por la participacion de la Nacion entre los
y generadores de cambio. Para responder accionistas mayoritarios de la compafiia,
a estos retos, Movistar vive un proceso representada por el Ministerio de Hacienda
de transformacion permanente, que y Crédito Publico, este proceso se realizd
ademas de involucrar su oferta y servicios, en varias etapas, lo que garantiz6 su
también ha requerido de un fortalecimiento  transparencia, el cumplimiento de la
patrimonial, el cual ha permitido contar con  normatividad vigente y la atencion de las
una estructura mas robusta y mejorar la obligaciones contraidas por la compafiia.
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Primer semestre 2011 Estudios y analisis de diferentes alternativas
de fortalecimiento patrimonial

30de agostode 2011 La Nacién, representada por el Ministerio de Hacienda y Crédito Piblico
y en su calidad de accionista de la Compafiia, radicé ante el Congreso
de la Republica un proyecto de ley que buscaba la autorizacion para
capitalizar la sociedad, en proporcion con su participacion, y fusionar
a la empresa con otras entidades del sector de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC).

31 de agostode 2011 La Asamblea de Accionistas acord avanzar para alcanzar un acuerdo
de fortalecimiento patrimonial que permitiera: 1. Garantizar la
continuidad de la prestacion del servicio a cargo de la sociedad; 2.
Atender las obligaciones de la Compahia, incluyendo el pago de la
contraprestacion prevista a favor del Parapat!® en el Contrato de
Explotacion; y, 3. Fortalecer la posicion estratégica de Colombia
Telecomunicaciones S.A. ESP en el mercado.

14 de diciembre de 2011 Producto del tramite en el Congreso, se aprobé la Ley 1509, con lo que
la Nacion fue autorizada para participar en la operacion.

24 de enero de 2012 Sancion de la Ley 1509.
20 de febrero de 2012 Decreto 402 de 2012 que reglamenta la Ley 1509.
22 de marzo de 2012 Aprobacién del Documento Conpes'® No. 3721, el cual sefnala los

lineamientos que debia seguir la Nacion colombiana para concurrir al
proceso de fortalecimiento patrimonial al que la autorizaba la Ley 15009.

28 de marzo de 2012 Las Asambleas de Accionistas de Colombia Telecomunicaciones S.A.
ESP y Telefonica Méviles Colombia S.A. aprobaron el esquema de
fortalecimiento patrimonial, que estaba sujeto a que se perfeccionara
la fusion entre ambas compaiiias, donde Colombia Telecomunicaciones
S.A. ESP fue la sociedad absorbente, de conformidad con las condiciones
y parametros establecidos en el Documento Conpes No. 3721.

24 de abril de 2012 Las Asambleas Generales de Accionistas de Colombia
Telecomunicaciones S.A. ESP y Telefonica Méviles Colombia S.A.
aprobaron todas las condiciones para la fusion y el Compromiso
de Fusion mediante el cual Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP
absorbe a Telefonica Méviles Colombia S.A., sociedad que se disuelve.

29 dejunio de 2012 Obtenidas todas las autorizaciones gubernamentales se formalizo la
fusion por absorcion de Telefonica Méviles Colombia S.A. por parte de
Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP como entidad absorbente, por
medio de la Escritura Piblica.

15. Consorcio propietario de los activos de telecomunicaciones y gestor de los
fondos de pensiones de las compaiiias que en su origen componian a la
antigua Telecom.

16. El Consejo Nacional de Politica Econémica y Social ~Conpes— es la maxima
autoridad nacional de planeacion y se desempefia como organismo
asesor del Gobierno en todos los aspectos relacionados con el desarrollo
econdmico y social del pais.
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Los objetivos del proceso se han cumplido a través de los
siguientes logros:

& Garantizar la continuidad de la prestacion del servicio a cargo de
la sociedad;

La fusion ha permitido alcanzar la eficiencia operativa y la adopcion
de las mejores practicas en diversos procesos de la operacion;

en este sentido, se destacan sinergias en todas las areas de la
compania pero en especial en redes, plataformas, operaciones,
comerciales, servicio a clientes, administrativas y en los que
existian entre las dos companias.

En términos financieros, se logré un mejor flujo de cajae
indicadores de liquidez y de endeudamiento de la Compaiiia,

se pudo optimizar el perfil crediticio y ampliar la capacidad

de endeudamiento. Ante esta nueva situacion, se realizé un
reperfilamiento de la totalidad de la deuda de la Compaiiia con los
recursos obtenidos en la primera emision de bonos internacionales
de Movistar Colombia, en la cual se colocaron 750 millones de
délares a 10 afos y a una tasa del 5,3%.

Este proceso se destacd por obtener la tasa mas baja por parte de un
emisor corporativo colombiano en los mercados internacionales, tras
recibir calificaciones de BB por Standard & Poor's, y BB por Fitch, y

por haber generado una demanda de hasta 8 mil millones de délares.

& Atender las obligaciones de la compafia, incluyendo el pago de
la contraprestacion prevista a favor del Parapat en el Contrato
de Explotacion.

Los accionistas asumieron la responsabilidad de adelantar el
fortalecimiento y capitalizar a Colombia Telecomunicaciones S.A.
ESP, con la premisa de garantizar el cumplimiento de las obligaciones
de pago del Contrato de Explotacion. En este proceso la Nacion
asumio el 48% de las obligaciones del Contrato de Explotacion y,

a su vez, Telefonica Mdviles Colombia, subsidiaria de Telefonica
Internacional, asumio el 52% restante.

Adicionalmente, se suscribié un acuerdo con el Parapat
para reestructurar las obligaciones de pago de las cuotas de
contraprestacion, acuerdo que fue formalizado una vez se
consolidd la fusion.

Siguiendo la recomendacion dada por el Documento Conpes 3721
del 2012, la compania firmé un acuerdo de pago con el propésito
de regularizar las cuotas de contraprestacion del Contrato de
Explotacion. En virtud de dicho acuerdo, el dia 30 de marzo del
2012 fue realizado el pago de 266 mil millones de pesos, y el 30 de
septiembre se pagaron mas de 123 mil millones, correspondientes
a la segunda cuota semestral.

& Fortalecer la posicion estratégica de Colombia
Telecomunicaciones S.A. ESP en el mercado

La estructura integrada ha generado grandes beneficios
financieros, operativos y de posicion competitiva, los cuales se
espera potencializar a corto y mediano plazo. Esta unificacion
consolida a la sociedad como la primera compafiia de
telecomunicaciones de Colombia con un portafolio convergente,
fijo-movil, comercializados con la marca Gnica Movistar, y como

el segundo operador de telecomunicaciones mas grande del pais,
con una participacion del 20,2% de los ingresos del sector, que
ascendieron en julio 31 —un mes después de formalizada la fusion—
a més de dos mil millones de pesos.

Estos logros son solo el comienzo de una etapa convergente de
servicios y soluciones, abren un espectro cada vez mas amplio de
opciones de comunicacion para los colombianos y, asi como se
viven en la organizacién, ofrecen un panorama de transformacién
y evolucién permanentes, que contribuyen a la competitividad del
pais y a sumayor participacién en el escenario internacional.






Principales Indicadores
de Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad

Impacto Econémico

Ingresos Telefonica Colombia Millones de pesos 5,926,000 5,520,000 5,453,843 5459513 8,187,876
Inversién en innovacion tecnolbgica Millones de pesos 537,356 484,112 348,058 441 347 607,202
Pagos a Administraciones Publicas Millones de pesos 827,812 759,000 827,534 933978 1,295415”
Pagos a empleados Millones de pesos 328,325 331,000 330,388 324,221 318,386
Inversiones en infraestructuras Millones de pesos 1,328,567 920,000 838,802 1,040,586 811,661
Volimen compras adjudicadas Millones de pesos 3,070,593 2,152,786 2,731,137 2,678,195 2,778960™

* Incluye emisién de bonos 2012
** Incluye Administraciones pUblicas y contraprestacion
*** Incluye Opex y Capex

Impacto Social

Total inversién social Millones de pesos 12,185 14,182 22,991
N@mero de niflos

Beneficiarios de Pronifio beneficiados 12,634 17,652 19,454 23,468 33,319

23,989 23,08

Derechos Humanos

Principios 1-2

Empleados formados en los Principios de

Actuacion Porcentaje (%) 94.5 93.67 99.6 96 89.7
indice de satisfaccion cliente fija Unidades 6.68 721 7.65 7.75

indice de satisfaccion cliente Movistar 71.47 8.08 7.78 7.87 7.76"
NUmero de proveedores auditados bajo

criterios de RC Unidades 7 15 17 8 10

* .
Formados online

** Medicion fija y movil

Estandares Laborales

Principios 3-6

Nimero total de empleados® Unidades 4,886 6,348 4,925 4,203 3411
Horas de formacion por empleado Horas 105 85 195 31,67 29,99
MIVEIES Porcentaje (%) 42% 49% 29% 42,8% 42,86%
Mujeres directivas Porcentaje (%) 1% 25% 2L% 19,6% 23,25%
NUmero de personas con discapacidad 6 14 3 2 1

Medio Ambiente

Principios 7-9
Estudios de impacto ambiental Unidades 248 292 375 320 183
Mediciones de ruido Unidades 167 192 319 64 207

Mediciones campos electromagnéticos Unidades 15 36 32 45 32




Formacion ambiental a empleados Horas hombre 6,851 3,234 3,638 19,552 6,627
Gastos e inversion mediciones de campos
electromagnéticos Miles de pesos 34,464 49,400 52,071 66,150 55,885
Inversion adecuaciones impacto aclstico Miles de pesos 1,779,505 505,745 236,211 204,976 94,159
Gastos estudios de impacto ambiental para el
despliegue de red Miles de pesos - 7,372 780 - 73.225
Inversion adecuaciones impacto visual Miles de pesos 538,592 505,745 895,892 420,610 20,536
Total consumo papel blanco (incluido facturas) Kilogramos 413,161 409,573 404,842 332,246 291,000
Total consumo papel reciclado (incluido facturas) Kilogramos 9,535 11,238 10,996 10,100
Consumo combustible flota (gasoleo y gasolina) Miles de litros 817 797 549 296 358
Consumo eléctrico edificios oficina MWh 6,011 30,392 30,695 pSY275 22,254
Consumo eléctrico en operaciones MWh 146,165 222,101 224,502 218,688 235,706
0 de agua Miles de litros 276,924 213,186 162,059 181,699 164,238
Toneladas CO2 40,783 47 50,321 53,390 55,744
Toneladas 204 8,795 9,019 9,655
37,7717 38,181 43,576 45,333
CO: emisiones indirectas (p 1,173 3,344 795 756
* Datos de energia y emisiones 2012 en proceso de verificacion.
Residuos
Residuos de papel y cartén Kilogramos 35,716 34,017 77,084 68,353 38,600
Residuos aparatos eléctricos y electronicos de
Telefonica Kilogramos 135,044 146,847 217,773 785,249 270,381
Residuos de baterias Kilogramos 348,722 110,625 118,902 531,519 29,222
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos
(Clientes) Kilogramos 93,039 3,300 654 51,444 66,962
Residuos de aceites Litros n.d 21,369 20,094 18,393 1,465
Reutilizacion de equipos Unidades nd 1,146 1,159
Derrames combustible Unidades 13 23 17 8 8
Volumen combustible derramado Litros 3,406 7,223 1,753 2,371 1,110
Anticorrupcion
Principio 10
N@mero de empleados despedidos por
incumplimiento de los Principios de Actuacion* Unidades n.d 3 7 5 2
NGmero de incidentes de corrupcion investigados
por la Oficina de Principios de Actuacion ** Unidades n.d 19 37 12 21

* Los datos incluidos corresponden al total de la compania, por lo tanto se han verificado a nivel corporativo.

** Parametros de calculo Telefénica Colombia
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Comunicacion de Progreso_

Principios Pacto Global

Principio 1

Las Empresas deben apoyar
y respetar la proteccion

de los derechos humanos
fundamentales reconocidos
universalmente, dentro de su
ambito de influencia.

L

Principio 3

Las Empresas deben apoyar
la libertad de Asociacién y

el reconocimiento efectivo
del derecho a la negociacion
colectiva.

S

Principio 5

Las Empresas deben
apoyar la erradicacion
del trabajo infantil.

Principio /

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

—_

Principio 9

Las Empresas deben
favorecer el desarrollo

y la difusion de las
tecnologias respetuosas
con el medio ambiente.

e—__

Principio 2

Las Empresas deben
asegurarse de que
Sus empresas no
son complices de la
vulneracion de los
derechos humanos.

pa——_

Principio 4

Las Empresas deben
apoyar la eliminacion de
toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo
coaccion.

-~

Principio 6

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

e

Principio 8

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

—

Principio 10

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

e—_

Derechos Humanos

Telefonica Movistar Colombi

Principio 1

» Enunaescalade 1al0 elindice de Satisfaccion
de Clientes en 2012 fue de 7,76 puntos para
Movistar Colombia.

* Elindice de reclamaciones se ubicé en 4,11%
para los servicios fijos y 0,16% para los servi-
cios moviles.

Principio 2

* En 2012 se adjudicaron 1.5 billones de pesos a
proveedores locales.

« 10 empresas aliadas realizan programa Rumbo
Pymes.

Principio 3

Estandares Laborales

r Colombia se ubicd como la tercera me-
bajar del pafs, en el estudio

Los colaboradores de la compa
ambiente laboral con un indice prome
en el marco del estudio Great Place to Work.
+ Movistar Colombia present6 en 2012 el programa
UNO “Creado para todos pensado para uno”, una
oferta de beneficios que permiten la conciliacion.

* LaFundacion Telefonica Colombia brind6 atencion
directa a 113.253 nifios, nifias y adolescentes ben-
eficiarios de Fundacion Telefonica Colombia.

«  LaFundacion Telefonica habilita aplicacion Aqui estoy
para denunciar en tiempo real trabajo infantil.

Principio 6

+ Telefonica Colombia generé mas de 24.000
empleos, 3.411 directos y 21.010 indirectos.
+ Serealizaron 102.324 horas de formacion.

Principio 7

Medio Ambiente

*  Los Sistemas de Gestion Ambiental de Telefonica
Movistar fueron re-certificados bajo el esténdar
internacional de la norma ISO 14001 de 2004.
En el negocio Movil cuenta con certificacion de
AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion) y el negocio Fijo de Bureau Veritas.

Principio 8

* Elconsumo de papel se redujo en un 25%
frente a 2011.

+ Serealizaron 8 auditorias en medio ambiente
aplicadas a las compaifas contratistas con
mayor impacto en este tema.

Principio 9

» Elconsumo de energia se redujo un 24% en las
oficinas y aument6 un 8% en los edificios de
operacion, con respecto al ano 2011.

Principio 10

Anticorrupcion

» Las mediciones del indicador de clima ético en
las diferentes areas de la Compania tuvieron un
resultado de favorabilidad del 95% en cuanto a
la percepcion ética y responsable de Movistar.

» 10 empresas aliadas realizan programa Rumbo
Pymes.



Informe Anual 2012

Telefénica-Movistar Colombia, obtuvo un lugar sobresaliente entre las 22 empresas
de servicios pablicos que participaron voluntariamente en la “Medicién de Politicas
y Mecanismos de Transparencia” promovida por la Corporacion Transparencia por
Colombia, al obtener 15 puntos porcentuales por encima de la media del sector de
telecomunicaciones.

En 2012 Movistar Colombia recibié el premio Broadband Traffic Management por la
mejor implementacion de un sistema de tarifas de datos por funcionalidad en 2011.
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Indicadores GRI equivalentes

« Telefonica Colombia consolidd su posicion
como el operador de banda ancha fija con
mayor capilaridad en el pais, al llegar con este
servicio al 83,6% de la poblacion nacional.

« Levantamiento del mapa de riesgos en Dere-
chos Humanos cumpliendo con el principio de
debida diligencia y el deber de respeto.

* PR8 Valor monetario de las
multas por incumplimientos de
las normativas de privacidad
de datos.

56,670,000 COP

* Lacompafifa aplic6 a sus proveedores 68
auditorias administrativas (incluyen temas

* HR2 Principales distribuidores

£ 3l y contratistas que han sido 10
en materia laboral) y 10 en responsabilidad objeto de analisis en materia de
corporativa. derechos humanos
* EI81% de los 646 proveedores son locales. S (L €S,
¢ LA4 Porcentaje de empleados NA

cubiertos por un convenio colectivo.

entre la vida laboral y personal y la integracion y

ializacion entre las areas de trabajo, a través

incipios de accion, para los cuales se
ctividades, que son

EI'55% de los colaboradores de la p

pafiia hace parte de la red de voluntarios y quienes

donaron 17.280 horas en 2012.

Creacion de la Guia para la Evaluacion de Riesgos de
Mano de Obra Infantil en las actividades empresari-
ales. Aplicacion del piloto en Movistar Colombia.

e LA7 Salud y seguridad en el trabajo

* Tasa de absentismo

+ Enfermedades profesionales
» Dias perdidos

+ Ndmero de victimas mortales

ctividades identificadas
que conllevan un riesgo poten-
cial de incidentes de explotacion
infantil, y medidas adoptadas
para contribuir a su eliminacion.

33319
Beneficiarios del
programa Pronifio

3.817
Reportes en Aqui estoy

HR4 NUmero total de incidentes
de discriminacion y medidas correctivas adoptadas.

LA13 Composicion de los rganos de gobierno
corporativo y plantilla.

« Porcentaje de mujeres en la plantilla

« NUmero de mujeres directivas

« Nuamero de personas con discapacidad

43%
23%

5068 personas de la Compafiia se capacitaron en
diferentes temas ambientales completando 6.122
horas hombre de formacién, de éstas 6.106 se
impartieron de forma presencial y 16 de forma virtual.
Igualmente se realizaron capacitaciones para
Proveedores Aliados, formando a 193 personas
impartiendo 505 horas hombre de formacion.

* EN3O0 Desglose pro tipo del total de gastos e inversiones
ambientales.
+ Gastos e inversion mediciones
de campos electromagnéticos
* Inversion adecuaciones impacto aclstico
* Inversién adecuaciones impacto visual

55,885 miles de pesos

94,159 miles de pesos
20,536 miles de pesos

Telefonica Movistar entregd 66.000 kilos de
residuos eléctricos y electronicos, recolectados
entre sus usuarios, a operadores especializados
en reciclaje.

* EN1 Materiales usados por peso o volumen.
+ Total consumo papel blanco (Incluido facturas)
+ Consumo combustible flota (gasdleo y gasolina)
» Consumo de agua

291.000 Kg
358 Miles de litros
164,238 Miles de litros

EI 53% de los clientes de Telefonica Movistar
utilizan factura electrénica.

* EN& Consumo indirecto de energia desglosado
por fuentes primarias.

+ Consumo eléctrico edificios oficina
+ Consumo eléctrico en operaciones

22,254 MWh
235,706 MWh

En 2012 se relanzo la campana de reportes de
conflicto de interés, con una nueva politica que
amplié su alcance y desde la cual se gestion-
aron 2.464 reportes relacionados.

* HR3 Porcentaje de empleados formados en
las politicas y procedimientos relacionados
con los derechos humanos .

= S03 Porcentaje de empleados formados en las
politicas y procedimientos anticorrupcion de la
organizacion.

89,7% de los empleados
fueron formados en 2012 en
los Principios de Actuacion de
Telefonica Colombia.

10 Aliados formados en
Rumbo Pymes.
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Ermst & Young, S.L.
Tarre Fegien

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME ANUAL DE SOSTENIBILIDAD
CORPORATIVA DE MOVISTAR COLOMBIA 2012

A la Presidencia de Movistar Colombia por encango de lx
Comision de Recurses Humanos y Reputacion Corporativa de
Teleldnica, 5.A

Alcance del trabajo

Hamaos levado a cabo la revisidn del contenido dal Infomae
Anual de Sostenibiidad Gorporativa de Movstar Colombia
2012 (an adelante, el Informa) que ha sido elaborads de
aceerdo a o sefialado an:

*  La Guia para la elaboracién da Memarias da
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI) versidn
e 1 18

¢ Los principios recogidos en 3 Narma AAT000 APS 2008
emitida par AccountAbility (Institute of Social and Ethical
AccountAbiity]).

El perimatro considerado por Movistar Colombia para I3
elaborackin del Informe estd definido en el apatado *Acerca
del infarme” del Informe adpmto,

La preparacidn ded Informe adjunto, asi como ¢ contenido del
meEsm, @5 respansabiidad de la Presidencia do Movistar
Colombia, quien 1ambéén es responsable de definir, adaptar y
mantaner ios sistemas de gestién y contral interno de los gue
sa obtiena la informacitn. Nuesira responsabilidad es emitic un
Informe indapendienie basado an los procedi ni n os 2. % a0 05
&0 nuesina revision,

Criterios

Hamos llevado & cabo nuasimo trabajo de revision de acuerdo
can

*  La Moma ISAE 3000 Assurance Engagements Other
than Audds or Reviews of Historical Financial Inforrmation
emitida por & Infermational Auditing and Assurance
Standard Board (lAASE) de la Intemational Federation of
Accountants (IFAC), con un alcance de aseguramiento
Fmitada

*  La Morma AATD00 Assurance Standard 2008 de
Accountfbllity bajo un encango de eseguramianto
moderado de lipo 2.

Procedimiantos realizados

Nuestro trabaje de revisido ha consistido en la formulacidn de
preguntas a fa Unidad de Responsabilidad Corporativa da
Movistar Colombda, asi como a la Direccin de diversas
unidades da negocio que han participado an la elaboraciin del
Infoerne adjunto, y en la aplicacidn de cerios precedimientos
analilicos y pruebas de revisidn por muesireo que se describan
a continuacidn:

1. Entrevistas con los responsables del rca corporativa de
Sastenibilidad y Reputacién de Telefinica, la Unidad de
Responsabilidad Corporativa de Movistar Colombsa y una
solpocion do direclivos y personal clave de las dinecciones
involucradas an su praparacidn. El propdsito fee obianer
un conocimienta sobre cdmo los objelivos y poilticas de
Sostenibilidad Corporativar son considerados, pueslos en
practica o integrados on [ estrategia do Movistar
Caolombia.

2. Reviskin de los principales procesos y sistemas a lravés
de kos cuales Movistar Colombla establece sus
COMPromises con sus grupos de mbends, asl comao ka
relevancia e integridad de la informacién inchrida en el
In fan =

3. hawicidn 22 la adecuackin de la estruciura y contentdos
del Inferme & ko sefialado en 1o Guia de GRI vergidn 3.1

4. Comprobacidn, en base a selecciones muestrales, de la
informacian cuantitativa die los indicadores inchedos en al
Informe y su adecuada compdacidn a partir de los datos.
surministrados por [ag fuentes da informacién, Lae prusbas
de revisidn se han dofinido a efecios de proporcionar las
nivalas de asaguramiento indicadoes an el apatada
“Criterios” de esle infome.

El slcance de esta revisibn es sustanctalmenta inferior al de un
trabajo de seguridad razonabie. Por tanto, la segunidad
proporcicnada es lambién menor. El prosante informe en
ningun case puede entenderse como un informe de auditoria.

Esloa procedimientos han sido aplcados sobee 1a Informacidn
contenida &n &l Infome Anual de Sostenibilidad Corporativa de
Movistar Colombéa 2012, a excepciin da la informacidn relativa
a los indicadores de consump de anengia y amisionas que no
ha shdo objeto de revisidn y sobre los cuales no emitimos
conclusitn

Independencia

Hemos realizads nuestro trabaje de acuerdo con las nomas de
independencia requeridas por 8 Codigo Etico de la
Intemational Federation of Accountants (IFAC)
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Conclusiones

Comao resultado de neestra revision del Informe Anual de
Sastenibilidad Corporativa de Movistar Colombia 2012, y con el
alcanca indicado en el apartado de "Procedimientos reakhzados”,
concluimos que:

1 No s& ha puesio de manifioslo ningdn aspocio que nos
haga creer que el Informe no haya sido preparado segin la
Guia para [a elaborackin de Memorias de Sostenibilidad de
Global Repording Initistive (GRI), tal ¥ como 5& indica en &
mismua.

* Mo sa ha puesio de manifiesto ningun aspecio qua nos
haga creer que el resto de 13 miormacion e indcsdones
incluidos en el Informe adjunte contenga arrores
significativos o que el Informe no haya sido preparado da
acuerdo con los principios recogidos en la Momma A8 1000
APS (2008) emitida por AccountAbility, entendidos coma:

¥ Inclusividad; Se dispone de mecanismos para la
idantificacion de $us grupos de inbedds, a5 como para
conocer ¥ entendar sus expectativas, tal como sa
describe en el capilulo *Deilogos con grupos de interés”
dal Infarme adjunbo.

¥ Relevancia: Se ha realizado una matriz dg asunios
relevantes para selaccionar los aspectos mas
significalivos & incluir en el informe, 1al comao se
describe en su capitulo "Didlegos con grupas de
interés”

¥  Capacidad de Respuesta; Se dispona de mecanismoes
para disafias, desarrollar, evaluar y Comure jas
respuestas a ks principales expectalivas 22 0. grip )
de interds, que se reflejan en el capilulo "ca
sostenibilidad en Teleftnica” del Informa adjunto.

Recomendaciones

Nuestras recomandacionss retativas a las dreas de mejora en
relpchdn con la aplicacidn de los principios de la Moma A8 1000
APS (2008) y con las aciuaciones reallzadas con los principales
grupos de intents identificados 32 refieren a

a)  laeheshidad:
En ol afio 2012 s han polancida los difenentes canales de
didlogo con los grupes de intenis, al como se refleja en el

Infarme. Nuesira recomendaciin es conlinuar con la extension
progresiva de 103 mismas a los diferentes grupos de inlerés

b Rolevancia:

En &l afio 2012 Movistar Colombéa ha realizado una malnz de
asunios relevanias qua integra siobe aspaclos claves para el
didlogo con bos gupos de interés. Muesira recomandacin es

eslablecar estrategias y objelivos sobre los asunios
idantificados.

Elf ERNST & YOUNG

¢} Capagidad do Respuesta:

Nuesira recomendacidn €5 que s& eslablexca un
procedimianto qua contribuya a definis lof objetves ¥
camgromisos en Movistar Colombia con cada uno de los
grupos de inlerés,

AsimiEmo, sponamos a conlinuacidn una sane de
recomandaciones sobry las actuaciones relacionadas con las
diferentes dimensiones incluidas en el Informe:

1) Dimansién econdmica:

Durante el afto 2012 ze ha consolidado la unificacidn de los
sanicios de lelefonia fija y mdwvil bajo s marca Movistar, tanto
an [as adreas de alencidn al chenle como en la oferta de lanfas
y senvicios. Ademas, se ha mejorado la informacian relaliva a
las quejas y reclamaciones. Se ha continuado con la
implantacidn del programa “Akados”, manteniendo el programa
de auditorias a los proveodones. Nuesira recomendacien s
mejorar la informackin relativa a kos plazos de pago y a los
provedares,

2) Dirmensidn ambhontal:

Durante el afte 2012, 32 ha trabajado an el despliegue
responsable do la red, asi como en la ecoeficiencia, én
espacial en los consumes da enangia en oficinas. Nuesira
recomendacidn es mejorar la informacién relaliva a los
indicadores asociados a la geshidn de resdues.

3) Dimansién soclal:

Durante of aito 2012 Movistar Colombia ha centinuads
framaj d 18 1 S1 CoMpromiso con ta sociedad, a traves de

I BEWE § \\ Oy Cbo 8 como “Agul estoy” y "Te protejo”, hacsando
un estuerso por condenciar 3 sus empleados en os cambios
originados por la wnificacidn de las operacionss bajo la manca
Movistar, tal como sa reflaja en la obtencidn do
reconocimientos como el *Best Place to Work”. Nuesira
recomendaciin s establecer métodes para medi el impacto
de los proyectos de *Inclusion digital” y ampliar 1 infornacion
referente a diversos aspectos de seguridad y salud,
compensacion y diversidad,

Este informa ha $do preparads exclusivamente an intends de
la Prasidencia de Movistar Colombia, de acuerdo con los
1&mminoes de nuesira carta de ancargo.

ERMNST & YOUNG, S.L

it

AAT000
Licensed Assurance Proviter
-9
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