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Carta do presidente
mundial

NOSSO COMPromisso
com a sustentabilidade_

Para mim é um prazer apresentar a vocés o Relatério Anual de
Sustentabilidade da Telefdnica de 2012, que publicamos como sinal
de nosso firme compromisso de transparéncia com todos os nossos
stakeholders e que reforca a integridade e a sustentabilidade de
nossa gestao.

Na Telefénica, vemos a gestao sustentavel como a melhor forma de
alcancar nossas possibilidades de transformar visdo em realidade,

a fim de criar valor para os colaboradores, clientes, acionistas,
parceiros em nivel mundial e em toda a sociedade.

A sustentabilidade é uma fonte clara de competitividade e
progresso para a nossa empresa. Na relacdo com os clientes, por
aumentar o valor da marca e o diferencial da Telefénica. Com nossos
funcionarios, por ajudar a manté-los e oferecer-lhes um projeto
estavel em nossa companhia. Perante a sociedade, por reforcar
nossa legitimidade no fornecimento de servicos digitais e permitir o
desenvolvimento sustentavel das comunidades em que operamos.

Na Telefonica participamos ativamente do debate para promover a
sustentabilidade como parte da agenda publica em niveis regionais
e internacionais. Por isso publicamos o nosso relatério segundo os
principios do Pacto Global e as normas internacionais, tais como

o Global Reporting Initiative (GRI-G4). Além disso, aderimos a
novas iniciativas, como o relatério integrado internacional ou a
plataforma do Global Compact Lead, um projeto formado por cerca
de 50 empresas multinacionais que buscam levar adiante a ideia da
sustentabilidade sob o impulso das Na¢des Unidas.

Mais uma vez, agradeco a todos os que a cada dia trabalham
conosco, porque juntos fazemos uma empresa e uma sociedade
mais sustentaveis.

' A
’;l/% Cesar Alierta lzuel

Presidente Mundial do Grupo Telefénica
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Temos a satisfacdo de mais uma vez apresentar o Relatério Anual
de Sustentabilidade da Telefonica Brasil, agora em sua nona edicdo.
A responsabilidade de nossa companhia cresce a medida que a
tecnologia e as telecomunicagdes se fazem mais presentes na vida
das pessoas.

0O fato é que hoje praticamente todo brasileiro tem acesso a
servicos de telecomunicacdes, e a Telefénica Vivo se orgulha de
torna-los acessiveis a todas as classes sociais e nas regides mais
isoladas do Pafs. E crucial que n3o percamos de vista a necessidade

de que nossas atividades continuem a ser pautadas pelos principios

da sustentabilidade em seus aspectos econémicos, sociais e
ambientais. Acreditamos que essa seja a melhor maneira de criar
didlogo e de gerar confianca junto aos nossos stakeholders.

Nossa operagao tem ganhado grande notoriedade dentro do
Grupo Telefénica no mundo. Somos a maior empresa em ndmero
de clientes e com uma receita bastante representativa diante do
conjunto de empresas do grupo. Essa performance torna-se ainda
mais relevante quando se constata que melhoramos os indices de
atendimento ao cliente em relagdo ao ano anterior. Resultado da
incorporagao de processos mais modernos e de uma atuagdo sob o
pilar da qualidade, da ética e do respeito.

2012 foi um ano especial para a Telefonica Brasil. Uma grande
conquista foi a inser¢do da companhia no seleto grupo de
empresas que compdem o indice de Sustentabilidade Empresarial
(ISE), da BM&F Bovespa. Para nés, ecoou como reconhecimento

a busca constante por praticas sustentaveis em nossos negocios,
compativeis com as demandas da sociedade contemporanea
neste campo.

Tivemos um ano de consolidagao da integracao da Telesp com

a Vivo, um processo conduzido de forma bastante transparente
junto aos nossos colaboradores. Avancamos na construcdo de uma
cultura Gnica, ancorada nas melhores préticas das duas empresas.

Também realizamos a adequacao de sites, com vistas a oferecer
o melhor servigo aos nossos clientes, e adquirimos um dos blocos
mais importantes do leildo 4G, que nos permite ofertar uma
conexao de melhor qualidade, além de atender a importantes
areas rurais do Pais. Tudo isso reforcou a credibilidade na gestao
da companhia.

Carta dos presidentes da
América Latina e do Brasil

As paginas que seguem mostrardo que reafirmamos em cada

acao aresponsabilidade de gerarimpacto positivo junto aos
publicos com os quais nos relacionamos. Mantemos abertos

canais de didlogo com clientes, acionistas, governos, fornecedores,
organizacgdes setoriais e ndo governamentais. E, acima de tudo,
realizamos investimento social, por meio da Fundagao Telefonica,
em prol de criangas e adolescentes, da promogao da inclusao digital
e doincentivo a cultura e ao esporte.

Por fim, ndo poderiamos deixar de ressaltar aimportancia da
inovagdo para a empresa. Sabemos que o modelo de crescimento
futuro esta baseado em nossa capacidade de inovar. Estamos
empenhados em buscar respostas para desafios da sociedade, com
a finalidade de impulsionar o crescimento social e tecnoldgico do
Pais. E é isso o que nos diferencia.

Esperamos que apreciem a leitura!

Santiago Fernandez Valbuena
Presidente da Telef6nica Latinoamérica

Antonio Carlos Valente
Presidente da Telef6nica Brasil
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Telefonica no Brasil
e no mundo

Telefonica no Brasil
e no mundo_

A capacidade de investir, inovar e crescer de modo sustentavel é a marca

das nossas operacoes em todos os paises nos quais atuamos, inclusive no

Brasil, onde a integracao com a Vivo consolidou nossa posicao de lideranca

Criada em 1924, na Espanha, a Telefénica é a
terceira maior empresa de telecomunicacoes

do mundo, pelo critério de nimero de clientes:
sao mais de 315 milhdes de acessos nos 25
paises em que esta presente. Ela possui agoes
comercializadas nas principais bolsas de valores
internacionais e gera emprego direto para cerca
de 273 mil profissionais, em quatro continentes
— Europa, Américas, Africa e Asia. Sem considerar
a Atento, vendida no quarto trimestre de 2012, o
ndmero de colaboradores se situa em 131.648,
2.480 pessoas a menos do que ao final de 2011.
Como marca institucional, oferece produtos e
servicos por meio das marcas comerciais Movistar,
02 e Vivo. Mais de 60% do faturamento da
Telefonica vem de fora da Espanha.

A Telefonica chegou ao Brasil em 1998, e em
menos de 15 anos se tornou a maior empresa de
telecomunicagodes e a terceira maior companhia
do Pais. Em 2011, a aquisicdo da Vivo tornou a
Telefonica a maior operadora integrada do Brasil.
A posicdo de lideranca no setor foi ainda mais
reforcada em 2012, com o inicio da integracao

das operacoes da TVA. A partir de entdo, passou a
adotar para o piblico externo uma nova identidade
comercial —a marca Vivo —em relacao a todos os
servicos prestados no Pais: telefonia fixa, movel,
internet banda larga fixa e mével, ultra banda larga
(fibra), dados e T, e TV por assinatura. J4 a marca

Telefénica continuou com sua presenca institucional.

No fim de 2012, a Telefénica Vivo possuia 91,1
milhoes de clientes, dos quais 76,1 milhdes apenas
na operacdo mdvel, na qual detém o maior market
share do segmento (29,1%) em termos nacionais.
Sua presenca se estende por mais de 3.700
cidades, das quais mais de 3.000 possuem acesso
arede 3G —um nGmero superior ao total dos
municipios atendidos pelas demais operadoras. Os
investimentos previstos para o Brasil no periodo
2011-2014 totalizam R$ 24,3 bilhdes, dos quais
R$ 6,1 bilhdes foram aplicados em 2012.

272.598 sonimens.€mMpregos diretos
gerado pela empresa em q UatFO CO ntl nentes

de acessos nos

em que esta pre

Como marca institucio

produtos

por meio das marcas co

Mais de 6 O 0/0 do faturamento

proveniente de fora da Espanha
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Telefonica no Brasil
e no mundo

Nossa relevancia no Pais fica mais evidenciada com a
relacao do conjunto de empresas do Grupo Telefonica
que aqui atuam. As principais sao:

Atua na prestacao de servicos de
telefonia fixa no Estado de Sao
Paulo e telefonia mével em todo o
territdrio nacional e conta com um
portfédlio de produtos completo e
convergente (voz fixa e mével, banda
larga fixa e mével, ultra banda larga—
over fiber—, TV, dados e Tl).

No Brasil desde 1999, a Fundacao
coordena o investimento social

do Grupo Telef6nica, contribuindo
para o desenvolvimento continuo
das regioes onde atua, por meio do
uso das tecnologias como forma de
potencializar a aprendizagem e o
conhecimento.

Criada em 1999, é uma das maiores
empresas de midia digital do mundo.
Presente em 19 paises, apresenta audiéncia
mensal de cerca de 100 milhoes de pessoas,
gracas a seus servicos e conteidos de
entretenimento, esportes e informacao,
oferecidos em multiplataformas.

A Telefonica Engenharia de
Seguranca do Brasil fornece
solucdes completas em
tecnologia de seguranca para
grandes corporacoes, empresas e
6rgdos publicos.

Neste documento, sdo abordadas em cada capitulo as empresas do Grupo que tém mais impacto para o pablico de relacionamento
mencionado, de acordo com as recomendacdes da Global Reporting Initiative (GRI) para estabelecimento do limite do relatério.

Dessa forma, sera dada maior visibilidade a Telefonica Vivo, principal operagdo da companhia no Brasil. Em todo este documento, deve-se
identificar a Telefénica Vivo como a Telefonica Brasil S.A., pessoa juridica da empresa.

6,1

bilhdes de reais foram investidos
pela empresa no Pais em 2012
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Atituc
fazem

es que
bem_

Nosso conceito de sustentabilidade esta ligado a conexao que

estabelecemos com todos os nossos publicos e a certeza de que esses

lagos vao muito além da simples prestacao bem feita dos nossos servigos

Acreditamos que todas as nossas agoes estao
interligadas. As atitudes de uma pessoa afetam
avida da outra. Desde o estilo de vida, principios
e valores até a maneira como utilizamos os
recursos disponiveis, tudo esta interligado.

Em outras palavras, sustentabilidade é

conexao. Atitudes compartilhadas que podem
transformar o mundo.

Para a Telef6nica Vivo, essa conexdo esta presente
na gestao responsavel dos aspectos tecnoldgicos,
econdmicos, sociais e ambientais. Como a maior
empresa de telecomunicacdes do Pais, com

mais de 91,1 milhoes de clientes, cerca de 20 mil
colaboradores diretos e mais de 3 mil empresas
parceiras, estamos cientes de que nossa conexao
com todos esses publicos ultrapassa a simples
prestacao de um servico bem feito.

Com nossos colaboradores, investimos para
oferecer um ambiente estimulante, que promova
aintegracao e seja repleto de beneficios, como
capacitacao, qualidade de vida, suporte em
salde e seguranca. Ndo a toa, nossas iniciativas
nesse sentido nos levaram a integrar o grupo das
melhores empresas para se trabalhar no Brasil.

Investimos para oferecer aos nossos clientes

a melhor experiéncia possivel com nossos
produtos e servicos. Estamos presentes em

mais de 3 mil municipios com nossa rede 3G e,

em 2012, ndo medimos esfor¢os para adquirir a
melhor frequéncia 4G no leildo da Anatel, o que
possibilitara maior velocidade de conexao e melhor
atendimento a cada vez mais lugares do Pafs.

Possuimos uma alianca estratégica com

nossos fornecedores e empresas parceiras,

por acreditarmos que eles tém um papel
fundamental no desenvolvimento do nosso
negocio, oferecendo programas de capacitacdo e
mantendo checagens regulares de sua atuacao.

Apoiamos projetos que combatem o trabalho
infantil, promovemos a inclusao digital e
estimulamos o voluntariado, acoes sociais e a
cidadania. Sempre contando com o suporte da
tecnologia.

Somos a empresa que mais utiliza energia limpa
do Brasil e vamos além. Desenvolvemos projetos
que reduzem o impacto visual e ambiental

de nossas instalacdes, aplicamos praticas de
construcdo ecologicamente responsaveis e
fazemos uma rigorosa gestao de residuos, entre
outras iniciativas.

Aos nossos investidores, além de geracao de
valor, oferecemos boas praticas de gestao do
negdcio e total transparéncia. Um portal na
internet e reunidoes com analistas e acionistas
fazem parte dessa estratégia.

No fim de 2012, o resultado gratificante de todas
essas praticas veio com a nossa inclusao, pela
primeira vez, no seleto Indice de Sustentabilidad
Empresarial (ISE) da BM&F Bovespa.

Nosso compromisso esta conectado com toda
nossa cadeia de atuacdo. Uma conexao forte
que tem o poder de transformar possibilidades
em realidade.

Enfim, uma conexao que faz bem.

Atitudes que fazem bem

Sustentabilidade
e governanga

Como reconhecimento as
nossas praticas de governanca
corporativa, responsabilidade
ambiental e respeito as
comunidades, entramos,

em novembro de 2012,

para o grupo composto por
37 empresas do indice de
Sustentabilidade Empresarial
(ISE), da BM&F Bovespa, com
validade de 7 de janeiro de
2013 a 3 de janeiro de 2014.

Essa é a primeira vez que a
Telefonica, apos a integracdo
das operacoes fixa e movel,
passa a fazer parte da carteira
do ISE, langado em 2005 pela
BM&F Bovespa em parceria
com a Fundacao Getdlio Vargas
(FGV). O indice tem como
objetivo criar um ambiente

de investimento compativel
com as demandas de
desenvolvimento sustentavel
da sociedade contemporanea
e estimular a responsabilidade
ética das corporacdes.
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Analise de
materialidade_

Anélise de materialidade

Nossa matriz de assuntos materiais baseia-se na estratégia da empresa

para gerar valor e na sua relevancia para nossos grupos de relacionamento

Para a elaboragdo deste relatorio, realizamos
uma analise de temas materiais, baseada na
perspectiva dos resultados econdmicos, sociais
e ambientais, em atendimento aos principios de

exaustividade e capacidade de resposta da norma

internacional de responsabilidade corporativa,
AA1000 AS. O objetivo dessa metodologia é
abordar os temas que sdo relevantes, conforme
as demandas e preocupagoes dos grupos de
relacionamento da companhia.

Matriz de Materialidade

Relevancia para os grupos de interesse

Alta

Média

Baixa

Baixa

Dessa forma, realizamos um estudo de
materialidade em duas fases diferentes.

A primeira foi uma anélise do setor de
telecomunicagoes, que permitiu detectar 48
assuntos relevantes. Ja a segunda, mais focada
na realidade da Telefénica Vivo, incorporou fontes

internas, como analises de riscos da companhia e
dos resultados financeiros, Principios de A
e fatores locais, além de estudos dos re
do indicador de reputacao RepTrak.
permitiu que fossem priorizados 14
chave, evidenciados na matriz se

Média

Impacto na estratégia

Alta

O 0 N O V1 & W N -

-
= O

Inclusdo digital

[
N

Acessibilidade

—
w

Gestdo ambiental

[
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Direitos Humanos
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Dimensao econdomica

Protagonismo

no Brasil_

A integracao das operacoes fixa e movel ja consolidou nossa lideranca

no mercado brasileiro, sobretudo nos segmentos mais rentaveis,

e abre espaco para avancos maiores em convergéncia de servicos,

facilitando a conexao das pessoas

Nosso principal desafio em 2012 foi, depois

de definir a colocacdo de todos os servicos da
empresa sob a marca comercial Vivo, posiciona-
la no mercado como uma marca com portfélio
de solucoes mais completo e encarregada de
criar ainda mais possibilidades para as pessoas
estarem sempre conectadas. Nesse sentido,
aintegracao das operacoes fixa e moével tem
possibilitado resultados positivos cada vez mais
evidentes. Com a convergéncia de solucoes,
podemos oferecer produtos e servigos integrados
—um exemplo disso é a disponibilidade, para

os clientes de linha fixa, de usar 300 minutos
mensais para falar com até trés nimeros
celulares da Vivo de qualquer lugar do Brasil.

As mudancas consolidaram nossa participacao
majoritaria no mercado, com 29,1%, e uma lideranca
destacada nos segmentos que geram mais receitas,
como celular pbs-pago, placas de dados mdveis

e voz fixa para corporagoes. Parte importante

dessa evolucdo esta relacionada a inauguracdo do
modernissimo Datacenter Tamboré, na Grande Sdo
Paulo, que atende as infraestruturas de tecnologia
da informacdo da operacdo mdvel e envolveu
investimentos de R$ 400 milhdes (ver mais detalhes
sobre ele em Construges sustentaveis, a pag. 31).

O sucesso da integracdo reforca a importancia

do Brasil no contexto da Telef6nica. Hoje o Pais é
prioridade para o Grupo em todo o mundo: trata-
se da maior operacdo em nimero de clientes e
apresenta o maior potencial para o aumento da
atuacdo da empresa. Esse potencial é perceptivel,
por exemplo, nas condicdes favoraveis com que a
Telef6nica Vivo conta para implantar tecnologias
mais atuais, como 4G e Ultra Banda Larga por
meio de fibra 6tica. Com elas, a Vivo continuara

a ser reconhecida pela melhor qualidade, maior
cobertura e inovagdo, assim como ja acontece com
3G e outros servicos, e tera condi¢des de ampliar
a sua participacdo no mercado, com efeitos
benéficos que se espalham pela economia do Pafs.

Outro item de repercussao na presenca da
empresa no Brasil foi a venda da Atento, lider

no mercado latino-americano de Customer
Relationship Management (CRM), a Bain Capital,
em 12 de outubro de 2012, por 1,03 bilhao

de euros. Pela negociacao fechada, a Atento
continuara a prover servicos de call center para
a Telefonica por nove anos. A iniciativa da venda
esta relacionada a “politica e gestdo proativa

de recursos da empresa e de incremento de sua
flexibilidade financeira” adotada pelo Grupo,
segundo o fato relevante encaminhado a Comissao
Nacional de Mercado de Valores de Madri.

Um fato igualmente importante foi o inicio da
estrutura¢do no Brasil da Telef6nica Digital,
iniciativa global da empresa criada para auxiliar
suas marcas em todo o mundo a aproveitar

ao maximo as possibilidades proporcionadas
pelas tecnologias digitais. Voltada para atender
tanto o consumidor final quanto corporacoes,

a nova unidade de negdcios desenvolve e da
suporte a servicos e produtos digitais. (Ver mais
detalhes sobre a Telefonica Digital em Inovacdo e
Empreendedorismo, a pag. 19).
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Dimensao econdomica

Nossos trabalhos seguem a pleno vapor para

Com investimentos de R$ 1,05 bilhdo, a atender aos prazos definidos pelo governo
Telefonica Vivo deu outro passo importante federal, que prevé a chegada do 4G a todas

para fortalecer sua posi¢ao no Brasil ao adquirir as capitais e cidades com mais de 500 mil

o lote mais disputado do leilao de 2,5 GHz, habitantes até maio de 2014, as cidades com
promovido em 2012 pela Agéncia Nacional mais de 30 mil habitantes até o fim de 2017 e aos
de Telecomunicacdes (Anatel) para levar a demais municipios até o final de 2019.

tecnologia 4G para todo o Pais.
Além disso, conforme determinado pelas condicdes

Alicenca adquirida (lote 3) contempla autorizacdo estabelecidas no processo de leildo, também

de uso de radiofrequéncia de 20 + 20 MHz na faixa levaremos servico de internet a escolas pablicas
de 2,5 GHz e a faixa de 450 MHz para uso em areas rurais, com taxa de download inicial de 256 Kbps
rurais de Minas Gerais, interior de Sdo Paulo e Regido  (kilobytes por segundo), que subiré para 1 Mbps
Nordeste, com exce¢ao da Bahia e do Maranhao. (megabites por segundo) até dezembro de 2017.

Essas frequéncias nos permitirdo continuar

oferecendo as mais modernas e eficientes A classificacdo dos fluxos financeiros da Telefonica
solugdes em servicos de telecomunicacoes, Vivo em 2012 mostra, mais detalhadamente,
especialmente a transmissao de dados, com aredistribuicdo dos recursos que arrecada

a garantia de maior velocidade de conexao. na sociedade brasileira, entre fornecedores,

A aquisicdo também nos permitira oferecer administracdes pulblicas, colaboradores, entidades
servicos a clientes que precisam de pacotes de crédito e acionistas, e seu papel propulsor

mais completos e diferenciados, com maior valor do progresso socioeconémico do Pais, como
agregado e, portanto, mais rentaveis. demonstrado no diagrama abaixo.

Credores financeiros —

30,54%

2,7%
Outros
Colaboradores
3%
Ativo permanente ] 4,4%
" Administragdes publicas
2,65% T

Credores financeiros

0%
48.345
Clientes > ? Fornecedores
Entradas Saidas
91,7% 38,67%

*—— Fornecedores Capex

L 9,41%

Acionistas

7,38%
Investimento financeiro

9,85%

* Todos os valores apresentados estao expressos em milhdes de reais.
** Observagdo importante: ainformacao publicada nesta pagina foi obtida de fontes internas da evolugdo de caixa da Telefonica Vivo e contrastada pelo verificador deste relatério. Os dados

mencionados podem ser afetados por acontecimentos posteriores e efeitos evolutivos que, por sua vez, permitem produzir modificacées em seu contedo.
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Os Principios de Atuacao nos inspiram a desenvolver todas as nossas

atividades de forma mais ética, humana e transparente. Por meio deles,

acreditamos construir relagdes de confianga com nossos stakeholders

Os Principios de Atuacdo, validos para todas as
empresas do Grupo Telefonica desde 2006, nos
auxiliam a desenvolver nossas atividades com
honestidade, confianca, respeito as leis e aos
direitos humanos. Eles conduzem a forma com
que atuamos e nos relacionamos com Nossos
plblicos, gerando confianca e maximizando

o valor em longo prazo para os acionistas e a
sociedade em geral. Mais que um cddigo de
ética, os Principios de Atuagdo nos ajudam
atomar decisdes e a agir com integridade e
profissionalismo em tudo o que fazemos. Eles se
aplicam a todos os colaboradores da empresa,
que podem coloca-los em pratica em seu dia a dia
e compartilhd-los com a sua rede de contatos.

Conhecendo-os, nossos plblicos tém acesso as
normas que regulam processos de tomada de
decisdes, compras e contratac¢oes. Ainda por meio
deles, nossos colaboradores podem esclarecer
suas davidas quando deparam com alguma
questdo ética que ndo sabem como resolver.

Em 2012, nossos canais globais receberam, de
forma an6nima ou pessoal, 64 comunicados.
Desse total, 34 foram investigados e, concluidas
as investigacoes, apenas 7 se mostraram
procedentes, uma das quais relativa a corrupgao
e nenhuma relativa a discriminacao.

As Politicas e Procedimentos Corporativos de
Gestdo de Riscos do Grupo Telefonica estao
baseados em uma série de principios concretos
—dos quais derivam a experiéncia, as melhores
préticas e as recomendacdes de Governo
Corporativo — e contribuem para o objetivo de
melhoria continua no desempenho dos negécios.

Essas politicas e procedimentos garantem

a homogeneidade do modelo em todas as
operadoras do Grupo no mundo. Estabelecem
também, de forma clara, os fluxos de aprovagao

e o levantamento da informacdo em matéria de
riscos. Tanto fazemos isso que 100% dos nossos
parceiros que tém contato direto com clientes
sao capacitados nos Principios de Atuacdo.

Foram definidas quatro categorias de riscos:

de Negdcio, Financeiros, Operacionais e

Globais. Nesta Gltima categoria e no modelo
corporativo de gestao de riscos encontram-se
os Riscos Reputacionais e os associados ao
descumprimento dos Principios de Atuacao, que
destacam situagdes capazes de afetar a marca e
sdo transversais a operacdo.

Protecdo
de dados

)

Principios

ambiental de atuagéo

espe
alej

R

P‘Ce‘—"’.\\;\‘
e
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Privacidade e
Drotecao de dados._

E nossa preocupacdo constante aprimorar a seguranga no ambiente

online, a fim de garantir uma internet aberta, confidvel e protegida

para todos os que utilizam os nossos servicos

Na Telefonica Vivo entendemos a privacidade

e a protecao de dados dos nossos clientes
como um elemento vital para manter um

bom relacionamento com eles. A importancia
dessa questdo fica ainda mais perceptivel

em um contexto em que o uso da internet

tem multiplicado a quantidade e o tipo de
informagdes as quais os usuarios tém acesso

e aresponsabilidade das companhias no
gerenciamento diario dos dados pessoais dos
clientes tem sido salientada. Trabalhamos

para garantir a seguranca das informacoes

dos usuarios de nossos servicos utilizando
softwares especificos, como o Resource Access
Control Facility (RACF), e por processos formais
que permitam o acesso a dados somente a
colaboradores credenciados.

Quanto a esse tema, nossos Principios

de Atuacao indicam: “Protegemos a
confidencialidade da informacdo tanto ligada
a companhia quanto a clientes, acionistas,

colaboradores ou fornecedores.” Além

disso, eles estabelecem que: “Facilitamos a
nossos publicos de relacionamento (clientes,
colaboradores, fornecedores, acionistas,

etc.) informacdes sobre como usamos e
armazenamos seus dados pessoais. Também
informamos o modo como podem acessa-los e
corrigi-los.”

Dispomos de diversas barreiras de protecao para
assegurar a inviolabilidade dos dados de nossos
clientes. Entre elas figuram o Intrusion Prevention
System (IPS), Intrusion Detection System

(IDS), Firewall, Antivirus e Anti-Spam. A lista de
recursos anti-intrusdo inclui também acesso
ainternet controlado através da tecnologia
Proxy com autenticacdo por usudrio, estagdes
de trabalho padronizadas e autenticacao de
colaboradores por meio da utilizacdo de contas
de acesso (usuarios e senhas). Sao realizados
periodicamente testes de vulnerabilidade dessa
infraestrutura de protecdo.

Dimensao economica
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148°

lugar ocupava a rede de telefonia fixa da empresa,
no inicio de 2013, na lista das 200 companhias
que mais enviam Spam. Antes, ela era a 182

3.925

colaboradores foram capacitados
com relacdo a prevencao a fraudes e
seguranca da informacao

Outros procedimentos voltados a seguranca da
informacdo que merecem destaque sdo:

-» Norma Corporativa de Seguranca da
Informacdo e Tecnolbgica implementada e
divulgada entre colaboradores;

=» Programa de Conscientizacdo voltado a
Seguranca da Informacao e Prevencdo
a Fraude para colaboradores proprios e
terceiros;

-» Projeto de Prevencdo e Perda de Dados (Data
Loss Prevention);

=» Gestao de Identidade e Melhorias de
Prevencao a Intrusao.

Formacao e sensibilizacao

Em 2012, reforcamos as a¢oes de conscientizagao
e formacdo de colaboradores, com relagdo a
prevencao a fraudes, seguranca da informacdo

e analise de documentos. Ao todo, 3.925
colaboradores foram capacitados.

0 uso da internet no ambiente corporativo
também é alvo da nossa Normativa de Seguranca
para Acesso a Internet, com orientacdes que
abrangem melhores praticas, normas e padrdes
de seguranca. Caso haja descumprimento

das nossas diretrizes quanto a veiculacdo de
conteldos inapropriados — como pedofilia,
pornografia, preconceito com relagdo a raga,
orientacdo sexual ou religidao —, sdo tomadas
decisdes administrativas.

Todas as normativas de Seguranca da Informacao
estdo disponiveis na intranet e podem ser
acessadas por qualquer colaborador.

Protecao de criancas e adolescentes
Assim como outras empresas de
telecomunicacoes, a Telefénica Vivo se
comprometeu a auxiliar na liberagao de
informacdes de pessoas investigadas por
crimes praticados por meio da internet contra
criancas e adolescentes, mediante requisi¢ao
feita por autoridade judicial. Esse compromisso
foi firmado em setembro de 2009 entre a CPI
da Pedofilia do Senado Federal, o Conselho
Nacional de Procuradores-Gerais, o Ministério

Pdblico do Estado do Rio de Janeiro, o
Departamento de Policia Federal do Ministério
da Justica, o Comité Gestor de Internete a
Safernet Brasil.

Seguranca online

Com o Vivo Seguranca Online, oferecemos

aos nossos clientes a facilidade de contar com
acesso e navegacao mais segura na internet,
por meio de seis pacotes de protecao para o
computador ou pacote para o celular ou tablet.
Além de ter mais seguranca ao fazer compras,
digitar senhas de bancos, redes sociais e
protecdo contra virus e invasdes da internet, o
Seguranca Online permite o controle do acesso a
conteddos imprdprios e o tempo que criancas e
adolescentes ficam conectados na web.

Combate as fraudes via SMS e ao Spam

A fim de combater casos de fraudes via SMS, a Telefonica Vivo implantou o atendimento
através do canal CSIRT (Computer Security and Incident Response Teams) Vivo Brasil.
Esse canal recebe, por meio do SMS 133028, dentincias com relacdo a mensagens de
texto suspeitas enviadas a clientes em nome da empresa.

0 Brasil era considerado um dos paises com maior nimero de envios de Spam, de
acordo com a lista global Composite Blocking List (CBL). Para minimizar o problema,

as operadoras representadas pelo Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia
(Sinditelebrasil), a Agéncia Nacional de Telecomunicacoes (Anatel) e 6rgdos de defesa
do consumidor firmaram, em 2011, um acordo de cooperagao, encabecado pelo Comité
Gestor da Internet no Brasil (CGl.br).

O projeto, implementado ao final de 2012, teve por objetivo impedir que nossas redes
fossem abusadas por spammers do mundo inteiro e que houvesse desperdicio de banda,
além de retirar o Brasil da lista dos paises que mais enviam Spam.

No inicio de 2013 ja se podia observar uma grande melhora: nossa rede de telefonia fixa,
que estava na 182 posicao, caiu para a 1482, e a movel, que estava na 262, ja ndo figura
mais entre as 200 empresas que mais enviam Spam no mundo.
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As acoes de ampliacao da rede e melhoria de servigos e processos

de atendimento nos puseram a frente dos indices de qualidade medidos

pela Anatel, que suspendeu temporariamente as vendas das demais

operadoras devido ao nimero de reclamacoes

-

Apoés importantes etapas no processo de
integracao entre a Telefonica e a Vivo, obtivemos
resultados de sucesso ao longo do ano,
reafirmados pelo aumento da base de clientes. A
Telefonica Vivo atingiu 91,1 milhdes de usuarios
no fim de 2012, sendo 76,1 milhoes do servico
movel e 15 milhdes dos servicos de telefonia e
banda larga fixas e TV por assinatura.

A base de clientes moéveis foi novamente
destaque nesse crescimento, com 4,5 milhdes de
usuéarios a mais do que em 2011 —um incremento
de 6,4%. A base de clientes de banda larga
também foi ampliada em 117 mil, passando para
mais de 3,7 milhdes de usuarios no fim de 2012,
3,2% acima do nimero de 2011.

O relacionamento com os clientes nas lojas
ganhou um refor¢o em 2012 com a implantagao
dos “gurus tecnoldgicos”, uma experiéncia bem-
sucedida na Coldmbia e nos paises europeus
onde a Telefonica atua. Esses especialistas tém
afuncgdo de estreitar o contato dos usuarios

com a tecnologia, educando-os e inspirando-os
para que a sua experiéncia com esses produtos e
servicos seja mais satisfatoria. A novidade torna
as lojas Vivo pontos de referéncia em termos
tecnolégicos e de suporte.

Assumimos um compromisso continuo de
garantir aos nossos clientes qualidade nos
servicos prestados e de aperfeicoar e tornar
cada vez mais consistente o relacionamento com
eles. Essa proposta teve sequéncia em 2012 com
muitas novidades.

Para clientes pré-pagos, ampliamos os beneficios
do Vivo Sempre, incluindo SMS e internet

com valores promocionais, além da oferta de

5 centavos/minuto para as pessoas estarem
sempre conectadas. Ja para clientes pos-

pagos, reforcamos nossos novos planos Vivo
Smartphone Ilimitado e apresentamos o conceito
do SmartVivo, que destaca como o smartphone
fica mais inteligente e funcional com a qualidade
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de entrega da Vivo. Ainda nesse segmento, vale
destacar a tecnologia 3G Plus, que garante uma
conexao até trés vezes mais rapida que uma
conexdo 3G tradicional.

Especificamente nas ofertas para o estado de Sao
Paulo, nos esforcamos em posicionar a Vivo como
internet de qualidade para o cliente se conectar

no lar ou onde estiver, por meio da campanha de
portfélio de internet. A comunicagdo mostrou parte
do portfélio da empresa, apresentando os servicos
Vivo Speedy e Vivo Internet Mével, com planos a
partir de R$ 29,80 por més. Outras acdes foram
desenvolvidas nessa linha, combinando diferentes
servicos do nosso portfélio com vantagens para
conectar ainda mais nossos clientes.

Uma novidade importante no estado de

Sao Paulo foi o lancamento do Vivo Fibra,
comunicando o diferencial da tecnologia

de fibra dptica. Essa iniciativa é a Gnica do
mercado que vai até dentro da casa do cliente,
levando o maximo da experiéncia e qualidade
para a conexao de internet e TV. Anunciado
em campanha de andncios em revista e
infocomerciais, o Combo 3 em 1 da Vivo traz os
servicos Vivo Speedy, Vivo TV e Vivo Fixo.

Desafios no setor de telecomunicagoes

A qualidade e a inovacao sao pilares
importantes de nossa atuacao. Prova disso

é que uma parte consideravel de nossos
investimentos de R$ 24,3 bilhdes no periodo
2011-2014 esta voltada para a ampliacdo e
melhoria da rede e para processos e sistemas
destinados ao atendimento aos clientes.

A prioridade que damos a qualidade em
todas as nossas ac¢oes esta evidenciada

no melhor resultado entre as operadoras
méveis com atuacdo nacional no indice de
Desempenho de Atendimento (IDA), da Anatel,
desde o inicio da medicdo, ha trés anos.

A melhoria dos servicos prestados pela empresa
também foi atestada de outra forma pelo érgao
regulador. Em julho, a Anatel usou como base os
indices de qualidade de servicos e das redes das
operadoras do SMP (Servico Mével Pessoal) para
exigir de todas as prestadoras a apresentacao de
um Plano Nacional de A¢oes de Melhoria.

Na ocasido, a agéncia estabeleceu puni¢des

e suspendeu a comercializagdo e ativacao de
novos acessos até que os planos de melhoria
fossem devidamente aprovados. Para aplicar a
suspensao, estabeleceu como critério restringir
as vendas das operadoras que, em cada um

dos estados, tivessem o maior niGmero de
reclamacdes registradas na propria agéncia. A
Telefonica Brasil foi a Gnica das quatro maiores
prestadoras de servi¢o que ndo teve suas vendas
suspensas em nenhum estado brasileiro.

ATelefdnica Vivo espera ainda decis6es judiciais em
relacdo a duas questdes relativas a qualidade dos
servicos. Em dmbito estadual, aguardamos decisdo
quanto a agdo civil pablica movida pelo Ministério
Piblico do Estado de Sdo Paulo sobre o suposto
mau funcionamento, de maneira reiterada, dos
nossos servicos. Na acdo, é pedido o ressarcimento
de danos, estimados genericamente pelo Ministério
Piblicoem R$ 1 bilh3o, aos clientes afetados.

Em abril de 2010, decisdo em primeira instancia
condenou a empresa, mas condicionada ao
levantamento do nimero de consumidores
prejudicados que aderiram ao processo. No dia

5 de maio do mesmo ano, a Telefonica interpds
recurso junto ao Tribunal de Justica de Sao Paulo,
0 que deixou em suspenso os efeitos da decisdo.
Desde entao, nao houve nenhuma novidade
quanto a questao.

No ambito federal, a Vivo, juntamente com
outras operadoras moveis, entrou com recurso
contra a decisao da Anatel que determinou, em
16 de dezembro de 2005, a inclusao das receitas
com interconexdo e usos de rede no calculo do
valor que as empresas devem pagar ao Fundo de
Universalizacdo de Servigos de Telecomunicacoes
(FUST). A medida da Anatel previa a aplicacdo
retroativa do calculo desde 2000.

Em 13 de margo de 2006, o Tribunal Regional
Federal (TRF) de Brasilia concedeu medida
cautelar as operadoras moveis, paralisando a
aplicacao da decisao da Anatel. Em 6 de marco
de 2007, saiu a sentenca favoravel as empresas
declarando aimprocedéncia da inclusdo, na
contribuicdo ao FUST, das receitas obtidas por
transferéncias recebidas de outras operadoras,
bem como a improcedéncia da aplicacdo retroativa
da medida. A Anatel apresentou recurso contra a
sentenca, o qual ainda aguarda decisao do TRF.

Paralelamente, em conjunto com outras
operadoras de telefonia fixa agrupadas na
Associacdo Brasileira de Concessionarias de
Servico Telefonico Fixo Comutado (Abrafix),
recorremos da mesma decisdo da Anatel referente
a telefonia fixa. Em 21 de junho de 2007, o TRF

de Brasilia também declarou improcedente a
medida da Anatel, que pede o pagamento de 1%
das receitas obtidas com interconexdes. A agéncia
apresentou recurso ao TRF em 29 de abril de 2008
e desde entdao ndo houve nenhum avanco.

A ocorréncia dessas pendéncias judiciais

nado interfere no relacionamento franco e
transparente que procuramos manter com a
Anatel e os 6rgdos de defesa do consumidor.
Casos como esses nos servem de estimulo
adicional para buscarmos aprimorar ainda mais
as nossas operacoes a fim de garantir servicos e
atendimento de exceléncia aos nossos clientes.
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3

servicos sao oferecidos
simultaneamente
no Combo 3 em 1:
Vivo Speedy, Vivo TV
e Vivo Fixo

3

anos seguidos de
lideranca no Indice de
Desempenho da Anatel
foram conseguidos
pela Telefnica Vivo
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Em 2012, a Telefénica Vivo avangou em seu
modelo de diferenciacdo de atendimento

a clientes ao iniciar um amplo processo de
segmentacdo, que reconhece a decisdo do cliente
em concentrar suas conexdes fixas e moveis
com a empresa. A abordagem de segmentacao
do atendimento nos permite aperfeicoar

o nosso modelo Multicanal, baseado na
estratégia de prover inimeras possibilidades de
relacionamento, e representou uma experiéncia
diferenciada para os clientes ja no primeiro
semestre de 2013.

Em 2012 evoluimos significativamente na
massificacdo de canais eletrénicos como o Vivo
Atendimento SMS, utilizado por mais de 2,5
milhdes de clientes por més. O crescimento da
utilizagao desses canais manteve a velocidade
de dois digitos dos anos anteriores e atingiu

a participacdo de 70% do total de contatos
consolidados recepcionados no ano.

No que se refere a qualidade de atendimento,

o ranking divulgado pelo Procon-SP (Fundagao
de Protecdo e Defesa do Consumidor do Estado
de Sao Paulo) demonstra que alcancamos a
melhor posi¢do entre as concorrentes mais
diretas. Isso é uma evidéncia de que a Telefénica
Vivo esta no caminho certo para oferecer, cada

vez mais, melhores servicos e atendimento.

O progresso esté relacionado as melhorias
significativas obtidas nos nossos processos
internos nos Gltimos trés anos, com impacto
positivo perceptivel no volume de demandas
junto aos 6rgdos reguladores do mercado, como
o Procon-SP.

Em relagdo a operacdo mével, a ampliagdo

dos meios de contato e as acoes de qualidade
garantiram mais um ano de lideranga qualitativa.
Segundo os indicadores da Anatel, mantivemos
ao longo de 2012 a menor taxa de reclamacoes
(relativa a base de clientes) e o melhor indice de
Desempenho no Atendimento (IDA). Entre os
quatro grandes players nacionais, estivemos a
frente dos demais concorrentes em 47 dos 48
meses de medicao do IDA.

Além disso, apresentamos os melhores
indicadores de desempenho entre as empresas
do setor de telefonia, de acordo com a segunda
edicdo do Projeto Indicadores Piblicos de Defesa
do Consumidor, divulgado pelo Ministério da
Justica. Apresentamos também o menor ndmero
de reclamacdes junto aos Procons de varias
partes do Pais integrados ao Sistema Nacional de
Informacoes de Defesa do Consumidor (Sindec),
com reducdo de 7,2% no nimero de queixas em
relacdo ao ano anterior.

Dimensao econdomica
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83,7%

foi o percentual
de reducdo de
queixas de nossos
clientes em 2012
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Os dados apontam ainda a lideranca da Telefénica
Vivo entre as empresas do setor que mais
solucionaram as reclamacdes de seus clientes,
com taxa de 83,7% de resolucao de queixas.
Somos ainda a operadora com maior indice de
acordos em audiéncias: 80,1%.

0 crescimento do volume bruto de reclamacoes
ocorreu em todas as operadoras apés a
suspensao das vendas, em 2012, e esse é 0
critério usado pela Anatel para verificar se houve
melhora ou piora. Considerando-se, no entanto,

o total de usuarios e o nimero proporcional de
queixas solucionadas, e o menor volume por
planta em operacao, apresentamos a melhor
performance no IDA entre os principais players do
mercado, com os mais altos indices de solucdo.

Atendimento na web

Outra forma de nos conectarmos aos nossos
clientes e prestarmos um atendimento de
qualidade é por meio de perfis e paginas oficiais
nas principais redes, usando os espagos nao
apenas para divulgar conteldos positivos,

mas também para dialogar/interagir com os
internautas (sendo clientes ou ndo).

Um exemplo é o @vivoemrede, no Twitter, que
atua diretamente no relacionamento com o
usuario, fornecendo informacoes e tirando
dividas sobre todos os produtos e servigos Vivo —
em telefonia e internet, movel ou fixa. Esse perfil
recebe atualmente cerca de 25 mil interagdes ao
més, com indice de resposta de 39%.

0O processo é conduzido por uma equipe de call center
preparada por profissionais de redes sociais para
esclarecer dividas de consumidores no primeiro
nivel. Vale lembrar que, oficialmente, tal prestacdo

de servico ndo é considerada um atendimento
propriamente dito, pois ndo ha abertura de chamado
nem acesso ao legado do cliente. Mesmo assim,
como parte de nosso papel em identificar e antecipar
tendéncias, fazemos questdo de manter uma
postura ativa nas midias sociais.

Ouvidoria

Para atender as reclamacdes de clientes que
estejam insatisfeitos mesmo ap6s o atendimento
pelos canais convencionais, a Telefonica Vivo
disponibiliza o canal de Ouvidoria. Desde abril de
2012, com a unificagdo da marca, o setor passou
a protocolar também as queixas de clientes do
servico movel e da TVA. Com isso, registraram-se
no ano 347.302 solicitacoes, das quais 87% foram
encerradas em até cinco dias Gteis.

0 volume e a anélise das solicitacdes sdo um
instrumento valioso para orientar as agoes da
Ouvidoria, em parceria com as demais areas

da empresa, destinadas a prevenir problemas,
sinalizar desvios aos executivos, recomendar e
fomentar melhorias de procedimentos —tudo
isso com o objetivo final de garantir a satisfacao
dos clientes.

0O setor utiliza o conceito de medicao PPM
(“partes por milhdo"), que leva em conta as
solicitagdes em relacdo a planta de servico

e o nimero de dias Gteis. Com base nessa
metodologia, foram registradas, no segundo
semestre de 2012, 21 queixas PPM (ou seja, para
cada milhdo de clientes, uma média diéria de

21 solicitacdes). Em 2011, esse indice foi de 53
queixas PPM, mais de 2,5 vezes maior.

Unificacao da marca
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87%

das queixas apresentadas
pelos clientes foram
solucionadas em até
cinco dias Uteis

A colocagao de todos os servi¢os da empresa sob a marca comercial Vivo, realizada
em abril de 2012, foi objeto de uma ampla campanha de comunicacdo a sociedade, na
qual buscamos sempre destacar os diferenciais de qualidade e cobertura da empresa
e reforcar os beneficios de nossos servigos na vida das pessoas por meio de situagoes

cotidianas e bem-humoradas.

0 estado de Sao Paulo, onde a Telefonica exercia o papel de marca comercial, mereceu
atencdo especial nesse processo. Para informar a mudanga aos clientes e criar uma
proximidade maior deles com a marca Vivo, realizamos ali varias acoes diferenciadas,
como é o caso da acdo Vivo Call Parade (ver mais na pag. 60).
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Passamos por uma reestruturagao que permitiu viabilizar a criacao da

Telefdnica Digital, impulsionando os projetos em desenvolvimento no

Centro de Inovacao Telefonica Vivo e ainauguracao da Academia Wayra, de

fomento ao empreendedorismo colaborativo

As mdltiplas possibilidades das tecnologias digitais
vém transformando o dia a dia das pessoas,
tornando acessivel uma série de facilidades, como
pagar contas, fazer compras, alugar filmes e usar
aplicativos com diversas funcionalidades. Atentos
a esse novo cenario, criamos no inicio de 2012, em
nivel global, uma unidade de negdcios focada no
desenvolvimento de produtos e servicos digitais: a
Telefonica Digital.

A missdo da Telefonica Digital é desenvolver e dar
suporte a servigos e produtos que posicionem a
nossa empresa neste novo mundo, atendendo
tanto a clientes finais quanto a corporagdes. Ou,
em outras palavras, ajudar a Telefonica a ser uma
empresa mais digital.

No Brasil, a Telefonica Digital ja conta com

uma estrutura que envolve 200 pessoas, e sua
atuacdo se estende a produtos e servigos nas
areas de Seguranca, Servicos Financeiros, Mobile
Advertising, Video, E-health, M2M (machine-to-
machine), Big Data, Computagdo na Nuvem e
Centro de Inovacgao.

Em e-health, por exemplo, servicos para
consumidores finais como Vivo Ligue Salde,

Vivo Dieta e Vivo Bem-Estar somam mais de 1
milhdo de assinantes. Em servicos financeiros, os
cartdes em parceria com instituicdes bancérias de
primeira linha - Vivo Santander e Vivo ltaucard —
chegaram a marca de 300 mil unidades, e a conta
bdnus celular ja tem 600 mil clientes. J4 na area
de seguros ha 20 produtos comerciais, entre eles
seguro de vida, de celular e de acidentes pessoais,
com 1,2 milhao de clientes segurados.

Considerado o brago inovador da América Latina,

o Centro de Inovacdo da Telefénica Vivo se
consolidou como um polo de desenvolvimento

de solugdes para Video, Servigos Financeiros,
e-health e M2M. O trabalho de profissionais
especializados em cada uma das disciplinas resulta

em solugbes tecnoldgicas de classe mundial. O
desenvolvimento da tecnologia fixed wireless (fixo
sem fio), a oferta de banda larga fixa a 200 MB
através da rede de fibra e os produtos Vivo Play

e Guia Vivo TV, lancados em 2012, incorporam a
tecnologia desenvolvida no Centro.

Dando continuidade ao fomento ao
empreendedorismo, inauguramos em julho

a Academia Wayra, um espaco de 1.100

metros quadrados com arquitetura e design
especialmente criados para incentivar a inovagao
e o intercambio entre os empreendedores. Na
academia encontram-se hospedados 16 projetos
que se encontram em processo de aceleragao
—11 selecionados em 2011 e 5 escolhidos em
novembro de 2012. A academia também abriu
suas portas para receber varios eventos de
tecnologia, cumprindo seu papel de integradora
de diferentes players desse mercado e de
incentivadora do intercambio de experiéncias.
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16

projetos voltados
para a inovacao estao
sendo desenvolvidos
na Academia Wayra
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Para fortalecer a relacdo com os empreendedores
e desenvolvedores brasileiros, apoiamos

e patrocinamos os principais eventos das

mais diversas formas, seja cedendo nossa
infraestrutura fisica, seja participando como
palestrantes e auxiliando na sua divulgacao.
Alguns dos principais eventos apoiados foram

o Open Innovation Seminar, The App Date, Red
Innova e BR Newtech. Participamos ainda de
movimentos institucionais de inovacdo, como a
Movimentacao dos Empresarios pela Inovagao da
Confederacdo Nacional de Inddstrias, o Centro de
Referéncia Internacional da Funda¢do Dom Cabral
e os encontros da Associacao Unido Europeia—
Brasil (EU Brasil).

Em parceria com a Mozilla, langamos uma nova
plataforma aberta para os telefones mdveis: o
Firefox OS. O andncio dessa iniciativa foi feito
em abril de 2012, aproveitando a presenca do
CEO da Mozilla no Brasil para uma conferéncia de
imprensa.

A partir dai, realizamos uma série de palestras e
treinamentos para divulgar a nova plataforma,
visando ao desenvolvimento de um ecossistema
brasileiro. O concurso de desenvolvedores
realizado na Campus Party de Recife (ver mais
sobre esse evento em Incentivo a cultura, aos
esportes e as tecnologias, a pag. 59) foi uma das
iniciativas mais importantes nesse sentido.

Todas as atividades de inovacdo da Telefonica Vivo
incentivam e estimulam de forma concreta e eficaz
a evolucao do mercado local de desenvolvedores,
oferecendo caminhos concretos de crescimento
que proporcionam beneficios para a sociedade e os
nossos clientes.

Nossa estratégia global de inovacao almeja
transformar em realidade as possibilidades
oferecidas pelo mundo digital. Porisso, a
Telef6nica Vivo tem desenvolvido projetos com
foco na tecnologia Machine to Machine (M2M),
que permite a conexao inteligente e direta entre
equipamentos. Com ela, é possivel oferecer
servicos mais inovadores, reduzir custos e
melhorar a qualidade de vida das pessoas. Na
industria, os beneficios incluem a gestdo eficiente,
o consumo sustentavel de dgua, energia e gas,
entre outros. Em 2012, alguns desses projetos
tiveram destaque, por seu carater sustentavel, e
sao descritos a seguir.

Vivo Clima

Nas Gltimas décadas tem ocorrido um aumento
consideravel na frequéncia anual de desastres
naturais em todo o globo causados por
tempestades severas. Esses eventos resultam
em enormes impactos, com perdas humanas e

prejuizos de carater social, econémico e ambiental.

Ainda nao existe uma forma eficaz de evitar
esses fendmenos naturais nas proporcoes

vistas nos Ultimos anos. Ha duas alternativas

de acdo: reduzir o impacto dos eventos por

meio da remocao de familias das areas de risco;
ou adaptar-se, ou seja, encontrar formas de
monitorar as condicdes climaticas com o objetivo
de prever o acontecimento em tempo habil para
que medidas sejam tomadas visando minimizar
estragos e tragédias.

E dentro da segunda alternativa, de adaptacdo ao
novo cenario decorrente das mudancas climaticas,
que a Telefdnica Vivo desenvolveu uma solucdo
tecnoldgica para a coleta de dados pluviométricos
capaz de possibilitar a melhoria do sistema de
monitoramento e alerta de eventos de origem
meteorolégica.

O projeto consiste na instalagao de pluviémetros
no espaco de Estagdes Radio Base (ERBs) de
telefonia mével localizadas em &reas de risco
por todo o Pais. Os dados capturados por esses
equipamentos sao enviados através da rede de
telefonia mével (3G/GPRS) para a plataforma
M2M da Telef6nica, chamada Vivo Clima, bem
como para a plataforma de monitoramento

e informagdes do Centro Nacional de
Monitoramento de Desastres Naturais
(Cemaden), 6rgdo que faz parte do Ministério

de Ciéncia e Tecnologia e Inovacdo (MCTI). Com
o envio dos dados pluviométricos em tempo
real para ambas as plataformas, o tempo de
resposta a possiveis ocorréncias emergenciais,
em caso de eventos climaticos extremos, é
significativamente menor do que o cenario atual
de resposta as emergéncias climaticas. Dessa
forma, garantimos a protecdo das comunidades
que vivem em areas de risco.

Esse projeto estd sendo realizado por meio de
uma parceria pUblico-privada entre o governo
brasileiro através do MCTI e da Telef6nica Vivo.
Até o final de 2013 serdo instalados 1.500
pluvidmetros conectados as plataformas de
monitoramento citadas.
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1 milhao
de pessoas assinam
0s servicos de
e-health oferecidos
pela Telefonica Digital

1.500

pluviometros deverao ser instalados no espaco de ERBs
de telefonia movel situadas em areas de risco e em edificios
do governo federal, no projeto Vivo Clima
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Dimensao economica

2.500

postos de compra de Curitiba oferecem a solucao Smart Bus, baseada
na tecnologia de banda larga moével mais utilizada no mundo, a HSPA

Smart Bus

Em parceria com a Ericsson e a Dataprom,
desenvolvemos uma solucao de transporte
inteligente nos 6nibus publicos em Curitiba (PR).
Com equipamentos que fornecem dados sobre
transito e sugerem rotas alternativas, o tempo
que os usuarios passam dentro dos veiculos

foi diminuido e houve também reducao das
emissoes de gases de efeito estufa.

0 projeto foi desenvolvido com base em HSPA
(High Speed Packet Access), tecnologia de banda
larga mével mais utilizada no mundo. Nesse
caso, foram utilizadas conexdes da tecnologia
GSM. Aiindicacdo da localizacdo é baseada na
determinacdo da célula que cobre o énibus, junto
com outras informagdes como a distribuicdo das
antenas.

O sistema inteligente de passagem permite
que os passageiros abastecam os seus bilhetes
eletronicos online, a bordo dos 6nibus ou

em 2.500 postos de compra espalhados pela
cidade. Eles podem embarcar no 6nibus com
mais rapidez, eliminando a obrigatoriedade de
transagdes em dinheiro dentro dos coletivos, o
que reduz a incidéncia de pequenos furtos.

A mobilidade inteligente é uma maneira de as
cidades minimizarem sua pegada de carbono.
Ao melhorar a eficiéncia do transporte publico,
torna-se mais facil incentivar as pessoas a
deixar os carros em casa. O resultado disso é
reducao de congestionamentos e de emissoes
de poluentes.

O projeto ganhou reconhecimento
internacional na Conferéncia da ONU COP-

17, realizada em Durban, na Africa do Sul,

no final de 2011, por alavancar a tecnologia
para abrandar as mudancas climéticas. Essa
iniciativa destaca a adaptacdo bem-sucedida
de projetos de mitigacao que visam melhorar
a qualidade de vida das pessoas beneficiadas
e tém o potencial para ser replicados e levados
para maior escala.
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E-health

Diante das possibilidades abertas pela revolu¢ao
digital, visualizamos a transformacao do setor
de satide em um modelo mais &gil e conectado.
Isso significa migrar do atual modelo centrado
no hospital, marcado por caréncia de recursos
e desintegrado, para um modelo com forte
presenca das tecnologias de informacao, redes
de diagnostico por telemedicina, centrais de
atendimento para consultas e triagem, postos
de salde virtuais e pacientes autocuidados e
monitorados.

Desde o inicio de 2012, temos trabalhado para
a evolugado dos servigos de satde, de forma

que possam ter melhor qualidade e maior
acessibilidade aos pacientes. Hoje, trabalhamos
em quatro frentes:

-» Gestao de Demanda - Solucdo multicanal
que ajuda no agendamento de consultas e
exames médicos.

-» Gestdo Digital de Imagens Médicas -
Centralizacao do armazenamento de exames
de imagem para proporcionar mais agilidade.

-» Produtividade Mével - Tecnologias para
conectar ambulancias e outras solugdes para
aumento da eficiéncia médica.

= Nuvem da Saidde - Centro de conhecimento
que abriga livros, revistas e conteidos
multimidia da area da satde.

Dimensao econdomica

Aquisicao da Axismed

Em fevereiro de 2012, a Telefonica Digital, brago global de inovacoes digitais do

Grupo Telefonica, adquiriu o controle da Axismed, maior empresa de gestao de satde
populacional do Brasil. A negociacao nos permite avancar no desenvolvimento de

uma proposta completa de servicos no mercado brasileiro de e-health, com foco em
operadoras de salde privadas e corporagdes, bem como nos 91,1 milhGes de clientes da
Vivo no Pais.

A Axismed esta no mercado desde 2002. Sua equipe de profissionais, composta por
médicos, enfermeiros, farmacéuticos, assistentes sociais, psicélogos, fisioterapeutas

e nutricionistas, monitora mais de 180 mil pacientes no Brasil. A empresa possui um
sistema proprio de relacionamento com o cliente, baseado em avancadas diretrizes e
protocolos clinicos. Algumas das principais operadoras privadas de sadde brasileiras
utilizam os servi¢os da companhia, cujo trabalho Ihes permite reduzir em até 30% seus
custos relativos a pacientes cronicos.

Com a associacao a Telefonica Vivo, a Axismed passou a contar com uma plataforma
multicanal para o contato com os usuarios, por meio de aplicativos de celular,
internet, SMS, portal Web, videoconferéncia, entre outros. Servigos inovadores para
operadoras de planos de satide e o mercado corporativo podem ser desenvolvidos. Os
planos incluem ainda a expansao da proposta para outros paises e a identificacdo de
oportunidades no mercado brasileiro de B2C (business-to-consumer) junto a base de
clientes Vivo.
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Nossa responsabilidade em gerar impacto positivo em nossa cadeia de valor,

por meio das diretrizes previstas nos Principios de Atuagao, inclui dissemina-los

entre os 3.363 fornecedores que estiveram ao nosso lado em 2012

Na Telefonica Vivo somos conscientes do
impacto de nossa cadeia de suprimento, que
em 2012 alcancou um volume de compras de
mais de R$ 24,2 bilhdes, quase 35% superior
ao registrado no ano anterior. Esse volume

foi contratado junto a 3.363 fornecedores,

que foram pecas-chave nos trabalhos de
atendimento e suporte, trabalhando em
contato direto com nossos clientes. Os nimeros
expressivos sao fruto da integracdo fixo-moével,
que ampliou substancialmente o nosso total de
fornecedores e contratacoes.

Esses fatores nos levam a seguir promovendo

e zelando pelo cumprimento de critérios
socioambientais, com base em nossos Principios
de Atuacao, multiplicando assim o impacto
positivo de nossa atividade. Tal atitude nao

é apenas uma questao de cumprimento dos

L

Sustentabilidade na cadeia de suprimento
indicadores de valor

principios empresariais, mas também a nossa
vontade de impulsionar uma melhora nas
condicoes de vida e de trabalho das pessoas
envolvidas em toda nossa cadeia de valor.

Gerenciar os pilares basicos da sustentabilidade
na Cadeia de Suprimento, tendo como base

o modelo de gestdo de compras do Grupo, o
cumprimento legal e a transparéncia. Tais pilares,
conforme visualizado no quadro a seguir, nos
permitem minimizar nosso impacto negativo

ao mesmo tempo que fomentam ainovacdoea
eficiéncia:

Gestado de riscos

Promocao da eficiéncia
Cultura de sustentabilidade
Produtos sustentaveis

Gestao de Promocao da

riscos eficiéncia

Construcdo de
relacoes solidas
COM NOSS0S
stakeholders

Cultura de
sustentabilidade

Cumprimento legal, modelo de governanca, gestao e transparéncia

Dimensao econdomica
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24,2

bilhdes de reais foi,
aproximadamente,
o investimento da
Telefonica Vivo com
comprasem 2012
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Nosso marco de referéncia é o compromisso
publico assumido em 2010, que se desdobra em
dois niveis:

-» Externo - Por meio da politica de
Responsabilidade na Cadeia de Suprimento, que
detalha a atitude e os critérios que esperamos
de nossos fornecedores. Essa politica também
serve como ferramenta de sensibilizacdo, o
que nos ajuda a fomentar comportamentos
sustentaveis dentro da propria cadeia de
suprimento de nossos fornecedores.

=» Interno - Por meio de padrdes internos
como a Norma de Extensao dos Principios
de Atuagdo a Cadeia de Suprimento,
as instrugdes de Compras, as Normas
Corporativas de Controle e os Requisitos de
Gestao Ambiental a Fornecedores, nos quais
sao estabelecidos os processos, indicadores
e ferramentas para o acompanhamento do
nivel de cumprimento de nossos parceiros.

Modelo de governanca e
transparéncia

A Telefonica Vivo preocupa-se em oferecer
igualdade de oportunidades a todos os
fornecedores e atua de acordo com as leis e os
regulamentos vigentes no Pais. Por esse motivo,
desenvolve um modelo de compras pautado
por: concorréncia e igualdade de oportunidades;
transparéncia no processo de tomada de
decis6es; objetividade e unanimidade nas
decis6es de adjudicacao; servigo voltado para os
clientes internos e externos; cumprimento mdtuo
dos compromissos com os fornecedores.

Esse modelo de compras é colocado em pratica
por meio dos seguintes mecanismos:

- Mesas de compras - Nelas sdo apresentadas
as compras com a participacao de todas as
areas implicadas. As decisdes sdo tomadas

por unanimidade. Atualmente, ha duas mesas
de compras no Brasil, uma localizada em Sdo
Paulo e outra no Rio de Janeiro.

-» Ferramentas de comércio eletrénico -
Todas as transagoes sao lancadas no sistema
e é o fornecedor quem inclui sua oferta.
Em 2012, 82,7% das negociacdes foram
realizadas eletronicamente.

-» Normas e procedimentos - Podem ser
gerais ou especificos.

=» Catalogo de fornecedores - Comum a todas
as empresas do Grupo.

Na Telefonica Vivo estamos comprometidos com
0 progresso econémico e social do Pais, o que
pode ser observado também pelo alto volume de
compras adjudicado a fornecedores instalados no
Brasil. Em 2012, 97% do volume total de compras
foi contratado de fornecedores locais, que geram
empregos e pagam impostos no Pais.

Gestao de riscos

Realizamos periodicamente avaliacdes no nivel de
risco dos nossos fornecedores, a fim de definiruma
estratégia de acordo com o risco identificado.

Todos os fornecedores cadastrados identificados
como de alto risco quanto a natureza de seu
negdcio passam por uma avaliacdo baseada

em critérios socioambientais. Entre eles se
incluem fabricantes de equipamentos de
telecomunicagodes, servicos de instalacao

e manutencao de redes, produtos de
merchandising e atividades de telemarketing.

A analise é feita por um questionario de
autoavaliacdo online, disponivel no Portal do
Fornecedor, com cerca de 50 questdes baseadas
na Declaracao dos Direitos Humanos da ONU,
nas Convencdes da Organizacao Internacional
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82,7%

das negociagoes
fechadas em 2012
foram realizadas
eletronicamente

Modelo de Gestao de Riscos na Cadeia de Valor

Avaliacao e

Mapa de
fornecedores
derisco

analise de
aspectos-chave

Definicao
de aspectos
amelhorar
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do Trabalho (OIT) e em legislac6es ambientais,
destinado a comprovar os seguintes requisitos
basicos:

Nao permitir o trabalho infantil nem o
trabalho for¢ado;

Nao aceitar condicoes de trabalho de risco
nem consentir no trato desumano no
trabalho;

Exigir o cumprimento da legislacdo ambiental.

Em 2012, revisamos e atualizamos o modelo

de nossas auditorias no trabalho de check-list

em empresas parceiras classificadas como

de alto risco. Quatro empresas contratadas

de servicos especializados passaram pelo
processo de verificacdo, realizado pela
PricewaterhouseCoopers. Do que foi observado,
extraimos quatro sugestdes a serem transmitidas
a esses parceiros:

Melhorar o gerenciamento e o desempenho
ambiental;

Aumentar o conhecimento sobre os Principios
de Atuacdo e outras politicas da Telefonica

e dissemina-las entre colaboradores e
fornecedores;

Realizar diagnostico para as necessidades de
uma vida mais saudavel dos colaboradores;

Controlar doencas ocupacionais e gerais para
agir preventivamente.

Acreditamos que os colaboradores de empresas
parceiras que tém contato direto com o0s nossos
clientes possuem importancia fundamental na
propagacao dos nossos valores e na qualidade
do atendimento de nossos servicos. Por isso,
zelamos para que esses parceiros cumpram os
nossos Principios de Atuacdo e adotem padrdes
econdmicos, sociais e ambientais alinhados

ao0s nossos. O Programa Aliados, destinado

a esse publico, tem o objetivo de promover
acoes de capacitacdo da linha de frente sobre
nossa estratégia de negdcio, além de realizar a
checagem regular de condicdes de trabalho e de
documentacdo previdenciaria e trabalhista (por
amostragem).

0 ano de 2012 foi marcado pela unificagcao das
normativas e processos de Gestao de Aliados,
em virtude da integracao das operacdes fixa e
movel. A medida teve como objetivo estabelecer
as principais diretrizes em termos de contratagdo
e gestao de servicos especializados de modo

a assegurar a sustentabilidade do modelo,

dando foco a eficiéncia e a exceléncia da sua
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A fim de propiciar sinergia entre as areas de negdcio e suas acbes educacionais, de
acordo com as diretrizes organizacionais voltadas para os Aliados, foi desenvolvido
em 2012 um programa de capacitacdo especial, voltado ao engajamento dos
colaboradores parceiros a virada da marca comercial da companhia no Brasil. Ao fim
do mesmo ano, obtivemos 6timos resultados:

Capacitacao de da linha de frente, que possui contato direto com o

cliente;

Mais de Aliados treinados, com a seguinte distribuicao:

() vivorv [ 2584

J sc0

Outros

Sinergia de mais de
capacitacao;

da Telefénica Vivo que atuam com

no processo de compras;

Mais de investidos no processo de treinamento.

gestdo. O Forum de Gestdo Aliados, criado
nesse ano, se destina a realizar a gestao do risco
das contratacoes de servicos especializados,
reportando os riscos envolvidos e garantindo a
devida aplicagao de normativas. Foiimplantado
também o processo de Andlise Prévia, que

tem como objetivo revisar os projetos basicos
de novas contratacdes ou de renovagoes de
contratos que possuam prestacdo de servigos

4.743

técnicos brasileiros ja

foram certificados pelo
projeto Estela, dos

quais 2.200 em 2012

especializados, a fim de adequa-los a normativa
de contratacdo e a gestdo desses servicos,

na busca de oportunidades de melhoria nos
contratos.

Por meio do projeto Estela, criado pela companhia
em 2005 em varios paises da América Latina,

os técnicos de instalagdo e reparo de servigos a
clientes dos nossos parceiros passam por uma
formacao online e presencial, o que permite

criar um sistema de gestao para sua melhora

no atendimento ao cliente. No total, j& foram
certificados 4.743 técnicos no Brasil, dos quais
2.200em 2012.

Tais iniciativas reforcam o desejo de sermos
reconhecidos por nosso modelo sustentavel de
alianca estratégica com nossos parceiros, que nos
permite oferecer um servigo de alta qualidade aos
nossos clientes.
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Conscientes da responsabilidade que temos para com nossos acionistas

e investidores, aprofundamos a adocao das melhores praticas de

governanca, que nos permitiram fazer parte, em 2012, do indice de

Sustentabilidade Empresarial da BM&F Bovespa

ATelefonica Vivo considera que to importante
quanto gerar valor aos investidores é disponibilizar
a eles toda ainformacdo de interesse para
facilitar suas decisoes e reduzir suas incertezas.
Paraisso, possuimos normas e politicas internas
destinadas a tornar nossas praticas sempre

claras e objetivas, e disponibilizamos informacoes
relevantes por meio de um portal na internet com
versdes em portugués (www.telefonica.com.br/
ri) e inglés (www.telefonica.com.br/ir). Todos os
comunicados, fatos relevantes, demonstragoes
contabeis e outros documentos societérios sao
arquivados nos 6rgdos reguladores — Comissao

de Valores Mobilidrios (CVM), no Brasil, e Security
Exchange Commission (SEC), nos Estados Unidos.

Adicionalmente, a equipe de Relacdes com
Investidores promove reunioes com analistas

e acionistas para esclarecer ddvidas. Em 2012,
foram realizadas cerca de 200 reunides, incluindo
contatos diretos e por telefone.

A Telefonica Brasil possui agdes ordinarias (ON) e
preferenciais (PN) negociadas na BM&FBovespa
sob os simbolos VIVT3 e VIVT4, respectivamente.
A companhia também possui ADRs negociados
na NYSE (a Bolsa de Valores de Nova York), sob o
simbolo VIV.

A entrada da Telefonica Brasil na oitava carteira
do indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE),
da BM&FBovespa, em 2012, representou um
reconhecimento a nossa busca constante pela gestao
responsavel de nosso negdcio, compativel com as
demandas crescentes do mercado por investimentos
responsaveis. As acdes VIVT3 e VIVTL encerraram
2012 cotadas a R$ 43,65 e R$ 49,00, apresentando,
respectivamente, desvalorizacdo anual de 8,7%

e 5,6%, frente a uma evolucdo de 7,4% do indice
Bovespa. As ADRs finalizaram o ano cotadas a

US$ 24,08, retraindo 13,4% no ano, frente auma
evolucio do indice Dow Jones de 5,3% no periodo.

0 volume médio diario das acdes VIVT3 e VIVT4
no ano foi de R$ 770,3 mil e R$ 53.207,1 mil,
respectivamente. No mesmo periodo, o volume
médio diario de ADRs foi de US$ 43.000,8 mil

Os dividendos declarados sobre o lucro de 2012
totalizaram R$ 4.271,3 mil, resultando em payout
proposto de 96% e um dividend yield de 8%.

De acordo com o Estatuto Social, o Conselho
de Administracdo da companhia é composto
de um minimo de 5 (cinco) e um maximo de 17
(dezessete) membros, com mandato de trés
anos, sendo permitida a reeleicdo. No periodo
a que se refere este relatorio, o Conselho de
Administracdo da companhia era composto por
15 membros, todos acionistas, sendo um deles
eleito pelo voto das agoes preferenciais, em
votacao separada, e os demais eleitos pelo voto
geral das acoes ordinarias.

As deliberagoes tomadas nas reunides sdo sobre
temas significativos de sua competéncia, entre os
quais se destacam:

Pagamento de dividendos e juros sobre
capital proprio aos acionistas;

Eleicao de administradores;

Aprovacao de demonstracoes financeiras e de
orcamento da sociedade.

Executivos da companhia sdo convidados a fazer
apresentacdes em reunides do Conselho sobre
temas relevantes para os negdcios da empresa.

Na Assembleia Geral de abril de 2013, a
remuneracao global dos administradores e
membros do Conselho Fiscal foi fixada em

R$ 29.812.600,00. N3o existe relagdo direta
entre essa remuneragao e a cotacao das acoes da
companhia no mercado.
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200

reunioes,
aproximadamente,
foram realizadas pela
equipe de Relagoes
com Investidores
para esclarecer
dlvidas de analistas
e acionistas
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Gestao

ambiental

As Tecnologias da Informacao e Comunicagao constituem um aspecto

fundamental dos nossos esforcos para sermos mais ecoeficientes

e fornecermos servicos que aliem a inovagao a menores impactos

ambientais

As Tecnologias da Informacao e Comunicagao
(TIC) estao cada vez mais presentes em nossas
vidas. Na Telefonica Vivo, acreditamos que o seu
papel transformador se estende a area ambiental,
pois, além de permitirem uma gestao eficiente

e mais econémica de recursos escassos, Como
energia e dgua, elas possibilitam a geragdo de
novas receitas.

Nossa politica nesse aspecto se traduz no
desafio de fazer com que o cumprimento da
legislacao, a gestdo ambiental e o controle

do uso de recursos caminhem juntos com o
objetivo de obter melhores indices de eficiéncia
em nossas operacgoes. Além de investirmos

nas possibilidades oferecidas pelas TIC sob
essa perspectiva, tomamos diversas medidas
para prevenir, diminuir e mitigar o impacto
ambiental em todas as nossas atividades, tanto
externamente, por meio da ado¢ao das melhores
praticas de gestao e critérios ambientais no
desenvolvimento responsavel da nossa rede,
quanto internamente, informando nossos
colaboradores sobre o tema e estimulando-os a
incorporar essas praticas no local de trabalho e
em seu dia a dia.

A ecoeficiéncia na Telefonica Vivo

A Telefonica Vivo define ecoeficiéncia como a
gestao eficiente que gera valor para a companhia
em aspectos como &gua, energia, residuos e
gases de efeito estufa (GEE).

Investimos em infraestruturas robustas a fim

de entregarmos um servico de qualidade. Essas
infraestruturas, como centrais telefonicas,
centros de supervisdo, esta¢des radio base
(ERBs) e prédios administrativos consomem
muita energia. Assim, a necessidade de
colocarmos em préatica projetos de ecoeficiéncia,
para que possamos reduzir os nossos impactos
ambientais.

A economia ecoeficiente estd presente em todas
as nossas atividades, sobretudo nos produtos
de TIC e nas agoes ligadas ao desenvolvimento
responsavel da nossa rede. Trés aspectos tém
recebido atencdo especial neste Gltimo setor:
a geracdo de residuos na operagdo, 0 consumo
de energia (eletricidade e combustiveis) e

o impacto visual de nossas instala¢oes nos
arredores. Como atuamos em varios paises e,
no Brasil em todas as suas regides, precisamos
administra-los de forma homogénea. E por
isso que seguimos as diretrizes da norma
internacional ISO 14001.

Por meio desse sistema, que estabelece diretrizes
de gestao ambiental em todas as empresas do
Grupo Telefénica no mundo, buscamos melhorar
nosso desempenho ambiental alinhando as
melhores praticas nos paises onde estamos
presentes e adotando critérios de ecoeficiéncia
em toda a implantacdo de nossa rede.

Na cadeia de prestacao de servicos aos
nossos clientes, que abrange escritérios, lojas
e call centers, também geramos residuos,
consumimos energia e 4gua e emitimos GEE.
Atentos a isso, desenvolvemos programas

de gestdo de residuos e coleta de aparelhos,
acessorios e baterias.

Politica ambiental

Reconhecemos a importancia de adotar
uma politica ambiental, que defina o
posicionamento da companhia frente aos
inGmeros desafios no combate as mudancas
climéaticas e que nos oriente na ado¢do

de praticas que atendam as legislaces
ambientais e a minimizacdo dos impactos de
nossa operagao. Por isso, todas as operacoes
do Grupo Telef6nica se pautam por 10
compromissos, que formam a nossa Politica
Ambiental, aprovada em 2009.
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na implantacao
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Garantir o cumprimento das leis vigentes e de

todos os compromissos voluntarios assumidos pela
Telefénica em matéria de meio ambiente nos paises
onde opera; e adotar, de forma complementar e
conforme o principio de precaucao, normas e diretrizes
internas mais restritivas nos casos em que nao ha um
desenvolvimento adequado da legislacdo ambiental.

Nossa Politica Ambiental

Implantar sistemas de gestao ambiental que previnam
ou reduzam os eventuais impactos negativos das
atividades e infraestruturas da empresa no meio
ambiente, identificando e disseminando as melhores
praticas em todo o Grupo.

Aplicar a melhoria continua em toda a organizacao,

a partir da avaliagdo sistematica e periédica do
comportamento ambiental por meio de um indice
especifico e do estabelecimento de objetivos ambientais.

Usar sustentavelmente os recursos naturais,
promovendo a compra de produtos cuja origem e
fabricacdo sejam mais amigos do meio ambiente;
minimizando o consumo de matérias-primas e a geragao
de residuos; e fomentando a reciclagem, a recuperacdo
de materiais e o tratamento adequado de residuos.

10

N

Transmitir a cadeia de fornecedores e provedores de
servicos os procedimentos e requisitos ambientais
relativos a sua atividade com o Grupo Telefonica e
assegurar o cumprimento dos mesmos.

Estabelecer os processos necessarios para garantir a
comunicagao, a sensibilizagdo e a formacdo em matéria
ambiental dos colaboradores do Grupo.

Tornar plblico anualmente o comportamento ambiental
da organizacao, incluindo os indicadores mais relevantes
e os objetivos alcancados.

Ajudar a combater as mudancas climaticas, por meio
dareducdo interna de gases de efeito estufa e do
desenvolvimento de produtos e servicos que contribuam
para que outros setores possam reduzir suas emissoes.

Promover a criacao de servicos de telecomunicacao
que contribuam para o desenvolvimento sustentavel da
sociedade.

Trabalhar com outras organiza¢oes na busca de formas
de desenvolvimento mais sustentaveis.

/

Na gestdo responsavel dos residuos gerados em
nossa operacao, damos atencao especial aos
que contém algum composto perigoso, como
baterias e lampadas fluorescentes. Por isso,
possuimos contratos especificos que garantem o
seu descarte adequado por nossos fornecedores.
No caso dos cabos telefénicos, os residuos sdo

reaproveitados quando vendidos como sucata. 2.

1. Uso eficiente da agua - Controlamos o
consumo de agua na operacdo dos nossos
edificios. Em 2012, ele aumentou 96% em
relacdo ao ano anterior. O elevado percentual é

justificado pelo inicio de nossas atividades nos
edificios Eco Berrini e Datacenter Tamboré,
que exigiram um maior uso dos sistemas de ar
condicionado e de agua, e pelo fato de todos
os prédios com desativacdo programada

para 2013 ainda estarem em funcionamento
naquele ano.

Eficiéncia na gestao do consumo de

papel — Durante 2012, nossos escritérios
consumiram 2.961 toneladas de papel branco
com a certificagdo Forest Stewardship Council
(FSC), indicativa de que a madeira usada para
fabrica-lo vem de &reas de manejo florestal.

2011 2012
Papel (toneladas) 2.786,01 2.961,00
Agua (m?) 1.138.462,33 2.421.776,25
2011 2012
Cabos (kg) 5.688.385 8.799.419
Baterias (kg) 389.920 798.482
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Outra forma que encontramos para reduzir o nosso impacto ao meio ambiente, otimizar recursos

e facilitar a vida de nossos clientes foi a implantacao dos servicos de Conta Online e Débito

13,13%

Automatico. O cliente que adota a Conta Online recebe por meio virtual uma fatura mais completa
que a fatura impressa. Por ela, é possivel ter acesso ao histérico de contas e consultar todas as
informacGes necessarias, sem acumular papel. Ja o Débito Automatico, além de contribuir com a
economia de papel e tinta, poupa a atmosfera dos gases de efeito estufa que seriam emitidos caso o

cliente precisasse se deslocar até o banco.

Por meio de iniciativas variadas - o envio de 2 milhdes de e-mails marketing, 35 milhdes de
mensagens em faturas Vivo Mével e 19 milhdes de torpedos SMS - para incentivar a ativagao

do servico por meio do Meu Vivo Web e USSD (tecnologia utilizada para envio de mensagens
instantaneas curtas pelo celular), conseguimos fazer com que a solucdo avangasse de menos de
4% dos clientes, em 2011, para 13,13% deles em 2012, num total aproximado de 1,5 milhdo de
usuarios. Porém, sabemos que ainda temos muito a evoluir nessa area. O acesso a fatura sem papel
pode ser feito pelo endereco http://www.vivo.com.br/contaonline/

Esse volume é bastante parecido com o de
2011. As iniciativas de incentivo a reducao
desse recurso se estenderam aos nossos
clientes, por meio do estimulo a fatura sem
papel (ver mais informacdes no quadro Fatura
sem papel, acima).

dos nossos clientes
optaram pela Conta Online
em 2012, um avanco
de quase 10 pontos
percentuais em
relacao ao ano anterior

sdo os procedentes de equipamentos
elétricos e eletronicos da rede e de nossos
escritérios, enquanto os mais perigosos sao
as baterias.

Todos os materiais provindos das nossas redes

que podem ser reutilizados na instalacao e

3. Eficiéncia na gestdo de residuos - A
geracdo de residuos é um dos principais

manutencao de outras sdo destinados aum
Centro de Distribuicdo da Telefonica Vivo.

Além disso, oferecemos aos nossos clientes e
ndo clientes a possibilidade de descartar seus
aparelhos em desuso em um de nossos pontos
de coleta, a fim de serem destinados para a
reciclagem (ver mais informagdes no quadro
Descarte consciente, abaixo).

aspectos ambientais da nossa atividade.
Como sao de tipos variados, seu
gerenciamento é feito separadamente, em
funcdo de sua periculosidade. Depois dessa
etapa, eles seguem para tratamento a cargo
de empresas autorizadas. Os mais relevantes

Descarte consciente

Celulares, baterias e acessorios ndo podem ser descartados no lixo
comum, pois seus componentes podem contaminar o solo e lengbis
freaticos. E por isso que o descarte consciente é tdo importante.

A Telefonica Vivo foi a primeira operadora a langar um programa de logistica
reversa de celulares, acessérios e baterias: o Recicle seu Celular. A iniciativa
estreou em 2006, ainda como piloto, em Brasilia, Rio de Janeiro e Sdo Paulo,
e hoje abrange todo o Pais, com mais de 3,6 mil pontos de coleta.

0 material é levado para um centro de armazenamento em Sao Paulo,
que realiza a triagem e o envia para os Estados Unidos, onde é feita a
reciclagem. Depois desse processo, ele é reinserido na inddstria como
matéria-prima para novos produtos de varios tipos.

Desde o seu inicio, 0 programa ja reciclou 2.893.416 itens, entre os

quais 962.253 aparelhos celulares. Ainda é um niimero baixo, se
considerarmos que, a cada 10 milhoes de celulares vendidos e reciclados,
reverteriamos para o mercado 173 toneladas de metais e 300 toneladas
de plastico. Porém, estamos desenvolvendo mecanicas para estimular o
descarte desses itens.

Em 2012, o Programa Recicle Seu Celular esteve presente em alguns
dos nossos eventos, como o Vivo Open Air e a Campus Party Recife,

além de uma acdo de voluntariado na Regido Centro-Oeste, que gerou a
arrecadacdo de R$ 9.450,00, repartida entre quatro creches.

No mesmo ano, a Telefénica Vivo assinou o Termo de Compromisso
SMA/SP com a Secretaria do Meio Ambiente (SMA), junto com as outras
operadoras de telefonia, para o programa de Responsabilidade Pos-
Consumo dos aparelhos, acessorios e baterias de celulares, atendendo a
resolugao SMA11/2012.

Histérico do
Programa Recicle

seu Celular

2007 2008 2009 2010 2011 2012 Total
W 242255 1232818 535269 135699 325801 421574 2.893.416
131.126 588.842  112.429 39.970 3.245 36.641 962.253

M Itens (unid.) Aparelhos celulares (unid.)
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Coleta Seletiva nos prédios da
Telefonica Vivo

Implantado desde 2011, nosso programa de
Coleta Seletiva tem o objetivo de descartar
adequadamente os residuos gerados em
nossos prédios administrativos e incentivar que
nossos colaboradores levem a pratica para seus
proprios lares. Ao fim de 2012, cerca de 15 mil
colaboradores eram atendidos em 17 edificios
em todo o Brasil. O gasto total com essa iniciativa
de manejo de residuos sélidos no ano foi de R$
750.523,60.

Housekeeping

Nos dias que precederam a mudanca de prédios
dos nossos colaboradores, promovemos o
housekeeping — o treinamento e a mobilizacao
desses profissionais para uma acao de limpeza
e organizacao do ambiente de trabalho. A ideia
era proporcionar nas pessoas um sentimento
de desapego e facilitar a introducao de um novo
modelo de trabalho que queremos adotar, com
menos papel e mais tecnologia. O resultado
desse movimento: acdes em 11 prédios, 10

mil colaboradores envolvidos, 53 toneladas de
papel (volume equivalente a 589 eucaliptos)

e duas toneladas de plasticos (matéria-prima
suficiente para a fabricacdo de 33.355 garrafas
PET de dois litros).

Cuidados com a rede

Arede, ou ainfraestrutura necessaria para
prestar servicos aos clientes, concentra

os aspectos mais relevantes, em termos
ambientais, das atividades das empresas

de telecomunicacdes. Por isso, temos
aprimorado ano a ano nossas praticas de
gestdo e os critérios ambientais adotados
para o desenvolvimento de nossa rede, e 2012
registrou novos avangos nesse aspecto.

Construcdes sustentaveis

As antenas representam, em partes, a Ultima
etapa antes de uma ligacdo chegar ao aparelho
de destino. Em partes porque isso tudo ndo
aconteceria se ndo fosse o trabalho de nossos
Datacenters, que controlam e supervisionam
dados e informacoes de nossos clientes, por
meio de servidores, sistemas de armazenamento
seguros, banco de dados, periféricos, redes de
acesso, softwares e aplicativos.

Em 2012, contdvamos com seis Datacenters no
Brasil, responsaveis por monitorar as redes movel
e fixa. Eram eles:

Novo Datacenter Tamboré (movel)
Berrini (mbvel)

Tamboré SIS (fixa)

Campinas (movel)

Ipiranga (fixa)

Osasco (fixa)

LK R I R e 4

Essas infraestruturas consomem muitos recursos
naturais durante a sua construcao e operagao.
Porisso, temos investido em edificacdes que
visam minimizar os impactos ambientais gerados,
além de contribuir para a melhoria da qualidade
na salde dos seus usuarios. Exemplo disso é o
nosso mais moderno Datacenter, o Tamboré.

Sustentavel desde a construgdo, com madeiras
certificadas e captagdo de agua de chuva para
utilizacdo em sanitarios e limpeza em geral, ele
foi o primeiro projeto da América Latina a receber

Aspectos ambientais de implantacao da
rede e resposta da Telefonica Vivo

1. Planejamento da rede

)

-
=» Impacto potencial no uso do solo
\-) Preocupacao social

&

® O | Selecdode sites

® | Estudo de impacto ambiental

Andlise de fragilidade visual

Participagao na comunidade

Medicdo de campos eletromagnéticos

‘<

2. Construcao

e . M
=» Impacto visual
-» Geracao de residuos

C) Campos eletromagnéticos )

() Reducao de impacto visual

® | ® | Gestdo de residuos

3. Operacao e manutencao

|<

(-) Campos eletromagnéticos )
=» Geracdo especifica de residuos e ruido
=» Consumo de energia

k-) Emissao de gases de efeito estufa )

Medicdo de campos eletromagnéticos

® | Informagdo e transparéncia

©® | Controle de ruido

® | Gestdo de residuos

4, Desmantelamento

|<

—/

[-) Geracdo de residuos e ruido

([ Restauracao de paisagem

® | ® | Gestdo de residuos

@ Rede movel ©® Rede fixa
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a certificacdo internacional LEED Gold. Outorgada
pela U.S. Green Building Council (USGBC),
organizacao nao governamental norte-americana
que colabora no desenvolvimento da inddstria

de construcdo sustentavel no mundo, o LEED
(sigla de Leadership in Energy and Environmental
Design) é hoje o sistema de certificagdo
ambiental de edificagdes mais reconhecido
internacionalmente.

Geralmente, metade da energia gastaem Tl é
utilizada em iluminacdo e refrigeracdo. Por isso,
o Datacenter Tamboré conta com sistemas e
equipamentos que consomem 40% menos
energia que os tradicionais. Além disso, utiliza
lampadas de LED, sensores de presenca e ar-
condicionado controlado por ambiente e com
programacao horaria, o que nos auxilia a atingir o
maximo de eficiéncia energética no edificio.

A estrutura tem telhas brancas, que reduzem

o consumo de energia ao diminuir a carga
térmica do prédio, e pisos claros na area de
estacionamento, que reduzem a absorcao

do calor. Essa combinacao evita o fenémeno
chamado “ilha de calor”, que ocorre a partir da
elevacao da temperatura de uma area urbana se
comparada a uma zona rural.

Para estimular a adocao de transportes
sustentaveis, o Datacenter Tamboré dispoe de
um bicicletario com 25 vagas, além de vestiarios
masculino e feminino para os colaboradores que
aderirem a essa causa.

Além do Datacenter Tamboré, a Telef6nica

Vivo tem outro grande destaque em termos

de construcdo sustentavel: o Eco Berrini, novo
edificio-sede da empresa, que congrega hoje
mais de 5 mil colaboradores. Ele recebeu em 2012
o maior nivel de certificacdo em aspectos de
construgdo sustentavel, o LEED Platinum.

0 edificio alugado, com 47.000 m? e 32

andares, interessou a empresa por ter varias
caracteristicas que reduzem os impactos ao

meio ambiente e proporcionam bem-estar aos
seus ocupantes. Além disso, o prédio concentra
os colaboradores em um eixo de deslocamento
de fécil acesso a duas grandes vias de S3o Paulo

e aos outros edificios da companhia na cidade,
melhorando a mobilidade urbana e a qualidade de
vida das pessoas.

Na construcao, foram usados materiais com
alto grau de conteldo recicldvel e madeira com
a certificacdo de origem da Forest Stewardship
Council (FSC).

A cobertura do prédio tem placas de energia solar,
que permitem economia de 40% no consumo de

agua e 30% no de energia. O consumo de energia
também é obtido com o sistema de iluminacao,
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40%
é areducdo no consumo
de energia obtida com os
sistemas e equipamentos
do Datacenter Tamboré,
na comparagao com os
tradicionais

Caracteristicas Eco Berrini

Datacenter

Toda madeira utilizada na construgao recebeu a

Mais de 75% da madeira incorporada no projeto

Materiais - - . . . . - .
certificacdo de origem FSC (Forest Stewardship Council)  recebeu certificacdo de origem FSC.
Economia de 30%. Geragao de energia solar, lampadas Economia de 28,91%. Sistema de ar condicionado
Energia reguladas de acordo com a iluminagdo natural e uso de e iluminagdo de alta eficiéncia, equipamentos de Tl
energia solar na cobertura. eficientes.
. . Economia de 74%. Uso de torneiras e descargas
Economia de 40%. Tratamento e aproveitamento de ? < g
. - Lo : com sensores que reduzem o consumo de agua.
A aguas pluviais para irrigacao, abastecimento dos vasos . PR .
Agua As bacias e os mictérios sdo abastecidos pela

sanitarios e de torres de resfriamento do sistema de
condicionamento de ar.

agua tratada da Estacdo de Tratamento de

Esgoto (ETE).

*A economia comprovada do Eco Berrini e do Datacenter foi feita a partir de comparagdes com infraestruturas similares.
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que inclui ldmpadas com sensores de presenca
nos espacos comuns de trabalho, e as fachadas
inteligentes, que aproveitam melhor a luz do Sol.

As aguas da chuva e as residuais (originarias do
consumo em pias e chuveiros) sao tratadas e
aproveitadas parairrigacao e abastecimento dos
vasos sanitarios e das torres de resfriamento do
sistema de ar-condicionado. O uso mais racional
da agua também esté presente nos sistemas de
duplo acionamento nas descargas, nos mictorios
e torneiras com sensores para fechamento
automatico e nos chuveiros e torneiras gerais
com controle de vazao.

0 edificio dispde de coleta seletiva e possui
cuidados especiais com a acessibilidade. Nesse
Gltimo aspecto, destacam-se a area livre que
privilegia a circulacao de pedestres, as rampas de
acesso e elevadores com sistemas espaciais para
pessoas com deficiéncia, inclusive visual.

Desenvolvimento responsavel da rede
Para que possamos chegar a mais lugares
com nossas redes e conectar as pessoas com
qualidade ainda melhor, é necessario ampliar

nossa infraestrutura, mas sem interferir
negativamente nos espacos urbanos. Para

isso temos investido em projetos inovadores,
como o site sustentdvel. Essa alternativa
permite a substitui¢do de torres metalicas

por uma infraestrutura semelhante a de um
poste de iluminacao, na qual a maior parte

dos equipamentos é instalada abaixo do solo,
reduzindo assim o impacto visual. A nova solucao,
100% nacional, é desenvolvida pela equipe

de engenharia da Telef6nica Vivo e atende as
caracteristicas de transmissdo da tecnologia 4G
no sentido de oferecer um servigo mais eficiente
e com mais qualidade.

O site sustentavel apresenta uma série de
vantagens ambientais: ndo emprega nenhum
gas nocivo, previne roubos de equipamento e
corrosdo causada pela salinidade gragas a sua
localizagdo e, por nao ter motor gerador, nao
utiliza diesel. Seu consumo de energia é cerca de
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10%

é areducdo no consumo
de energia obtida com o

site sustentavel em
relagao aos sencillos

100%

de tecnologia nacional é
usada no site sustentavel

10% menor.

Outra solucao introduzida no Brasil pela
Telef6nica Vivo sao os postes que integram
iluminagao e telefonia, os sencillos. Eles sao

()

Caracteristicas Site Tradicional

Site Hibrido

Roof Top

Site Sencillo

Site Sustentavel

. . Alto (rede elétrica e
Energia consumida (

Alto (70% abastecido por
fontes renovaveis da edlica

Baixo

Baixo

Baixo

GMG temporario) e 30% outras fontes) (rede elétrica)  (rede elétrica) (rede elétrica)
Poluicao visual Alta Alta Baixa Baixa Muito baixa
Poluicdo sonora Sim (controlado) Sim (controlado) 0 0 0
Tempode 90 90 30 5-10 5-10
construcdo (dias)
Poste 1000 na base Poste 1000 na base
. Mastro 3m de
Diametro do poste/ Torre 6000 Torre 6000 altura / base 400 300
Base torre (mm) base do base do 03X03
triangulo triangulo
Poste/Torre (m) 20-80 20-80 N/A 18 8-15
Salinidade ao mar Sim Sim Sim  Sim nas caixas Nao
Contéineres, casa Contéineres, casa Subterraneas
Caixas padrao, gabinetes padrao, gabinetes Gabinete Aéreas perm|.t|ndo
ou internamente em ou internamente em no poste estanqueidade
prédios de centrais prédios de centrais dos equipamentos
Gabinetes 2a3 2a3 la2 2 1
Ventilagdo forcada Sim Sim Sim Nao utiliza Nao utiliza
Gabinete - Nao Gabinete - Nao
Gafs.es de - - Nao Nao Nao
relrigeracao Contéineres, casa padrdo  Contéineres, casa padrdo utiliza utiliza utiliza

(ar condicionado) ou internamente em

prédios de centrais - Sim

ou internamente em
prédios de centrais - Sim
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menores e bem mais discretos do que as
torres tradicionais, passando muitas vezes
despercebidos nas cidades. A companhia
jaimplantou 222 sencillos, sendo 77 em
2012. O baixo custo do investimento em sua
infraestrutura o torna também muito atrativo
para o negdcio.

Tanques de combustivel

A Telef6nica Vivo possui depdsitos de
combustivel para grupos geradores (fontes
principais ou auxiliares de energia) e desenvolve
desde 2004 um projeto para substituir e adequar
tanques de armazenamento. Anteriormente,

o projeto envolvia somente os tanques das
Centrais Fixas. Em 2012 realizamos um estudo
para se incluirem os sites da operacdo mével

na adequacgdo de seu armazenamento de
combustivel, o qual foi aprovado em nivel global
e iniciado.

Controle acistico

Dando sequéncia a meta de melhorar o
tratamento aclstico em centrais telefonicas, a
Telefonica Vivo fezem 2012 novas adequacoes
nesse sentido, que envolveram um investimento
deR$511.842,88.

Emissoes eletromagnéticas

Qualquer ligacdo de um telefone mavel para outro
origina emissdo de ondas eletromagnéticas,
captadas pelas antenas das Estacdes Radio-Base
(ERBs), que as transmitem para uma central. Por
meio de cabo de fibra 6ptica, cabos de cobre ou
ondas de radio, essas ondas chegam a central
mais préxima do nimero chamado, cuja ERB

se encarrega de transmiti-las até o aparelho do
receptor. Essas ondas sdo baixas (apenas 20
watts, enquanto um televisor emite 50 mil watts)
e ndo ha evidéncias de que causem problemas a
salde da populacdo do entorno das antenas.

0 atendimento as exigéncias legais nacionais
relativas as emissdes eletromagnéticas

é premissa para a instalacdo das nossas
infraestruturas. Além disso, todas as operacdes
das ERBs da Telefdnica Vivo estao de acordo

com os critérios estabelecidos pela International
Commission on Non-lonizing Radiation
Protection (ICNIRP), que faz parte da Organizacdo
Mundial da Satde (OMS).

Realizamos medi¢des dos niveis de campo
elétrico, magnético e eletromagnético de
radiofrequéncia originarias de todas as nossas
ERBs, em conformidade com a Legislagdo n°®
11.934, de 5 de maio de 2009, fazendo laudos
radiométricos em intervalos maximos de cinco
anos. Em 2012, esse trabalho foi realizado em
2.159 sites em todo o Pais.

Sustentabilidade nas novas lojas Vivo

Aos poucos, temos revisado o layout e o padrao
de arquitetura de nossas lojas préprias, com o
intuito de proporcionar uma melhor experiéncia
de compra por meio de inovacdo, qualidade,
conforto, acessibilidade e sustentabilidade.

Esse Gltimo aspecto recebeu cuidados especiais
no uso de matérias-primas menos agressivas ao
meio ambiente:

Pisos sintéticos fabricados com cerca de 67%
de material reciclado

Mbveis feitos com madeira certificada

Expositores produzidos a partir de plasticos
reciclados

lluminagdo com ldampadas LED, que
consomem até 85% menos que outros tipos

Comunicagao digital que reduz a quantidade
de impressoes e contribui para a economia
de itens como papel e tinta, entre outros
detalhes

Atualmente, ha 13 lojas construidas atendendo a
critérios de sustentabilidade.
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Aplicativos verdes 6 m i I

Em 2012 promovemos o desenvolvimento de aplicativos relacionados a questdes de sustentabilidade, downloads de
a fim de colaborar ainda mais com a sociedade por meio da tecnologia. Dentre os aplicativos criados, os aplicativos
quais ja somam hoje mais de 6 mil downloads e 33 mil acessos, merecem destaque: .
relacionados
Em junho de 2012 langamos o aplicativo Rio+20 Vivo, um guia com as informacgdes mais a quest()es de
importantes sobre a Conferéncia das Nacdes Unidas sobre Desenvolvimento Sustentavel, realizada no sustentabilidade
Rio de Janeiro naquele més. Criado para facilitar a vida de quem foi acompanhar o evento e contribuir

para disseminar os temas em discussao, o aplicativo continha informagdes sobre a agenda de palestras crla(jos p.ela
(personalizada e com lembretes), local das atividades, servicos de utilidade e noticias do evento em Telefnica Vivo em
tempo real, por meio de parceria com o Portal Terra e a revista Pagina 22. As pessoas que fizeram o 2012 Jé foram feitos

download do Rio+20 Vivo tiveram acesso a outras funcionalidades, como uma linha do tempo que
permitia a interacao entre participantes e compartilhamento nas redes sociais.

0 aplicativo, desenvolvido por um dos nossos colaboradores e vencedor
do concurso interno Vivo Meu App, apresenta informacdes detalhadas sobre o programa de coleta
seletiva da Telefonica Vivo, mostrando que tipo de material deve ser colocado em cada coletor e quais
podem ser reciclados, dicas para o descarte correto e area para esclarecimento de dividas e sugestdes.
Disponivel para Android e iPhone, o aplicativo também pode ajudar profissionais de outras empresas a
implantar ou difundir programas de coleta seletiva entre os seus colaboradores.

Promovemos mais uma vez, na quinta edi¢do da
Campus Party em Sao Paulo, a maratona de criacdo de aplicativos,
que contou com a participacao de mais de 50 desenvolvedores, entre
profissionais e iniciantes, sob os temas de Sustentabilidade, Esportes
e Educacdo. Utilizando as plataformas BlueVia e Vivo Meu App,
alguns desenvolvedores venceram a competi¢do com a criagcao dos
seguintes aplicativos sustentaveis:

* Metronibus - Incentiva o uso de transporte ptblico de forma
eficiente e inclusiva. Com o envio de um SMS informando onde a
pessoa esta e em que lugar pretende chegar, o app indica a melhor
opgao de rota.

Ecomania - Apanhado de dicas para o dia a dia sobre consumo
consciente, meio ambiente e sustentabilidade. Faz link com a
plataforma E-lixo, que permite ao usuario encontrar o local mais
proximo para descarte de lixo eletronico.

iSaveWorld - Traz informacdes sobre consumo consciente e de preservacdo do planeta. Apresenta
contelidos extraidos das redes sociais do Greenpeace.

Salve os Seres — Apresenta os principais representantes da fauna e flora brasileira ameacgados de
extin¢do. Oferece informagdes em tempo real da SOS Mata Atlantica e do Greenpeace.

Bus Stop - Criado para melhorar a mobilidade urbana por meio do uso de transporte coletivo e
alternativo. Indica pontos de 6nibus mais préximos e informa sobre o transito, além de apontar quais

meios de transporte causam mais impacto ao meio ambiente.

* Fauna Interativa — Re(ine informacdes sobre a fauna brasileira, dividindo-a por estados e regides.

* Fuel Control - Mostra qual combustivel é o mais econémico, a taxa de consumo e o custo-beneficio,
levando em conta seu preco atual, além da marca e modelo do veiculo.
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Tecnologias

verdes._

A Telefonica Vivo investe em inovacoes tecnoldgicas capazes

de reduzir as emissoes de gases de efeito estufa e melhorar a

qualidade de vida das pessoas

Como grande empresa de telecomunicacoes
que somos, consumimos um alto volume de
energia e de matérias-primas na manutencgao de
nossas infraestruturas, que garantem a melhor
cobertura de rede e de boas conexoes.

Nosso consumo de energia é utilizado em

grande parte para alimentar os equipamentos

e as redes de comunicacado e responde por
aproximadamente 80% de nossas emissoes de
gases de efeito estufa (GEE). Por isso, temos
trabalhado constantemente para reduzi-lo. Até
2015, queremos abater 30% de nosso consumo
energético global nas redes de telecomunicagdes
e 10% nos escritérios, em comparagao a 2007.

Além desse, assumimos o compromisso global

de reducdo de 30% em nossas emissoes diretas

e indiretas de gas carbonico equivalente (CO2e)
até 2020, em relagdo a 1,7 milhdo de toneladas de
2010, medidas por acesso de cliente equivalente.

A fim de cumprir este Gltimo compromisso,
estamos trabalhando nas seguintes frentes:

=» Melhorar a eficiéncia energética da rede com
projetos de reducdo de consumo de energia,
que representam 85% das emissoes de CO2e.

=» Diminuir o consumo de combustiveis fosseis
em geradores, substituindo-os por fontes de
energia mais eficientes e limpas.

=» Em frotas, utilizar veiculos hibridos, de menor
impacto ambiental, e melhorar sua gestao,
diminuindo os quilémetros percorridos.

-» Potencializar a geracao de energias
renovaveis onde a eletricidade é de dificil
acesso.

Eficiéncia energética

Seguimos trabalhando com as areas de
operagoes, compras e recursos humanos para
fomentar a eficiéncia energética e reduzir a
emissao de GEE em nossos processos. Essa
maneira de atuar torna mais agil aimplantacdo
das iniciativas e agrupa estratégias institucionais,
operacionais e de negdcio.

Para atingirmos a exceléncia na gestao da
energia e de carbono de nossa operacao,

é fundamental que a busca pelo alcance

de nossos objetivos seja verificada por
terceiros. A auséncia de dados na medi¢do das
emissoes se traduz no descumprimento dos
objetivos corporativos e, possivelmente, no
descumprimento de normas sobre medicdo de
emissodes ou objetivos obrigatérios de reducao
de CO2 que venham a existir.

Por isso, realizamos a quantificacdo do nosso
consumo energético e de nossas emissdes de
GEE com base no modelo global Greenhouse

Gas Protocol e na norma ambiental ISO 14064.
Por essa metodologia, é possivel conhecer
especificamente as emissoes de GEE controladas
diretamente pela empresa, denominadas Escopo

Reducao de emissoes com as TIC

Hoje, as Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) sdo responsaveis por cerca de
2,5% das emissoes de gases de efeito estufa do planeta. A maior parte disso vem da
energia necessaria para operar os milhdes de computadores, telefones celulares e os
bilhGes de televisores que quase sempre estao ligados em residéncias e escritorios.

Por outro lado, de acordo com a Unido Internacional das Telecomunicagoes (UIT), as TIC
tém potencial para ajudar a encontrar solucoes destinadas a reduzir os restantes 97,5%,
gerados por outros setores da economia, incluindo as cidades. Segundo o relatério Smart
2020, divulgado pelo The Climate Group, as novas solucoes de TIC apresentam uma
oportunidade para reduzir em cinco vezes as emissoes do proprio setor.
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1; as derivadas de sua atividade, mas geradas por
outras organizacoes (energia elétrica), chamadas
de Escopo 2; e as emissoes indiretas associadas
aviagens a trabalho e atividades envolvendo
logistica terceirizada, o Escopo 3.

De acordo com esse calculo, em 2012 a
Telefonica Vivo registrou a emissdo total de
100.569,11 toneladas de CO2e. Houve uma
expressiva reducao das viagens de avidao a
trabalho nesse ano.

Operacdes: eficiéncia

energética e econémica

Para alcancarmos a exceléncia na gestao de
energia e carbono, devemos tornar nossos
objetivos nesse sentido uma realidade
confirmada por meio da verificacdo externa de
nossos dados, pois o0 que ndo pode ser medido

ndo pode ser gerenciado, tampouco aperfei¢oado.

Assim, desenvolvemos anualmente um processo
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independente de averiguacao dos dados de
energia e emissdes com base nos procedimentos
globais de elaboracdo de inventario de energia e
C02. Contar com um inventario de emissoes de
GEE de qualidade nos permite medir a evolu¢ao
de nossas acdes para alcancar os objetivos de
reducdo de consumo de energia.

Em 2012, o consumo bruto atingiu
1.394.589.887,34 kWh (fixa e mbvel). Vale
destacar, ainda, que houve uma reducao bruta
de 113.739.220,51 kWh no consumo entre

fixa e mdvel em edificios técnicos, escritdrios

e call centers (1.036.013.215 kWh em 2011 e
922.273.994,49 kWh em 2012), o que representa
11% de queda na comparacao com o ano anterior.
Em relacdo a energia elétrica utilizada, 23%
provém de fontes renovaveis (desse total, 7%
corresponde a biomassa e 93%, a pequenas
centrais hidrelétricas), e temos a intencdo de
aumentar cada vez mais esse percentual.

Emissoes de CO2 (em toneladas)*
Telefonica Vivo 2012

Escopo 1

(Diretas)

Escopo 2
(Indiretas/eletricidade)

Escopo 3

(Indiretas/viagens
a trabalho)

5.934,64 3.509,64
;mk 91.124,83 \2\?
Total [-O—OC-

100.569,11

Consumo de energia Telefonica Vivo 2012 (em kWh)

M Consumo elétrico

Energia renovavel — Biomassa e pequenas centrais hidrelétricas (PCH)

I Autogeracdo de energia renovavel

Fixa

754.469.366

0

Total
1.394.589.887

00 6.950,00

* Houve aumento no nimero de edificios que compram no Mercado Livre: 128 edificios.

** Compra de energia de Mercado Livre de 3 edificios: TCB, VIVl e BAR.
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1.343

acoes foram propostas e executadas pelas empresas
parceiras para reduzir o consumo de energia desde o inicio
do programa de ganho compartilhado, em 2010

Ao longo de 2012, demos continuidade a uma
série de acdes de eficiéncia energética. Um
exemplo disso foi o programa que bonifica
empresas parceiras que economizam energia.
A prética incentiva os técnicos terceirizados

a verificar oportunidades de economia, como
quais equipamentos podem ser desligados
sem comprometer a qualidade de servico da
companhia.

Essa proposta é submetida a analise de um grupo
de engenheiros da Telefénica Vivo e, se aprovada,
é colocada em pratica. Quando se constata

uma economia real de energia, a companhia
compartilha parte desse ganho com a empresa
contratada. Esta repassa aos seus colaboradores
metade do valor, o qual é distribuido a cada seis
meses.

Desde o inicio do programa de ganho
compartilhado, em 2010, foram implementadas
1.343 agbes (propostas e executadas pelas
empresas parceiras) para reduzir o consumo

de energia. Elas resultaram em uma economia
de 45,29 GWh e reducao nos custos para a
Telefonica Vivo de R$ 8,86 milhdes.

Mantivemos ainda outras a¢oes, como o uso de
sensores de temperatura e aproveitamento de ar
externo para diminuir o consumo de energia de
aparelhos de ar condicionado (que representam
50% da energia gasta nas operacdes). Também
fizemos experiéncias em nossos sites, como a
implementacao do site hibrido, que emprega
energia oriunda de fontes mistas. Instalado de
forma pioneira no estado de Sao Paulo, o site
utiliza 36 placas solares, duas turbinas edlicas,
um banco de baterias e um grupo motor gerador
(motor de caminhao com um gerador de energia
acoplado).

Os painéis solares e as turbinas foram
dimensionados para suprir diretamente a
necessidade de energia dos equipamentos da
Estacdo Radio Base (ERB). Quando ha falta de sol
e/ou vento, a energia é preenchida por um banco
de baterias, cuja capacidade de abastecimento
chega a dois dias. Caso a carga nas baterias seja
reduzida em 50%, o sistema controlador acionara
automaticamente o grupo motor gerador.

Essa solucdo ja tem sido utilizada nas regides
Norte, Nordeste e Sudeste, em sites no Para, no
Piaui e em Teres6polis (RJ), para atender lugares
com dificil acesso a rede elétrica.

A fim de compartilhar melhores praticas sobre
economia e eficiéncia energética entre as
empresas do Grupo no mundo, foi realizado o
segundo Workshop Global de Energia e Mudanga
Climatica, em 2012, no Chile.

Compras: eficiéncia energética

na cadeia de suprimento

A fim de aumentar a nossa eficiéncia energética,
temos colocado em prética politicas e
procedimentos que incluam critérios nesse
sentido nas compras de produtos e servigos.
Desde 2010, o consumo energético é considerado
no processo global de selecdo dos fornecedores.
Para isso, utilizamos a varidvel de consumo
energético na andlise de Total Cost Ownership
(Custo Total de Posse, abreviado em inglés para
TCO). Dessa forma, temos fortalecido nossas
atividades em trés eixos:

-» Incorporacao e solicitacao de requisitos
de eficiéncia energética no TCO de produtos
de rede. A analise de tais requisitos nos leva a
tomada de decisdo de incorporar a variavel de
eficiéncia energética no TCO.

Uso de energia renovavel

36

placas solares, duas
turbinas edlicas, um
banco de baterias e
um grupo motor
gerador sao usados no
site hibrido, o primeiro
a serimplementado
em Sao Paulo

Em 2012, a Telefonica Vivo foi reconhecida pela Cdmara de Comercializacdo de Energia
Elétrica (CCEE), 6rgao vinculado a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), como a
empresa brasileira com o maior nimero de unidades consumidoras no mercado livre de
energia. Isso significa que temos a maior quantidade de prédios abastecidos por energia
renovavel — proveniente de pequenas centrais hidrelétricas e de usinas de cana de aglcar
(biomassa). A utilizagdo dessa energia, em substituicdo aos combustiveis fésseis, reduz
muito o impacto no meio ambiente, ja que provém de recursos naturais e possui baixa

emissao de carbono.

Hoje, a energia renovavel que compramos no Brasil é utilizada por 100 centrais
telefonicas, um Centro de Supervisao de Rede (CRSO) e dois prédios administrativos.
Representa um consumo médio anual de mais de 25 milhdes de kWh, que equivale a
quase 30 milhdes de banhos de 15 minutos. Ela ainda evita a emissao de gas carbonico
equivalente a 6,4 mil carros movidos a gasolina rodando 800 km/més.
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4.000 kWh

foi a economia obtida com a atuacao da empresa durante o movimento A Hora
do Planeta, o correspondente ao consumo mensal de 100 chuveiros elétricos

Homogeneizacao de critérios e precos nas
decisdes de compra de energia no mercado
elétrico.

Critérios de eficiéncia energética na
padronizacdo de equipamentos de rede. Um
dos objetivos é repassar esses critérios para
equipamentos de clientes.

Nossos fornecedores sdo parceiros naturais

para a melhoria de nossa eficiéncia energética.

A medida que compramos equipamentos,
infraestruturas e servicos mais eficientes, nossos
gastos e emissoes de CO2 sao reduzidos. Por isso,
acreditamos que, ao estendermos a cultura de
mudancas climéticas aos nossos fornecedores,
também criaremos uma economia mais
sustentavel.

O projeto de eficiéncia energética em compras
é baseado no projeto global de compras
responsaveis (ver capitulo Relacionamento
com fornecedores, em Dimensao Econdmica,
a pag. 23), a fim de otimizar as relagcdes com os
distintos fornecedores em nivel global.

Colaboradores: uma cultura

de eficiéncia energética

A fim de contribuir com o cumprimento de
nossos objetivos ambientais, trabalhamos com
as areas de recursos humanos globais e locais
para promover politicas de eficiéncia energética
nos escritdrios, em mobilidade e na redugao
das viagens a trabalho. Fomentamos o uso de
ferramentas Green TIC de colaboragdo remota,
como a videoconferéncia e salas de telepresenca,
que simulam reunides de forma realista, nas
quais os participantes tém a impressao de estar
sentados a mesma mesa.

Em marco de 2012, apoiamos novamente o
movimento “A Hora do Planeta”, um ato simbdlico
promovido mundialmente pela organiza¢ao nao
governamental internacional World Wide Fund
for Nature (WWF) no qual governos, empresas

e populagdo demonstram sua preocupagao

com o aquecimento global apagando as luzes
durante uma hora. Nao sé apagamos as luzes de
nossos principais prédios administrativos, como
incentivamos clientes, colaboradores e parceiros
a aderir ao ato.

Para promover a acao ao publico interno,
preparamos um video de divulgacdo enviado

por e-mail a todos os colaboradores. Também
enviamos 1,5 milhdo de SMS para clientes de

20 estados brasileiros e incentivamos nossos
colaboradores a disseminar a agdo em suas
redes sociais. Com a acdo, deixamos de consumir
aproximadamente 4.000 kWh de energia elétrica
durante os 60 minutos, o que é equivalente ao
consumo mensal de 100 chuveiros elétricos
(considerando banhos de 10 minutos).

Clientes: TIC como o centro da solugao
Seguimos uma estratégia global de servicos
Green TIC centrada no desenvolvimento de
solucdes integradas, que permitam a outros
setores da economia e a nossos clientes ser
mais eficientes e reduzir suas emissoes de GEE,
além de facilitar a mitigacdo e a adaptacdo as
mudancas climéticas.

Em virtude das nossas caracteristicas como
empresa operadora de telecomunicacoes
integradas (movel e fixa), a Telefonica Vivo tem
conquistado um enorme espaco para trabalhar
no mercado green. Por meio de nossa area de
Inovacgao, temos buscado incluir tais solugdes em
nossos catalogos de produtos e servicos, para
que a gestdo de energia e recursos ambientais
tenha impacto nos setores estratégicos da
economia, como transporte, edificios, inddstria e
empresas de servicos.

Posicionamento

Green TIC Global

Clientes

e

. &

Sustentabilidade
comas TIC

Green TIC na
Telefénica

Caronas
inteligentes

Em 2012 incluimos a Telefonica
Vivo na plataforma Caronetas,
site de caronas inteligentes,
que integra colaboradores
para o compartilhamento

de automoveis, a fim de
estabelecer conexdes entre
eles, de reduzir custos e
emissoes de gases poluentes,
bem como de melhorar o
transito. Desde que ele foi
lancado em todos os prédios
administrativos da companhia
em S&o Paulo, logo ap6s o

Dia Mundial Sem Carro (22 de
setembro), 680 colaboradores

Operagoes
Colaboradores

Compras

ooo
ooo
70

oo
oo
i
dl
Sustentabilidade
a partirdas TIC

A
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colaboradores_

O respeito e a transparéncia nas relagdes com os nossos colaboradores

nos levaram a manter em 2012 uma elevada aprovacao entre 0s n0ssos

profissionais no Indice de Clima e Compromisso, mesmo em um periodo

de grandes transformacdes internas

Nossa equipe de colaboradores viveu em 2012
mais uma etapa de avangos no processo de
integracao, iniciado com a unificagdo de politicas,
processos, sistemas e praticas das operagoes fixa
e mével, no ano anterior. Seguindo no objetivo

de construir a maior operadora integrada do
Hemisfério Sul, a drea de recursos humanos
aprofundou a sua estratégia de elaboracdo de
uma cultura Gnica, que sintetiza as melhores
préticas desenvolvidas anteriormente na
Telefonica e na Vivo.

A gestao de pessoas evoluiu no sentido de
oferecer aos nossos colaboradores um ambiente
favoravel ndo apenas ao seu crescimento pessoal
e profissional, mas também & sua conscientizacdo
de que tém um papel ativo na melhora da vida
dos individuos. Em 2012, essas inten¢des foram
cristalizadas em programas e a¢oes unificados,
apresentados de forma transparente, que
facilitaram a integracao das equipes da recém-
incorporada TVA ao nosso quadro. O sucesso
dessa linha de atuacdo ficou evidenciado nos
resultados da pesquisa de clima interno realizada
em 2012: mesmo em meio ao processo de
sinergia entre os quadros de colaboradores

da Telefonica e da Vivo, que eliminou postos
duplicados, o indice de Clima e Compromisso
(ICC) manteve-se em 86%.

Essa informacao indica que estamos no caminho
certo e nos incentiva a trabalhar com &nimo
multiplicado no entrosamento cada vez maior
desse quadro e nas conquistas obtidas a partir
da sua atuacao talentosa e afinada com as
nossas metas, que nos tornarao uma empresa
cada vez melhor.

Clima laboral Telefonica Vivo
2010-2012 (%)

2012 2011 2010

86* 86* 81185

* A partir de 2011, a pesquisa recebeu dados ja integrados entre as
operagdes fixa e movel.

foi o Indice de Clima
e Compromisso

alcancado em 2012

Quadro de colaboradores
Telefonica Vivo 2011-2012

Variacao
2012 2011
(%) 43,9%
Quadro total* 19.481 21.338 -8,71
Namero de 8604 9714  -1143
mulheres

do quadro de colaboradores
da Telefonica Vivo é
constituido por mulheres

*Valores ndo contemplam estagiarios e trabalhadores temporarios.

Cuidados na reestruturacao

Momentos de reestruturacdo em empresas, como aqueles pelos quais passamos em 2011
e 2012, normalmente envolvem dispensas, e nesses casos procuramos tratar os colegas
que nos deixam da maneira mais humana e respeitosa possivel. Para isso, contratamos
uma das melhores consultorias de RH do mercado, a DBM, a qual nos deu uma valiosa
contribui¢ao para o processo de desligamento, participando de ac6es que abrangeram

desde o debate de critérios e de orientagdes aos gestores até o plano de comunicagao.
Todo o processo foi negociado com os sindicatos que representam nossos colaboradores,
e aqueles desligados receberam a oferta de uma consultoria de outplacement, para
orienta-los sobre reposicionamento da carreira e recolocacao. Em dezembro de 2012, 74%
dos profissionais que usaram a consultoria ja estavam recolocados. Todo o processo foi
negociado com os sindicatos que representam nossos colaboradores.
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Sabemos que nossos colaboradores sdo a

peca fundamental para alcancarmos nossos
objetivos de negbcio, e por isso buscamos atrair
procuramos atrair e reter profissionais de alto
desempenho oferecendo-lhes um ambiente de
trabalho caracterizado por muita integracao,
colaboragdo, confianca mutua e amplas
oportunidades de crescimento.

Em 2012, as politicas e praticas adotadas

pelo RH foram alinhadas mais firmemente ao
Bravo!+, o programa estratégico elaborado no
mesmo ano para levar a Telefénica ao posto
de melhor empresa global de comunicagdo no
universo digital. Os reflexos dessa iniciativa ja
apareceram no processo de contratacoes, que
acrescentou as competéncias técnicas outros
itens de selecao, como o empreendedorismo, a
transparéncia, a criatividade, a disposicao em
atuar de forma proativa e auténoma, aprender
novos conhecimentos e usar ao maximo seu
potencial.

A delimitacdo de objetivos é a base da
formagdo e do desenvolvimento dos nossos
colaboradores. O desempenho dos profissionais
é avaliado continuamente e, a partir dele,

é elaborado um plano de desenvolvimento
individual, que apresenta a pessoa as
oportunidades abertas pela empresa para

a sua evolucao. Tais oportunidades, que
abrangem nao apenas os colaboradores
efetivos, mas também os profissionais
parceiros, sao formatadas em diversos cursos

e treinamentos, todos sintonizados com as
competéncias essenciais para o negbcio e com o
aperfeicoamento de uma cultura empresarial de
adaptabilidade e inovacao.

Nesse sentido, as ferramentas educacionais
podem variar da formagdo presencial -
representada por eventos como cursos, oficinas,
seminarios e conferéncias — ao aprendizado

do tipo e-learning e a recursos como rotacoes
internacionais, mentoring e coaching.

Os investimentos em educagdo em

2012 atingiram R$ 42,990 milhdes, com
participacdes de colaboradores, efetivos

e parceiros, em mais de 216 mil horas de
treinamentos presenciais e mais de 59 milhoes
de horas em treinamentos online.
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Dimensao social

Inclusao de jovens no mercado de trabalho

A Telefonica Vivo proporciona um ambiente favoravel aos jovens talentos que almejam
iniciar sua carreira em uma companhia s6lida, que lhes dé oportunidade de crescimento
profissional. O primeiro programa de trainees apo6s a integracao foi lancado em setembro
de 2012. Com 30 vagas para jovens de S3o Paulo e do Rio de Janeiro, o programa foi
estruturado para desenvolvé-los em um ambiente estimulante e desafiador, com a
possibilidade de realizar um mddulo internacional, de participar de um job rotation e de
contar com um programa de desenvolvimento e aceleracao de maturidade profissional,
além de conduzir um projeto relevante na area de atuagao, com coaching e conceitos de
gestdo de projetos.

As principais agoes educacionais tiveram

como foco o desenvolvimento das liderancas,

0 engajamento na cultura do cliente, temas
corporativos e especificos das areas de negdcio,
formacao técnica e certificagdes em tecnologias
e metodologias. Foram registradas ainda as
participacdes de 160 colaboradores com subsidio
em especializagao e idiomas, de 65 colaboradores
incentivados a primeira graduacdo e de 113
colaboradores em programas internacionais,
além de 74 certificages em metodologias e
tecnologias.

E perceptivel o clima positivo despertado por
esse conjunto de iniciativas no nosso quadro de
profissionais. Além dos 86% obtidos no indice
de Clima e Compromisso, conquistamos 91% de
concordancia a afirmacéo “Estou motivado para
contribuir com meu trabalho e esforgo para o
éxito desta empresa”, apresentada na pesquisa
de clima de 2012.

43 milhoes

de reais, aproximadamente, foram investidos em
programas de treinamento em 2012
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O objetivo de atrair e manter talentos num
meio muito competitivo leva a nossa politica
de salérios e de remuneracdo a estar sempre
em sintonia com a faixa superior do mercado.
Consideramos que o mérito no desempenho
individual, evidenciado no cumprimento de
metas, sempre é motivo de reconhecimento.

A remuneracao total recebida pelos nossos
colaboradores é composta pela remuneragao fixa
(salério base), por programas de remuneragdes
variaveis e por um grande leque de beneficios —
somente em 2012, estes Ultimos foram objeto
de um investimento de mais de R$ 305 milhdes
da empresa. Fazemos um esforco continuo para
que o desenho e os critérios de remuneracdo
utilizados pela empresa sejam conhecidos por
todos os nossos profissionais.

Nossa politica para o salario nominal é paga-lo na
média do segmento de mercado no qual estdo as
empresas que remuneram os seus profissionais
de maneira mais agressiva. A compensacado fixa
Com que remuneramos 0s nNossos colaboradores
esta sempre acima das proporgoes salariais
minimas. No Brasil, a diferenga com relacao ao
salario minimo é de 1,22 vez.

A remuneracdo variavel é anual e esta
relacionada a conquista dos objetivos de
negdcios. Em 2012, reformulamos e unificamos
o Programa de Participacao nos Resultados
(PPR), que representa uma quantia adicional
paga a todos os colaboradores em funcao

do atingimento das metas corporativas.

As equipes foram alinhadas em torno

de objetivos comuns, definidos segundo

um modelo pautado pela simplicidade e
transparéncia. Desde 2012, atingir 100%

das metas estabelecidas significa receber

2,2 salarios adicionais no periodo de um ano.
Outra vantagem foi o pagamento, a todos os
colaboradores, de um adiantamento do PPR em
julho, com valor equivalente a um salario base.

Em 2012, 2.541 profissionais foram promovidos
e 4.314 méritos (782 enquadramentos) foram
contemplados no processo de revisao salarial
(alteracdes salariais).

A Telefonica Vivo é signataria de um cédigo de
conduta firmado junto a Unido Internacional
dos Sindicatos (UNI) pelo qual se compromete a
manter os direitos sindicais e laborais de todos
os seus profissionais. Dessa forma, incentiva

o dialogo permanente com os sindicatos, a fim
de estabelecer relagdes de confianca entre as
partes. Realizamos negocia¢oes com sindicatos
de trabalhadores de Telecom nos 27 estados

da Federacao. Além disso, negociamos com o
Sindicato dos Engenheiros do Estado de Sao
Paulo, garantindo a representatividade de 100%
dos nossos colaboradores.

Além do reajuste salarial dos colaboradores,

os sindicatos sao chamados a discutir sobre
todas as situagdes que afetam o seu dia a dia,
como condigdes de trabalho, banco de horas e
participacao nos lucros e resultados (PLR) da
empresa. Em nosso Acordo Coletivo de Trabalho,
firmado em Setembro de 2012, existe uma
clausula garantindo o didlogo permanente com
as entidades sindicais por meio de reunides
trimestrais.

Inclusao de pessoas com deficiéncia

As pessoas com deficiéncia também merecem
atencdo especial em relagao ao aspecto
profissional. Nesse sentido, nosso Programa
de Inser¢ao, desenvolvido de modo a respeitar
aigualdade de oportunidades, estabelece as
seguintes premissas basicas:

Realizar a distin¢do entre o conceito de
responsabilidade social empresarial e a nocdo
de filantropia;

Nao contratar pessoas para simples
cumprimento de legislacao, a fim de

que haja o respeito pelas capacidades

e potencialidades e se mantenha o
compromisso de oferecer-lhes uma carreira,
com as mesmas possibilidades e desafios que
se oferece para as pessoas sem deficiéncia.

Entre as iniciativas postas em pratica nesse
sentido, incentivamos a qualidade da inclusao,
por meio da sensibilizacdo de gestores e
colaboradores para que contribuam com a
integracao desses profissionais e influenciem
positivamente na prevencao de atitudes
discriminatoérias. Disponibilizamos, ainda, toda
ainfraestrutura necessaria, com estacdes de
trabalho adaptadas, tecnologias inclusivas,
atendimento médico especial e estacionamento
nos prédios administrativos.

Desenvolvemos politicas de acompanhamento
dessas iniciativas, de modo a reter os
colaboradores admitidos por meio do projeto

de elevacdo de escolaridade e qualificagao
profissional. S3o oferecidos a eles 150 vagas,
com duragao de 8 meses, em curso supletivo
para conclusao do ensino médio e formacao com
foco em telecomunicagdes, administracdo em
recursos humanos e informética.

No fim de 2012, a Telef6nica Vivo contava com
215 profissionais com algum tipo de deficiéncia,
ndmero ainda inferior ao estabelecido na
legislacao.

43

2,2

salarios adicionais no
periodo de um ano sao
pagos se o colaborador
atingir 100% das metas
estabelecidas

dos nossos colaboradores
sao representados por
entidades sindicais

150

vagas sao oferecidas
pela empresa a
pessoas com
deficiéncia em
curso supletivo
para conclusao do
ensino médio
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Igualdade de género

Consideramos que os processos de contratagdo e
promocao devem avaliar os candidatos somente
por seus méritos profissionais e pessoais. Ndo
ha& uma politica de incorporacdo e promocao

das mulheres, pois temos como premissa

basica a nao diferenciacdo de géneros dentro da
empresa, tampouco de raca, cor, nacionalidade,
origem étnica, religido, orientacao sexual,

idade ou estado civil. Assim, todos tém iguais
beneficios e oportunidades de crescimento e
desenvolvimento profissional na companhia.

Na Telef6nica Vivo, trabalhamos constantemente
para oferecer aos nossos colaboradores um amplo
rol de beneficios em salide e bem-estar. Por isso,
possuimos uma diretoria de salide, composta

por uma equipe multidisciplinar responsavel

pela Gestao de Risco, Salde Assistencial, Satde
Ocupacional e Seguranca do Trabalho. Ela atua em
todo o territdrio nacional, com uma estrutura de
15 ambulatérios nas principais capitais do Brasil,

e promove atendimento aos colaboradores em
seu local de trabalho, de forma personalizada e
qualificada, em espaco devidamente equipado,
com equipe médica e de enfermagem que presta
assisténcia integrada.

Depois da fusdo das operacoes da Telefonica e
da Vivo, foram selecionadas as melhores praticas

A

Dimensao social

]
81,8%

foi a nota final obtida pela empresa na publicacdo "As melhores empresas para
trabalhar”, da Vocé S/A; Salde foi o maior indice de satisfacao, com 94,7%

de cada empresa. O resultado disso foi uma
gestdo integrada ao negdcio, pela qual os riscos
ocupacionais sdo identificados e quantificados.
A medida proporciona acdes de melhoria das
condicdes do ambiente fisico e psicossocial de
trabalho e das condicdes de salide pessoal, além
da promocao do envolvimento da empresa e da
comunidade.

Oferecemos aos nossos colaboradores um
plano de salde de autogestdo com ampla
cobertura e um programa de gerenciamento

de pacientes cronicos, atuando fortemente na
gestao e acompanhamento da resolutividade.
Os colaboradores e seus dependentes contam
também com o programa de apoio psicossocial,
no modelo Employee Assistance Program (EAP).

Todas essas atividades sao integradas pelo
programa de qualidade de vida Bem Perto,
lancado em 2012, que assina a comunicacao das
acdes proprias da Diretoria de Promoc3o a Sadlde,
colocando em pratica seus quatro pilares:

Cuidar A

Desenvolvimento de acoes
de promogdo a salde e
prevencao de doencas,
entre as quais estdo o
programa Nascer Bem,
que acompanha e orienta
colaboradoras gestantes

e seus companheiros;
campanha de vacinacdo
contra a gripe, para

os colaboradores,
dependentes e

terceiros; prevencao de
Doencas Sexualmente
Transmissiveis (DST) e
HIV, com a¢des interativas
no portal, como quiz com
temas de prevencaoe a
distribuicdo de camisinhas.

incluem:

Proteger

Acbes de promocao do
comportamento seguro a prevengao
de acidentes, entre as quais se

* Elaboracdo dos laudos diversos
(ergondmico, elétrico, de
periculosidade), suas correcoes/
adaptacoes;

* Realizacao de treinamentos, visando
capacitar colaboradores para realizar
tarefas especificas (como trabalho etc.).
em altura e ambientes confinados),
orientando para identificacdo e
controle dos riscos e uso correto dos
equipamentos de protecao;

* Organizacao e realizacdo da Semana
Interna de Prevencao de Acidentes
de Trabalho (SIPAT);

* Organizacao das Comissoes Internas
de Prevencdo de Acidentes (CIPAs).

A Acolher

Desenvolvimento de
acoes que estimulem
aintegracao entre
colaboradores e

suas familias, que
envolvam e revertam
em resultados para

a comunidade,
promovendo bem-
estar e humanizacao
(incentivo a doacdo
de sangue e agasalho,

Nosso Clube\

Acbes que promovam
a cultura, esportes

e lazer entre nossos
colaboradores.




Relatério Anual de Sustentabilidade | Telefénica Brasil 45

Dimensao social

4 milhoes

de torpedos SMS, aproximadamente, foram enviados
para clientes e colaboradores em 2012, com mensagens de
prevencao e informacdes de utilidade pablica

Programa Bem Perto

Em 2012, o Programa Bem Perto implantou:

A primeira Semana Interna de Prevencao de Acidentes
de Trabalho (SIPAT) integrada, com a participagao de
13.781 colaboradores, por meio do portal Bem Perto e de
participacoes presencias, em cinco estados brasileiros.

O programa Nascer Bem, com a participacao de 469
gestantes, entre colaboradoras, dependentes, terceiras
e 95 casais, que fizeram cursos presenciais, com o
monitoramento médico, nutricional e psicol6gico, além
de contetdos online disponibilizados semanalmente
para a empresa toda.

0O programa Doacao, com a campanha de doacdo de
sangue realizada internamente e em parceria com
os principais hemocentros de todo o Pais, da qual
participaram 728 colaboradores voluntarios.

0O torpedo social para clientes e colaboradores, uma parceria com o Ministério da Salde, Secretarias da
Salde, Hemocentros e Prefeituras. Foram enviados em 2012 mais de &4 milhdes de torpedos SMS, com
mensagens de prevencdo e informagdes de utilidade publica, em todo o territorio nacional.

A avaliacdo de salde ocupacional, que realizou exames médicos pré-admissionais, periddicos e de
mudangas de funcdo/complementares ao Programa de Controle Médico de Satdde Ocupacional (PCMSO0).

Atividades na area esportiva, como corridas de rua e treinos semanais, campeonatos de futebol,
torneios para ranking de ténis, competicdes de kart e boliche, além das disputas de natacdo, pesca
esportiva, truco, squash e futebol society. Todas essas atividades acontecem no nosso clube, que hoje
possui 4.200 colaboradores associados efetivos, além dos seus dependentes.

Uma carteira de convénios com mais de 400 parcerias, em todo o Pais, com descontos e condi¢des
especiais nos servicos prestados. O leque de op¢des inclui academias, cursos e escolas, restaurantes,
salde e beleza, proporcionando comodidade e economia para os colaboradores.

Atividades como coral, teatro e danga de saldo e servicos como massagem, revelagao de fotos,
multimidia, locadora de DVDs, ingressos com desconto para o cinema e melhores parques, além de
passeios e viagens.

As atividades de promocdo a salide e bem-estar realizadas pela Telefonica Vivo estendem-se a sociedade e
também envolvem seus colaboradores na pratica da qualidade de vida e da cidadania.

Nosso modelo de gestdo define formas de identificar, quantificar e propor solucoes para os Riscos
Ocupacionais, a fim de evitar “custos invisiveis" que nascem na Salde e Seguranga e comprometem os
resultados da empresa. Além disso, integramos a satde assistencial, ocupacional, seguranca do trabalho e
aspectos de esporte, cultura e lazer, tendo a gestdo de risco como base de sustentacdo, o que nos permite
mapear, reconhecer e antecipar o desenvolvimento das a¢des de promogdo a salide e ao comportamento
seguro dos individuos, e de prevencao de doencas e acidentes para os profissionais que estao sob risco.
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Dimensao social

Presentes em mais de 3.000 municipios brasileiros com a rede 3G,

exercemos um papel transformador na vida de dezenas de milhdes de

clientes em setores como educacao, salde, seguranca e geracao de renda

O poder transformador das Tecnologias da
Informacgdo e Comunicacao (TIC) na vida das
pessoas nos possibilita utilizar nossos produtos e
servicos para colaborar com a constru¢dao de um
pais mais justo e inclusivo.

Temos trabalhado continuamente para que a
banda larga seja acessivel a qualquer nivel social
e esteja presente em todos os lugares do Brasil,
como uma ferramenta de acesso a educacao

e exercicio pleno da cidadania. Para essa meta
ser alcan¢ada, buscamos nos aprimorar e inovar
sempre, desbravando constantemente as
fronteiras do universo digital.

Os beneficios que as TIC proporcionam ficam
ainda mais nitidos quando atingem cidades
longinquas, onde até os meios de transporte
chegam com dificuldade. Um exemplo notavel
de como a conexao transformou radicalmente a
vida de uma cidade é Belterra, pequeno municipio
de pouco mais de 16 mil habitantes localizado
no oeste do Par4, as margens do Rio Tapajos,
em plena Amazonia. Instalamos ali em 2009, em
parceria com a Ericsson, sua primeira antena de
tecnologia de terceira geragdo, a qual ja teve sua
capacidade ampliada em trés vezes.

A chegada da rede melhorou a vida das comunidades
ribeirinhas, levando a regiao a desenvolver-se de
forma surpreendente no que diz respeito a ensino,
trabalho e relacionamentos pessoais. De acordo
com uma pesquisa da Universidade Federal do Para,
90% dos habitantes locais consideram que o celular
mudou seu dia a dia para melhor, 53% avaliam que
isso contribui para a criagao de empresas e a geracao
de postos de trabalho e 74% afirmam usar a internet
para melhorar o aprendizado.

Em 2012, outras comunidades passaram a ter
acesso a nossa rede 3G e ao servico de voz.
Levamos a conectividade a cidades como Catas
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Altas da Noruega (MG), com 3.462 habitantes,
Rancho Alegre (SC), com 4.190 habitantes, e
Ribeira do Amparo (SE), com 14.000 habitantes
—este Gltimo foi o municipio de nimero 3.000
coberto pela nossa tecnologia 3G.

2.401

municipios com
menos de 50 mil
habitantes ja sao
atendidos com a
tecnologia 3G

Em todo o Brasil, j& sdo 2.401 municipios com
menos de 50 mil habitantes atendidos com a
tecnologia 3G. As regides beneficiadas contam
ainda com o apoio de projetos da Fundacao
Telefonica em parceria com prefeituras, escolas

e conselhos tutelares em defesa dos direitos da
crianga e do adolescente.

Um desses projetos é o Escolas Rurais
Conectadas. Essa iniciativa, que surgiu como
uma obrigatoriedade deliberada pela Anatel
em virtude da fusao entre Telefénica e Vivo,
visava conectar 100 escolas rurais com
servicos 3G e levar dois computadores a cada
unidade. A Fundacao Telef6nica ndo se limitou
a simplesmente atender a determinacao:
levou o kit Vivo Box as instituicoes e optou por
doar laptops, de modo a facilitar a mobilidade
de alunos e professores. Além disso, a area

de Educacao e Aprendizagem da Fundacao
elaborou e distribuiu cartilhas pedagogicas
para otimizar o uso dessas ferramentas na
educacdo. Ja foram contemplados cerca de

11 mil alunos, moradores de 89 municipios
distribuidos em sete estados brasileiros. (Ver
mais detalhes em Investimento Social, item
Educacdo e Aprendizagem, a pag. 50)

]
90,98%

da populacao brasileira estava coberta pelas tecnologias
digitais da rede mével da empresa no fim de 2012
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1,2 milhao

de clientes ja eram atendidos por servicos
de banda larga no fim de 2012

Integracao do Pais com o 3G
Ainauguracdo da Estacdo Radio Base (ERB) de
Rancho Alegre, no Parana, em julho de 2012,
nos permitiu concluir o maior e mais ambicioso
plano de inclusdo digital do Pais, o Plano Vivo
Internet Brasil. Iniciado em 2010, ele tinha como
objetivo levar a tecnologia 3G a 2.832 municipios,
que abrigam 85% da populacao brasileira. O
cumprimento desse objetivo significa que o
nimero de municipios cobertos pela Telefonica
Vivo superou a soma das cidades atendidas com
3G pelas demais operadoras.

No fim de 2012, atingimos a marca inédita

de mais de 3,1 mil municipios atendidos

pela tecnologia 3G. Isso significa oferecer a
possibilidade de conectividade as pessoas,
empresas e organizagoes publicas e privadas
dessas localidades, o que lhes proporciona novas
perspectivas de progresso e desenvolvimento.
Para nds, significa também o atendimento

do compromisso interno de se destacar cada

vez mais no mercado de dados, segmento que
deverd apresentar o maior crescimento e trazer a
possibilidade de adicionar novos consumidores.

Vale salientar ainda a expansao nacional da
rede HSPA+ (ou 3GPlus, como é conhecida
comercialmente), que esta funcionando em

Vila Cruzeiro

Em uma parceria com a Ericsson, desde junho
de 2012 mais de 3.000 criangas e adolescentes
que vivem na Vila Cruzeiro, bairro carente do Rio
de Janeiro, tém acesso a recursos educacionais
de qualidade pela internet via banda larga e
computacao em nuvem. Enquanto fornecemos
a conexao, a Ericsson poe a disposicdo da
comunidade ferramentas de aprendizagem e
equipamentos.

Entre os beneficiados estao os estabelecimentos
de ensino CIEP José Carlos Brandao Monteiro

e Escola Municipal Joracy Camargo, além da
organizacdo nao governamental (ONG) Atitude
Social. As escolas e a ONG receberam netbooks
com conectividade sem fio, permitindo que alunos
e professores acessem gratuitamente contetido
educacional baseado em computagao em nuvem.

toda arede 3G da empresa. Essa tecnologia
permite que os clientes que possuem terminais
compativeis atinjam taxas de transmissao de
dados ainda mais altas — elas podem chegar a trés
vezes o valor da taxa do 3G tradicional.

No final de 2012, as tecnologias digitais WCDMA,
GSM/EDGE e CDMA da rede mével cobriam 3.743
municipios (67,26% do total brasileiro), nos quais
reside 90,98% da populacdo do Pais. Isso significa
um indice bastante elevado de habitantes para

as quais disponibilizamos novas possibilidades

de conexao nao apenas interpessoal, mas
também em areas como educacao, salde e
seguranca. A expansao amplia o nosso potencial
transformador na vida dessas pessoas.

Inclusao economica

Temos a ambicao de levar conexao de qualidade
ao maior nimero possivel de pessoas. Por isso,

e alinhados a politica de inclusdo digital do
governo federal, firmamos em 30 de junho de
2011 um termo de compromisso em sintonia com
o determinado pelo Plano Nacional de Banda
Larga (PNBL) para permitir o acesso a banda
larga a pessoas de baixa renda em 622 municipios
do estado de S&o Paulo até 2013 —sendo as
primeiras 229 cidades a partir de 28 de setembro
de 2011. No entanto, ja haviamos nos antecipado
e, voluntariamente, ofertdvamos, antes da data
estabelecida, banda larga mével nos mais de 2 mil
municipios brasileiros onde esta presente nossa
rede mével 3G, por R$ 29,90.

Naquele ano, lancamos a oferta de banda larga
fixa para clientes do varejo e atacado. No mesmo
termo de compromisso, assumimos o encargo de
oferecer banda larga no varejo por até R$ 35,00
ou oferta conjunta de banda larga e telefonia

fixa limitada aR$ 65,00, sendo que a oferta de
banda larga tem velocidade minima de 1 Mbps

e pode ter limite nas quantidades de downloads
sem prejudicar a fruicdo do servico. Ja a oferta de
atacado foi disponibilizada em 350 municipios e
pode ser contratada por Prefeituras e empresas
cadastradas no regime fiscal denominado
Simples. Sua comercializacdo sera feita em
miltiplos de 2 Mbps, limitando-se a 8 Mpbs por
Prefeitura e a 20 Mpbs pelas empresas.

Em dezembro de 2012, alcancamos a marca de
1,2 milhao de clientes em servicos de banda larga
popular.

Dimensao social

1 Mbps

é a velocidade minima
de banda larga fixa para
clientes de baixa renda
do varejo e atacado
ofertada pela empresa
desde 2011
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124%

foi a evolucao do nimero de clientes conectados
por fibra 6tica em relacdo a 2011, passando de
50 mil para 112 mil consumidores desse servico

Servicos convergentes

multiplicando conexoes

Outro exemplo de como temos ampliado
horizontes e levado conectividade a cada vez
mais pessoas é o investimento macico realizado
pela Telefonica Vivo na rede de ultrabanda larga
via fibra 6tica FTTH (Fiber To The Home — Fibra
Conectando a Casa).

No fim de 2012, 0 FTTH possuia 112 mil clientes
conectados, 124% a mais do que os 50 mil
clientes conectados no final de 2011. Esses
clientes tém uma velocidade média contratada
acima de 20 MB e apresentam uma taxa de
desconexao significativamente reduzida. A
Telefonica Vivo continuara a investir para
aumentar a cobertura de fibra, a eficiéncia e a
rentabilidade de sua rede, cuja capacidade de
ofertar velocidades chega a 200 Mbps.

Em TV por assinatura, o foco foi o lancamento

de nossas ofertas de Video sobre a Fibra (Vivo
Fibra TV) e de video over-the-top (Vivo Play),
desenvolvido em conjunto com a Telefénica
Digital. Os investimentos em outras tecnologias
de video envolveram a complementacdo dos
servicos ja oferecidos aos nossos clientes de linha
fixa e banda larga, com o objetivo de fidelizar e
aumentar a receita média por cliente.

Além das ofertas de voz, a estratégia de
convergéncia se torna cada vez mais importante,
combinando o fixo a produtos com alto potencial
de mercado, com internet, voz mével e TV.

Em relacdo as areas urbanas, o estado de Séo
Paulo possui uma das maiores densidades de
telefones pablicos do mundo: sdo 199.151
unidades instaladas, nimero inferior ao
registrado nos anos anteriores, devido ao acordo
firmado entre as operadoras e a Agéncia Nacional
de Telecomunicacdes (Anatel), em funcdo da
queda em sua demanda. Dentre as unidades,
9.006 sdo adaptadas para cadeirantes e 3.971,
para pessoas com deficiéncia auditiva e da

fala, cujo atendimento é realizado via Servico

de Intermediacdo Surdo-Ouvinte (Siso). Estas
quantidades estao rigorosamente alinhadas com
as obrigacoes regulatorias.

Desde 2010, todos os nossos telefones
publicos estdo equipados com aviso sonoro
para deficientes visuais. Esse dispositivo, entre

outras funcdes, informa a quantidade de créditos
existente no cartao telefénico. Ha pelo menos
um aparelho em todas as localidades com mais
de 100 habitantes, e nas areas urbanas de todo

o estado se encontra um telefone publico a no
maximo 300 metros de caminhada.

As iniciativas que desenvolvemos voltadas para
a acessibilidade incluem ainda a audiodescricao
nos espetaculos realizados no Teatro Vivo, por
meio da narracao das cenas aos espectadores
com deficiéncia visual de modo que estes
desfrutem das produgdes tanto quanto o
publico na plateia. O Teatro Vivo é o primeiro
ambiente teatral da América Latina a oferecer tal
ferramenta de acessibilidade. No local também
é feita a traducdo das falas dos espetéaculos em
Linguagem Brasileira de Sinais (Libras) e existe
acessibilidade total para cadeirantes.

A Telefénica Vivo tem produtos e servi¢os moveis
que facilitam a vida de deficientes auditivos

e os deixam cada vez mais conectados. Entre

eles estdo o Torpedo Recado, que transforma
mensagens de voz da caixa postal em textos

no formato SMS; o Vivo Mais Mensagens, que
traz pacotes de mensagens de texto para esse
publico; e o Atendimento via SMS, gratuito, 24
horas por dia, 7 dias por semana —uma forma

de atendimento pratica, acessivel e inclusiva.
Disponibilizamos na Central de Atendimento ao
Cliente um ndmero exclusivo para deficientes
auditivos, 0 0800 772 8346, que pode ser
utilizado com auxilio do aparelho TTD (Telephone
Device for Deaf).

Nas lojas préprias da marca, o padrdo
arquitetonico e o layout vém sendo alterados

de maneira a se tornarem totalmente acessiveis
a pessoas com deficiéncia. Para melhorar ainda
mais a experiéncia do cliente, os funcionarios sdo
treinados para recebé-los adequadamente. Hoje,
13 lojas proprias ja estao adaptadas ao modelo.

A Telefonica Vivo também levou o tema
acessibilidade para a Campus Party, um dos
maiores eventos de tecnologia do mundo (ver
Incentivo a cultura, a tecnologia e aos esportes, a
pag. 59). Além da realizagdo de palestras sobre o
tema de tecnologias assistivas, o evento incluiu a
maratona de desenvolvimento Vivo Hackathon, na
qual uma das categorias de premiacao envolvia a
criacao de um app sobre acessibilidade (ver mais
detalhes em Aplicativos verdes, a pag. 35)

13

das nossas lojas
proprias ja contam
com arquitetura e
layout que as deixam
totalmente acessiveis
a pessoas com
deficiéncia
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Dimensao social

A Telefonica Vivo se esforca para manter o seu atendimento em

situagoes de emergéncia para a populacdo, e para isso adota, em nivel

global, planos elaborados de acordo com as caracteristicas de cada

regiao servida pela empresa

Na Telefonica Vivo somos conscientes da
importancia de uma boa gestao de nossas redes
para que nossos clientes, 6rgdos publicos e
defesa civil se mantenham conectados em meio
a ocorréncias como chuvas, desastres naturais
ou até mesmo a¢des de vandalismo em nossas
infraestruturas.. Por isso, sdo estabelecidos
Planos de Continuidade do Negdcio em nivel
global, a fim de continuarmos a oferecer servigos
de telecomunicac6es com normalidade em casos
de emergéncia em qualquer lugar em que nossos
servigos estiverem. Todos esses planos seguem
normas internacionais e sao elaborados levando
em consideracdo as caracteristicas e riscos de
cada regiao. Sua aplicacdo geralmente envolve
plataformas de comunicacao de contingéncia
para dar suporte as operacoes e agilizar a

recuperacao em caso de queda de sistemas. O
fato de estarmos presentes em todas as regides
do Pais também nos permite trabalhar em
colaboragao com outras operadoras em caso de
necessidade.

Um exemplo dessas iniciativas é o Plano
Verdo, que mobiliza as equipes de supervisao,
operagdo e manutencgdo na época das

chuvas parainiciar, o mais rapido possivel, o
restabelecimento dos nossos servicos. No final
do ano, nos locais onde sao esperadas uma
maior aglomeracao de pessoas, colocamos

em pratica o Plano de Natal e Ano Novo para
evitar principalmente o congestionamento da
rede mével e poder continuar a oferecer nossos
servicos com qualidade.
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Por meio da Fundacao Telefonica, utilizamos a tecnologia de forma

inovadora para estimular o aprendizado, multiplicar o conhecimento

e conectar pessoas e instituicoes a fim de abrir novas portas para o

desenvolvimento das pessoas e de suas comunidades

Criada em 1999, a Fundacao Telefénica nasceu
para melhorar a qualidade de vida de criangas

e jovens através daquilo que o Grupo tem de
melhor: a tecnologia. Em 2011, ela incorporou os
projetos do Instituto Vivo, como consequéncia

da fusdo entre a Vivo e a Telefonica. A Fundagao
Telefonica acredita que, conectando pessoas

e instituicoes, é possivel transformar o futuro,
tornando-o mais generoso, inclusivo e justo. Utiliza
tecnologias de forma inovadora para potencializar
a aprendizagem e o conhecimento, contribuindo
para o desenvolvimento pessoal e social. Suas
areas de atuagdo mais importantes sao:

Infancia e Adolescéncia - O Brasil tem o
compromisso de erradicar todas as formas
de trabalho infantil até 2020. Buscamos
contribuir com essa causa mobilizando a
sociedade para o tema e realizando projetos
que atuem no enfrentamento direto ao
trabalho infantil. Essa é uma das principais
causas defendidas pela Fundagdo na América
Latina.

Educacdo e Aprendizagem - Nosso
compromisso é promover a qualidade
educacional a partir da geracao de modelos
inovadores e de novas metodologias de
aprendizagem, através da tecnologia e da
mobilizacao das pessoas e instituicoes para
o tema.

Inovagao Social - Ainda hoje existem
comunidades isoladas ou com acesso
limitado a tecnologia, o que impacta
diretamente no seu desenvolvimento
econdmico e social. Trabalhamos para
descobrir, experimentar e disponibilizar
novas tecnologias que promovam o
desenvolvimento pessoal e social dessas
comunidades.

Voluntariado — Ao mobilizarmos mais de
20 mil colaboradores do Grupo Telefonica,
promovemos o voluntariado empresarial e
incentivamos agdes sociais e cidadania.

41,4

milhdes de reais foram
investidos no Brasil pela
Fundacao Telefonica
em 2012

Alinha de trabalho Educacao e Aprendizagem
estimula educadores a utilizar a tecnologia
como meio de expandir metodologias e produzir
conhecimento, através da capacitacdo e de
ambientes colaborativos, apoiando projetos
que incentivam o uso de novas formas de
aprendizagem baseadas na utilizagao de
tecnologias da informacao e comunicacgao.

Nesse sentido, a Fundacao Telefonica participou
em 2012 da concepcao e do desenvolvimento

do projeto Ginasio Experimental de Novas
Tecnologias Educacionais (GENTE). Idealizada
pela Secretaria Municipal de Educacao do Rio

de Janeiro, a iniciativa foi posta em pratica em
parceria com empresas, fundagdes e institutos
sociais. Esse conceito inovador de escola rompe
os paradigmas do modelo tradicional, se apropria
integralmente de novas tecnologias educacionais
e coloca o aluno no centro do processo de
aprendizagem.

A proposta envolve uma mudanca de conteldo,
método e gestdo: ndo ha turmas, anos ou salas
de aula. Tablets e smartphones fazem parte

do material escolar dos alunos e docentes. O
conte(do, as habilidades e as competéncias sdo
desenvolvidos nas aulas digitais da Educopédia,
plataforma que inclui material de suporte para
professores, como sequéncias didaticas com
jogos digitais, videos e testes. As provas sdo
aplicadas por meio do sistema avaliativo Maquina
de Testes e a corre¢do é automatica, com
resultados imediatos.
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Inaugurado em 1° de marco de 2013, o primeiro
GENTE funciona na Escola Municipal André Urani,
no bairro da Rocinha. Ele tem capacidade inicial
para atender 180 alunos do 7° ao 9° anos.

Escolas Rurais Conectadas

Liderado pela Fundagao Telefonica, em 2012 o
projeto Escolas Rurais Conectadas levou conexao
de Terceira Geracdo a 100 escolas rurais em

sete estados brasileiros e doou 200 notebooks,
dois para cada escola conectada. O evento

de lancamento do projeto foi realizado em 13

de dezembro de 2012, na Escola Municipal de
Educagao Fundamental Pedro Cristiano Hober,
em Marata (RS).

Inovacao por conectividade

Destaques do Escolas Rurais Conectadas em 2012

O projeto parte do principio de que a
comunicacao pela internet amplia o acesso a
informacdo e proporciona a insercao dessas
comunidades escolares no mundo conectado. Em
2013, o projeto oferecera formacao online a 500
educadores, além de identificar escolas rurais
abertas a inovacdo para o desenvolvimento de
novos projetos.

0 Escolas Rurais Conectadas oferece uma
oportunidade Unica de experimentar o potencial
do uso das tecnologias para melhorar a qualidade
educativa no contexto rural, bem como para
observar os impactos da conectividade na vida
de comunidades escolares localizadas em areas
distantes dos grandes centros.

escolas rurais conectadas com servico 3G em area de cobertura em sete Estados:
Alagoas (8), Bahia (14), Pernambuco (19), Santa Catarina (11), Rio Grande do Sul (33),

Sao Paulo (9) e Minas Gerais (6)

municipios atendidos

Servico de conexao gratuito até o final da concessao para as 100 escolas com Tecnologia Vivo Box

notebooks com contetdo educativo digital

Realizacdo de diagnostico educacional

alunos e

professores beneficiados
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Dimensao social

180

alunos de uma escola
carioca ja podem ser
educados pelo projeto
GENTE, que se apoia
em novas tecnologias
educacionais e coloca
0 aluno no centro
do processo de
aprendizagem
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Projeto Plinks

O Projeto Plinks é uma plataforma de rede social
baseada em interagdes e jogos educacionais
digitais, cujo objetivo é promover o engajamento
das criangas entre 9 e 12 anos e educadores do

4° ao 7° anos do ensino fundamental em praticas
de letramento e numeramento (alfabetizacdo
matematica), através de sua imersdo em cenarios
inovadores de aprendizagem.

Com atividades como minijogos, wikigames,
bookgames e enigmas, o projeto visa desenvolver
nos alunos atitudes proativas, comprometidas e
auténomas, e ampliar seu potencial de interacdo
social, de compartilhamento de informacoes,

de resolucdo de problemas e de produgao
colaborativa de conhecimento.

Essa parceria da Fundagao Telefonica com o
Instituto Ayrton Senna, Joy Street e Instituto
Natura sera levada gratuitamente a cerca de 30

mil alunos de escolas piblicas em agosto de 2013.

A partir de 2014 a plataforma estaréa disponivel
para mais de 100 mil alunos em todo o Brasil.

EducaRede

Desde 2002, a Fundacao tem como um de seus
objetivos a promocao da melhoria da qualidade
da educacdo piblica através de seu portal aberto
e gratuito (www.educarede.org.br). Criado
prioritariamente para alunos e professores

do ensino publico fundamental e médio, ele
oferece conteldos exclusivos sobre temas
atuais para mais de 100 mil usuarios, usando as
tecnologias da informagdo e comunicagao (TIC)
como principal meio de inclusdo digital e recurso
pedagdgico.

Desde 2006 a Fundacao Telefénica atua no
enfrentamento ao trabalho infantil. Com o
objetivo de ver essas estratégias transformadas
em politicas publicas, a Fundagao apoia
municipios do Semiarido na elaboracdo de
projetos municipais com esse foco. Para isso,
utiliza todo o conteddo e plataformas de
educacdo a distancia da Rede Pro-Menino (www.
fundacaotelefonica.org.br/promenino), portal
que congrega informacoes especializadas sobre
combate ao trabalho infantil e defesa dos direitos
dainfancia e adolescéncia. Além disso, buscando
engajar a sociedade como um todo no combate
ao trabalho infantil, a Fundagao Telefonica

organiza campanhas nacionais de sensibilizacao
sobre o tema com foco nas redes sociais.

0 Portal Pré-Menino (www.fundacaotelefonica.
org.br/promenino), que conta com 200 mil visitas
por més, representa uma contribuicdo para a
garantia do direito de criancas e adolescentes, por
meio da disseminacao da informacao, do apoio a
organizagdes que lidam com essa temética e da
sensibilizacdo da populagao em geral. Em 2012, o
portal recebeu 1.390.786 visitas.

Caravana contra o Trabalho Infantil
Mobilizacao que percorreu em 2012 todas as
capitais do Nordeste, a Caravana tem o objetivo
de articular autoridades pulblicas e a sociedade
civil para a questao do trabalho infantil, por
meio de atividades como audiéncias publicas,
seminarios e oficinas. Como resultado, foram
elaborados planos estaduais e municipais

de erradicacao do trabalho infantil, a serem
executados até 2016, e foram beneficiadas
80.212 pessoas no periodo da a¢ao, entre abril e
junho de 2012.
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Dimensao social

100 mil

alunos brasileiros
poderao ter acesso
em 2014 ao Projeto
Plinks, plataforma de
rede social que envolve
interagoes e jogos
educacionais digitais

1,39 milhao

de visitas foram feitas ao Portal

Pro-Menino em 2012

80.212

pessoas foram beneficiadas pelas acoes da

Caravana contra o Trabalho Infantil em 2012
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Nordeste e Semiarido

A drea de Infancia e Adolescéncia decidiu
concentrar suas atividades de combate ao
trabalho infantil, a partir de 2013, nas regides do
Nordeste e Semiarido. Uma pesquisa realizada
pela Fundagao Telefénica em 2012, com 18.493
criancas e adolescentes dessas areas, mostra a
urgéncia e a relevancia desse trabalho (ver tabela
abaixo).

Problema palpavel

Cidades do Nordeste e Semiarido pesquisadas
pela area de Infancia e Adolescéncia da Fundagao
Telefonica em 2012

Para 2013 e 2014, o atendimento sera destinado
a 8.432 criancas e adolescentes, com foco nos
seguintes municipios: Recife (PE); Inhapi (AL);
Codo e Timbiras (MA); Acarat (CE), Caic6 (RN);
Comercinho, Veredinha, Jequitinhonha e Minas
Novas, todos no Vale do Rio Jequitinhonha
(MG). Em 2012, esse atendimento ja foi iniciado
na regiao metropolitana de Recife e em Inhapi
(AL), beneficiando cerca de 5.000 criancas e
adolescentes.

Estado de Sao Paulo

Entre 2007 e 2012, a Fundacao Telefonica
apoiou 29 projetos de atendimento (Combate ao
Trabalho Infantil) em 25 municipios do estado
de Sao Paulo, beneficiando 12.608 criancas e
adolescentes ao longo desses cinco anos.

Foram projetos desenvolvidos por meio de
parcerias com os Conselhos Municipais de
Direitos da Crianca e do Adolescente (CMDCA) e
ONGs, além de 6rgaos de prefeituras. No balanco
final, foi obtida uma taxa de 60% de retirada de
criangas e adolescentes da situagao de trabalho
infantil e assiduidade escolar de 98%.

Das organizac¢des participantes, 79% destacaram
o fortalecimento da equipe entre os resultados
mais importantes. Foram salientados ainda

0 aumento de potencial de atuacao, a

mudanca de postura dos profissionais, o maior
comprometimento e melhoras na relagao dentro
da equipe. No aspecto interno, o campo de gestao
também foi uma &rea em que as organizagoes
reconheceram mudancas.

Acao Protecao

0 Acdo Protecdo é um projeto criado em 2010,
em parceria com o Ministério PUblico do Estado
de S3o Paulo e com a organizagao Childhood
Brasil, para enfrentar o abuso e a exploracao
sexual de criangas e adolescentes. Com término
programado para 2013, ele envolveu, em 2012,
30 municipios de seis regides paulistas, que
contaram com sua plataforma de ensino a
distancia (www.acaoprotecao.org.br).

A mobilizacdo, a articulagao e a capacitacao
dos municipios envolvidos nos temas de
enfrentamento & violéncia sexual contra criancas

Criancas e adolescentes

Cidades Estado em situagao ou risco de
trabalho infantil (%)

Codb e Timbiras MA 77,6
Queimada Nova, Simplicio Mendes e Campinas do Piaui Pl 62,6

Acaral CE 63,2

Caicod RN 66,0
Jequitinhonha, Comercinho, Veredinha, Joaima,

Novo Cruzeiro, Padre Paraiso, Santa Cruz de Salinas, MG 81,5

Minas Novas e Francisco Badard
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Dimensao social

8.432

criancas e jovens do
Nordeste e Semiarido
receberdao atendimento
da area de Infancia
e Adolescéncia da
Fundacao nos anos de
2013 e 2014

12.608

criancas e adolescentes
paulistas foram
beneficiados pelos
projetos da Fundacao
Telefdnica entre
2007 e 2012




Relatério Anual de Sustentabilidade | Telefénica Brasil

e adolescentes atingiram resultados expressivos.
Vinte e seis dos municipios participantes foram
assessorados na metodologia Conhecer para
Transformar — Elaboragdo de Diagnosticos

e Planos de Acdo; desses, 18 concluiram o
diagndstico e seus planos de acdo estdo em

fase de aprovacgao nos Conselhos de Direitos

para serem incluidos no orcamento publico e
executados durante 2013. Esses municipios
receberam recursos da Fundacdo Telefdnica por
meio de lei de incentivo fiscal (lei n® 8.069/90).
Uma campanha de midia veiculou mensagens
sobre o tema em estacdes de radio de 11
municipios participantes e em redes de TV, além
de um especial jornalistico exibido em um periodo
préximo ao dia 18 de maio (Dia Nacional do
Enfrentamento a Violéncia Sexual contra Criangas
e Adolescentes).

E da Nossa Conta!

A campanha colaborativa E da Nossa Contal

foi desenvolvida com o objetivo de mobilizar a
sociedade contra o trabalho infantil. Ela atuou em
quatro frentes diferentes: “Reconheca situacoes
de trabalho infantil e adolescente a sua volta",
“Questione o contexto em que acontece trabalho
infantil e adolescente”, “Descubra as acoes
cotidianas que estao ao seu alcance para ajudar
a erradicar o trabalho infantil e adolescente”

e “Compartilhe atitudes, pensamentos e
informacdes para expandir a campanha”. Foi
criada para a iniciativa uma série de materiais

de divulgacdo, que incluia cartazes, cartilhas
explicativas, adesivos, fitas de pulso, encarte

em revista, além de videos com abordagens
temaéticas diferentes e interlocutores famosos
como a cantora Daniela Mercury e o palhaco
fundador da ONG Doutores da Alegria, Wellington
Nogueira. Foi desenvolvido também, em parceria
com a Mauricio de Sousa Producdes, um gibi
especial da Turma da Ménica abordando o tema
do trabalho infantil. O lancamento da campanha
contou com a participacao de Mauricio de Sousa.

Desenvolvimento local

A Fundacao fomenta e busca novas solugoes
tecnoldgicas de produtos, servicos, métodos

ou modelos organizacionais que resolvam
necessidades de comunidades de periferias
urbanas e zonas rurais. Para isso, construiu

um Processo de Desenvolvimento de
Empreendedores, cujo publico-alvo sdo jovens de
16 a 29 anos que vivem em periferias urbanas ou
areas remotas.

Além dessa iniciativa, a area apoiou instituicoes
e projetos que ja tém respaldo e reconhecimento
no fomento ao empreendedorismo juvenil, como
o Centro Ruth Cardoso e o Projeto Social Good
Brasil.

Dimensao social

Em defesa de criancas e jovens

Nimeros de destaque da A¢ao Protecao

termos de adesdo foram assinados com 30 municipios
profissionais mobilizados
folders distribuidos
cartazes distribuidos
de oficinas
profissionais capacitados presencialmente
profissionais inscritos na capacitacao virtual (EaD)

pecas de DVD-ROM com os conteldos da capacitacdo
disponibilizados aos profissionais da sociedade civil e plblicos e

1 milhao
de pessoas foram sensibilizadas

presencialmente pela campanha
E da Nossa Conta!

Mobilizacao bem-sucedida

Destaques entre os resultados alcancados pela
campanha E da Nossa Conta! em 2012

de pessoas sensibilizadas
presencialmente;

Mais de de pessoas
sensibilizadas pelas redes sociais;

kits da campanha distribuidos
em agoes internas realizadas com os
colaboradores do Grupo Telefonica;

gibis distribuidos em bancas
de todo o Brasil;

Crescimento no nimero de acessos a Rede

Promenino: £ © / .00 acessos e

5 9 ]. 09 3 paginas vistas de outubro

de 2011 a maio de 2012;

1 9 dEbates no Facebook e Twitter

simultaneamente, com 698.279 usuéarios
impactados pelas publicacoes.
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Essa nova frente de trabalho visa gerar impacto
social em torno da empresa, potencializando o
protagonismo das comunidades no processo de
resolucao de seus problemas.

Uma das iniciativas colocadas em pratica

nesse sentido foi o projeto Wikimapa, para

16 comunidades do Complexo do Alemao.
Desenvolvida em parceria com a Rede Jovem,

da organizacao nao governamental Solidaristas
(que ja o desenvolve em algumas comunidades
do Rio de Janeiro desde 2009), essa a¢ao tem por
objetivo criar um mapa virtual de comunidades
de baixa renda a partir da identificacao de locais
de interesse publico, como hospitais, escolas,
comércios, ONGs, pracas e quadras esportivas,
além de ruas informais que ainda ndo constam
nos servicos de pesquisa e visualizacdo de mapas
nainternet.

Como ferramenta colaborativa, o contelido

do aplicativo mével é gerado pelos proprios
moradores, o que os transforma em
protagonistas de mudanca social, possivel
gracas a antenas instaladas pela Telefénica Vivo
naregido. O projeto ajudara ainda a levar aos
governos municipal e estadual informagdes que
indiquem areas com caréncia de atendimento e
de equipamentos pablicos. Também contribuird
para que a empresa identifique pontos em que
é possivel oferecer ou melhorar os servicos e
obtenha um diagndstico de fragilidades para
desenvolvimento de projetos no local.

Outro conjunto de projetos atua na formacao

de jovens para o mercado de trabalho. E o

caso dos projetos Oficina de Aplicativos, que
formou 198 jovens nas comunidades do Parque
Santo Ant6nio, bairro de Sao Paulo, e na cidade
de Belterra, no Par4, no desenvolvimento de
aplicativos moveis. Os projetos, em parceria com
os Institutos Ressoar e Via de Acesso, formaram
1.174 jovens para o primeiro emprego.

0 Conexao Amazonia, projeto desenvolvido
as margens do rio Tapajés, em comunidades

ribeirinhas de Santarém (PA), mobilizou 1.482
pessoas em atividades relacionadas aos Direitos
da Crianca e do Adolescente, assim como
atividades culturais, educacionais e de salde,
sendo a maior parte apoiada ou concebida por
intermédio da tecnologia mével.

Santa Cruz Cabralia foi sede do projeto Pescando
com Redes 3G, que visa melhorar as condi¢oes
de vida de pescadores e suas familias por meio
da conexao e beneficiou diretamente mais de
200 pessoas. Foram desenvolvidos aplicativos

de gestao de producdo do pescado, gestao do
cultivo de ostras e um médulo de vendas online
que contribuiu para a reducao do papel dos
atravessadores no ciclo econémico da pesca.

Por fim, uma agao permitiu a inclusdo
sociocultural de 29.285 pessoas por intermédio
do Projeto Cine Tela Brasil, nas cidades de
Craibas (AL), Salvador (BA), Santa Cruz Cabralia
(BA), Catas Altas da Noruega (MG), Tiradentes
(MG), Macaé (RJ), Rancho Alegre (PR), Corumba,
(MS), Belterra (PA) e Sao Paulo (SP). O projeto,
além de exibir filmes gratuitamente em pracas
publicas, contribuiu para a formacdo de jovens na
cadeia produtiva cinematografica.

Os proximos passos nessa frente serdo ampliar
as experiéncias adquiridas com os projetos a
todas as regides do Pais, implantar projetos

de inovagao social que atendam a demandas
das comunidades e realizar a¢des que inspirem
outras organizagoes pelo compartilhamento do
conhecimento adquirido.

A Fundacao Telefonica ampliou suas atividades
em 2012 no sentido de gerar e disseminar
conhecimento. Sete publica¢6es foram lancadas
nesse periodo, focadas nos temas de atuagdo da
Fundacdo e avaliando impactos das tecnologias
no desenvolvimento social. Para disseminar os
resultados desses estudos, foram realizados dez
semindrios e debates durante o ano.
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29.285

pessoas tiveram
acesso ao Projeto
Cine Tela Brasil em
2012, que exibiu
gratuitamente filmes
em pracas pUblicas de
10 cidades do Pais

7

publicacoes foram
lancadas em 2012,
abordando temas
em que a Fundacao
Telef6nica atua
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Entre as publicages lancadas esté o livro
Geracbes Interativas Brasil - Criangas e Jovens
Diante das Telas, que contém resultados de uma
pesquisa nacional sobre o uso de tecnologias por
criangas de 6 a 18 anos. Todas as publicacdes
estdo disponiveis para download gratuito no site
da Fundacao (www.fundacaotelefonica.org.br).

A histéria do Programa Voluntarios Telefonica
nasceu, oficialmente, em 2005, ano em que
Fundacdo Telefénica se juntou as areas de
Recursos Humanos e de Comunicagao Interna

da Telefonica para organizar uma vocagao ja
presente na empresa: a solidariedade. Em 2011, o
desafio cresceu ap6s a incorporagdo da Vivo, e o
programa, que abrangia o estado de Sao Paulo e
algumas outras cidades, como Porto Alegre e Rio
de Janeiro, expandiu-se para todo o Brasil. A nova
configuracdo exigiu revisoes na gestao, que adotou
um modelo descentralizado de governanca, com
ampla valorizacdo do protagonismo dos proprios
voluntarios, e na abordagem, com renovacdo dos
eixos de acdo e incorporacgao crescente de formas
digitais de voluntariado.

Atualmente, a Telefonica Vivo oferece aos
colaboradores que aderem ao programa a
possibilidade de dedicar dois dias de trabalho por
ano ao voluntariado. O programa conta com cerca
de 4.300 voluntarios inscritos no cadastro da
companhia.

Novo modelo de gestao

A fusdo da Telefonica com a Vivo, em 2011, deu
uma nova dimens&o ao Programa Voluntarios.

Ja nesse mesmo ano, sua abrangéncia ampliou-
se de 5 para 12 cidades, que foram a 21 em

2012 e devem chegar a 30 até o final de 2013.0
programa ja esta presente em todas as regioes
brasileiras e tem, entre suas metas, estruturar-se

em todas as capitais do Pas. Esse crescimento
significou mais oportunidades e mais voluntarios
disponiveis para a acdo. Mas representou,
igualmente, um novo desafio de administragao.

A nova estrutura de gestao ficou distribuida da
seguinte maneira:

Comité Estratégico - Diretores das areas

de Recursos Humanos, de Comunicagao
Corporativa e da Fundacdo Telefénica, além de
diretores das empresas do Grupo Telefonica.

Comité Executivo — Gestores e analistas das
areas de Recursos Humanos, de Comunicacdo
Institucional, de Sustentabilidade e da
Fundacao Telefonica.

Comités Locais — Equipes de voluntarios que
dinamizam o programa em cada cidade.

Embaixadores Regionais — Colaboradores
da Telefonica Vivo que tém, em seu escopo de
trabalho, atribuicoes de animacao e apoio aos
comités locais.

0 objetivo fundamental desse modelo de gestao
é favorecer a colaboracao e produzir decisGes
que aproveitem as competéncias e capacidades
dos diferentes perfis presentes em cada um de
seus niveis, para dar ao Programa Voluntarios
unidade e eficiéncia, sem perder o contato

com a realidade e o calor humano préprios do
voluntariado.

Em 2012, a drea de voluntariado desenvolveu
103 agdes pelo Brasil, com mais de 50 mil horas
de voluntariado realizadas. Algumas dessas
iniciativas, apresentadas a seguir, se destacaram
em funcdo do nimero de participantes ou das
suas caracteristicas.

4.300

colaboradores da
Telefonica Vivo,
aproximadamente,
estao inscritos
no programa de
voluntariado da
Fundacao Telefonica

Voluntariado em
sintese em 2012

> 5843 participacoes

I ENES

-> 103 acoes
- 54380 horas de

trabalho

+ 2 Liniciativas de
formacao
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Essa iniciativa foi concebida para se aproximar

e envolver as pessoas que nunca haviam
experimentado o trabalho voluntario. A ideia era
criar um eixo de voluntariado que tivesse grande
impacto de transformacgdo e, ao mesmo tempo,
propiciasse uma forte experiéncia pessoal de
contribuicdo a uma causa.

Em 2012, 25 paises realizaram o seu Dia dos
Voluntarios. Mais de 4.000 voluntarios se
inscreveram para participar da acao.

A evolucao do Dia dos Voluntéarios esta
fundamentada na escuta atenta a opinido dos
participantes. Essa prerrogativa faz com que a
atividade em si adote formatos variados de um
lugar para outro.

Em Sao Paulo, por exemplo, a iniciativa passou

a beneficiar diversas organizacoes a cada ano,
em vez de uma Unica, como acontecia em seus
primeiros anos. Em 2012, além de terem a op¢ao
de seinscrever de acordo com suas aptidoes
pessoais em relagdo aos trabalhos, os voluntarios
podiam escolher dedicar seu dia a organizacoes
que atuam em areas variadas, como direitos

da criancga, protecao dos animais, satde, meio
ambiente, entre outras.

Tudo é preparado com antecedéncia por
comités de voluntarios dedicados a identificar
organizacdes e tipos de trabalhos necessérios
que possam ser realizados pelos colaboradores.
Na data, todos os participantes tém uma
oportunidade de, com sua contribuicdo, fazer

a diferenca para as organizacoes as quais eles
destinam esses trabalhos.
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Voluntarios
Telefonica

Cidades beneficiadas

As 21 cidades (quatro a mais do que no ano anterior) que receberam agoes
de colaboradores do Grupo no Dia dos Voluntarios 2012

Belém (PA)

Belo Horizonte (MG)
Brasilia (DF)
Campinas (SP)
Campo Grande (MS)
Cuiaba (MT)
Curitiba (PR)

Ribeirao Preto (SP)
Rio de Janeiro (RJ)
Salvador (BA)
Santos (SP)

S&o Luis (MA)

Sao Paulo (SP)
Vitéria (ES)

Florianépolis (SC)
Fortaleza (CE)
CIELIEN(€]0)]
Manaus (AM)
Palmas (TO)
Porto Alegre (RS)
Prado (BA)

-
->
->
-
-
->
-

Em 2012, a area de voluntariado ampliou sua
atuacdo e passou a desenvolver projetos na
area digital. A primeira experiéncia piloto,
desenvolvida no Sul do Pais, teve o objetivo de
obter subsidios para implementar um projeto,
em 2013, que beneficie em torno de oito

60

colaboradores atuaram
em 18 acbes online do
Voluntariado Digital

organizacdes nao governamentais.

Os colaboradores selecionados receberam
capacitacado via e-learning e utilizaram
tecnologias distintas para desenvolver atividades
como traducdo de textos, desenvolvimento

de sites, conteddos para blogs e redes sociais,
desenvolvimento de planilhas inteligentes,
consultoria juridica e contabil e até participagdo
de grupos de discussao virtuais para contribuir
com projetos das ONGs beneficiadas. Ao todo,
tivemos 60 colaboradores atuando em 18 acoes
online em 2012.
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6 milhoes

de pessoas foram potencialmente impactadas pela transmissao
do seminario O Voluntério e a Sociedade em Rede, pouco menos
que a populacao da cidade do Rio de Janeiro

Seminario O Voluntariado e a
Sociedade em Rede

Realizado em 5 de junho de 2012 no Espaco
SulAmérica, no Rio de Janeiro, esse seminario
debateu as tendéncias do voluntariado com o uso
das tecnologias. Além de 200 participantes na
plateia — que, gracas ao formato arena, puderam
participar mais ativamente do evento —, mais
300 pessoas assistiram a transmissao ao vivo.

0 seminério foi um Trending Topic no Twitter
(Twitter: #voluntariado), com mais de 3.000
mencoes, 951 usuarios, alcance de 698.293
usuérios e potencial de 6 milhdes de pessoas
impactadas.

Vacaciones Solidarias

Esse projeto global tem como objetivo
estabelecer e fortalecer o vinculo entre

os colaboradores do Grupo e a acao social
priorizada por ele. Nessa experiéncia vivencial, os
participantes dedicam duas semanas das suas
férias a realizacdo de trabalhos voluntérios em
organizacdes que combatem o trabalho infantil
na América Latina e ja sdo parceiras da Fundacdo
Telefonica na area da Infancia.

Em 2012, cinco voluntérios foram para o Chile,
Equador, Colémbia, Panama e Guatemala.

Campanhas

Campanhas Emergenciais — Em situa¢des
emergenciais, os voluntarios do Grupo Telefdnica
organizam-se para levar assisténcia a vitimas

de lugares atingidos por catastrofes naturais ou
em caréncia de mantimentos basicos. Em 2011 3
a Telefonica Vivo se mobilizou para atender as

vitimas do desastre ocasionado pelas chuvas

no Rio de Janeiro no inicio daquele ano. Ja em
2012, em trés campanhas diferentes, voluntarios
arrecadaram alimentos e produtos de higiene
para municipios de Minas Gerais, do Acre e para a
cidade de Manaus.

campanhas foram
realizadas em 2012
para levar assisténcia
emergencial a
moradores de
Manaus e de
municipios de Minas
Gerais e do Acre

Campanha de Natal - Em 2012, 28 cidades
mobilizaram-se para organizar suas campanhas
de Natal, por meio da doacao de alimentos,
brinquedos, roupas e material de higiene. Além de
arrecadarem doacoes, os colaboradores visitaram
instituicoes beneficentes e desenvolveram
atividades lGdicas com criangas em creches e
hospitais. Em todo o Brasil, 1.814 voluntarios
participaram das diferentes acoes e mais de
3.100 pessoas foram beneficiadas.

Prémio Global Volunteer Program

0 programa Voluntarios Telefonica recebeu em 12 de dezembro de 2012 o prémio de
Melhor Programa de Voluntariado Corporativo Global. A premiagao ocorreu durante
a 222 Conferéncia Mundial de Voluntariado do IAVE, sigla em inglés para Associacdo
Internacional de Esforcos Voluntarios, em Londres.

Fundada em 1970, a IAVE tem como objetivo promover, fortalecer e reconhecer o
desenvolvimento do voluntariado no mundo. E a organizacao mais importante desse
ramo no ambito mundial.
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A Telefonica Vivo patrocina atividades com o objetivo principal de

democratizar o acesso da populagao a cultura, promover a inclusao social

por meio do esporte e o uso social das Tecnologias da Informacao e

Comunicacao (TIC)

A 52 edicdo brasileira do maior evento de
tecnologia, inovacao e entretenimento eletronico
contou novamente com o patrocinio oficial

da companhia. Realizado dos dias 6 a 12 de
fevereiro, no Centro de Exposi¢des Anhembi, em
Sao Paulo, o evento teve a participacao de 7,5 mil
campuseiros, vindos de diversas cidades do Pais
e do mundo, dos quais 5,5 mil se hospedaram
dentro do Parque Anhembi e presenciaram uma
série de palestras, debates, concursos, atragdes e
convidados especiais.

Ainda em 2012, a Telefdnica Vivo levou a
Campus Party para um dos maiores e mais
promissores polos de tecnologia e inovacao do
Brasil, a cidade de Recife. Essa edi¢do especial
do evento foi realizada pela primeira vez no Pais
fora de Sao Paulo.

Foram realizadas, entre os dias 26 e 30 de
julho, 180 atividades com a participacao de
cerca de 2 mil participantes na Arena e mais de

60 mil pessoas no espaco aberto ao pablico.

Os campuseiros contaram com capacidade

de conexao de 5 Gbps, por meio de rede
dedicada de fibra 6tica. Além disso, puderam
participar de concursos voltados ao incentivo ao
empreendedorismo e a inovacao, o Hackathon
Telefonica Vivo e o Wayra Contest.

Considerado o maior cinema a céu aberto do
mundo, o Vivo Open Air é um evento capaz

de conectar pessoas em torno das sessoes

de cinema, das festas com DJs, shows e dos
seus ambientes descolados e tecnolégicos.
Ele busca se renovar a cada edicdo, através de
novas tendéncias em midias, interatividade e
conectividade.

Em 2012, o Vivo Open Air passou pelas cidades
de Sao Paulo (de 15 de abril a 6 de maio), Rio de
Janeiro (17 de outubro a 4 de novembro) e Recife
(28 de novembro a 9 de dezembro), reunindo
mais de 80 mil pessoas.
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7,5 mil

campuseiros marcaram
presenca na Campus
Party de Sao Paulo




Relatério Anual de Sustentabilidade | Telefénica Brasil

Realizada entre os dias 20 de maio e 24 de junho
de 2012, a Vivo Call Parade fez parte de uma série
de acdes realizadas em Sao Paulo, na ocasido

da adocao da marca Vivo pelos servicos da
Telefénica Brasil. 0s modelos monocromaticos
dos telefones publicos, conhecidos como
orelhdes, deram lugar as coloridas obras criadas
por artistas, artesaos e designers escolhidos
democraticamente por meio de concursos nas
redes sociais.

Apoiamos projetos inovadores que tragam
conhecimento, diversidade, empreendedorismo,
criatividade e sejam capazes de conectarideias e
pessoas em novas experiéncias. Acreditamos no
poder dos patrocinios para incentivar iniciativas
que contribuam para transformar a realidade,
além de reforcar relacionamentos ja existentes e
construir novos. Estimulamos acdes que tenham,
prioritariamente, continuidade (consisténcia no
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120

projetos culturais,
aproximadamente,
receberam o apoio da
Fundacao Telefonica
em 2012

tempo), abrangéncia (virtual ou geografica) e
relevancia (impacto). Em 2012, apoiamos cerca
de 120 projetos que refletiram nossos valores e
impulsionaram o desenvolvimento sociocultural
do Brasil.

Vivo EnCena

Em 2012, foi dada continuidade ao programa
cultural para as artes cénicas Vivo EnCena, que
estimula acoes de criacdo, circulacdo e formacao,
através da conexao de projetos e intercambio de
pessoas por todo o Pais. Presente em 19 estados,
por meio de projetos patrocinados por meio de
incentivos fiscais e parcerias pablico-privadas,

o projeto visa transformar agoes locais em
possibilidades mais amplas.
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5 milhoes

de pessoas foram impactadas em 2012 com os
projetos de esporte da Fundacao Telefonica

Esporte meio desses projetos, a Telefonica Vivo foi
Arelacdo da nossa empresa com o esporte reconhecida pelo Ministério do Esporte como
€ muito extensa. Além de patrocinarmos a “Empresa Amiga do Esporte” por trés anos
Sele¢do Brasileira de Futebol, o time de volei consecutivos.

Vivo Minas e a equipe de basquete Vivo Franca,

também promovemos o desenvolvimento S6 em 2012, foram R$ 7 milhdes em dedugdo em
social de jovens e criangas por meio da Imposto de Renda, mais de 170 mil criangas e
pratica de esportes. Com a Lei de Incentivo adolescentes beneficiados, 15.250 professores
ao Esporte, encontramos uma maneira de profissionalizados, 96 municipios atendidos em
democratizar o acesso da populagéo a pratica todo o Brasil e 5 milhdes de pessoas impactadas
do esporte. Assim, incentivamos projetos para com os projetos. Os principais deles sao

o desenvolvimento de futuros atletas. Por destacados a seguir.

Desde fevereiro de 2012, esse projeto
itinerante, que conta com a ex-jogadora de volei Ana Moser
como madrinha, percorre municipios com baixo indice de
Desenvolvimento Humano (IDH) para habilitar professores a pratica
esportiva, com técnica de ensino do esporte. O objetivo, a partir da,
é que o legado seja transferido a pessoas de todas as idades.

A ex-jogadora de basquete
Marta Sobral é a madrinha do projeto que, desde fevereiro de
2012, ensina a pratica do basquetebol a criancas de 6 a 15 anos,
moradoras do bairro de Helidpolis (125 mil habitantes), em Sao
Paulo. Os jovens precisam estar matriculados na rede pablica
de ensino e tém aulas duas vezes por semana, no contraturno
escolar. Os alunos do projeto recebem refei¢ao no local e
acompanhamento educacional. Os pais aprendem nocoes de
nutri¢ao alimentar e tém aulas de educacao sexual.

Também
desde fevereiro de 2012, a ex-jogadora de basquete Janeth Arcain

é madrinha do projeto que consiste em ensinar a pratica do
basquetebol a criancas de 7 a 17 anos e descobrir novos talentos. Essa iniciativa atende cerca

A iniciativa atende alunos do Sesi Maua, Sesi Santo André, Ginasio
de Esporte Cubatdo e Ginasio de Esporte Pindamonhangaba.

Promove a pratica do
basquetebol como um complemento para criangas e jovens
entre 7 e 15 anos, regularmente matriculados na rede de ensino
de Diadema, no estado de Sdo Paulo. A iniciativa teve inicio em
fevereiro de 2012 e conta com a ex-jogadora de basquete Magic
Paula como madrinha.

Centro Telefonica Vivo de Basquetebol - As cidades paulistas
de Santos, Guarulhos, Sdo Caetano do Sul, Sdo José dos Campos,
Botucatu, Bauru, Ribeirdo Preto, Presidente Prudente, Marilia,
Paulinia, Araraquara e Catanduva contam com o Centro Telefonica
Vivo de Basquetebol, projeto amadrinhado pela ex-jogadora
Horténcia que tem o objetivo de descobrir novos talentos na
prética do basquetebol.

de 300 jovens, desde setembro de 2011, promovendo atividades
para desenvolvimento social e intelectual por meio da pratica de
esportes como volei, basquete e futebol combinada a participacdo
em oficinas e aulas de cinema/video, leitura, informatica e
educacao sexual.

0O projeto Eu Vivo Esporte é realizado em parceria com a Fundacdo
Teotonio Vilela, o Conselho dos Direitos da Crianga e do Adolescente,
a Prefeitura Municipal de Craibas e o governo de Alagoas. A iniciativa
também conta com professores capacitados com metodologia
desenvolvida pelo Minas Ténis Clube.
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O compromisso que temos com 0s Nossos publicos se traduz em

informacdes inovadoras e transparentes, acessiveis a clientes, acionistas,

colaboradores, fornecedores, governos, entidades setoriais e industriais e

organizacoes nao governamentais

0 didlogo com nossos grupos de relacionamento Entre nossos grupos de relacionamento, estao
nos ajuda a mitigar riscos, identificar novas todas as pessoas, associagoes e instituicoes que
oportunidades de negdcio e melhorar nossos afetam as atividades da Telefonica Vivo ou sdo
resultados econdmicos. O resultado em longo afetadas por ela. Entre eles, distinguimos nossos
prazo dessas relagoes estabelecidas sob a acionistas e nossos fornecedores, assim como
transparéncia e a responsabilidade é uma das instituicdes setoriais, governamentais e nao
fontes para a analise de materialidade de nossa governamentais.

companhia.

Clientes

Através dos canais de didlogo de venda e dos servicos de atendimento ao cliente, pesquisas de satisfacdo, assim
como direcionamentos de marketing e estudos de mercado, foros de debate e areas de encontro, a fim de conhecer
a experiéncia de consumo com Nossos produtos e servicos.

Colaboradores

Por meio de pesquisas de clima e satisfacdo; dos nossos canais de comunicagdo interna, que permitem a interagao
de nossos colaboradores; de encontros de dialogo sobre temas relevantes da companhia, incluindo sustentabilidade
e ética; de encontros e cafés da manha entre executivos e colaboradores.

Mediante reunides frequentes, tanto individuais como coletivas, com investidores institucionais e analistas setoriais,

Acionistas assim como com canais online, para conhecer os temas mais relevantes a esse piblico e dar resposta a suas pergun-
tas, de forma que possamos estabelecer canais diretos de comunicagao.
Através de uma pesquisa bienal de satisfacdo de fornecedores e das avalia¢des de qualidade dos sistenas das distin-
Fornecedores

tas empresas de telecomunicagoes.

Organizacoes setoriais
e industriais

Participamos ativamente de foros e associagdes que debatem temas particulares de sustentabilidade, os quais afe-
tam o nosso setor, com o objetivo de melhorar as medicdes, padronizar indicadores e compartilhar melhores préticas,
como é o caso do Sinditelebrasil e dos grupos tematicos do Centro de Estudos em Sustentabilidade — GVces (Empre-
sas pelo Clima, GHGProtocol Brasil, Inovacdo na Cadeia de Valor). Atuamos proximamente a estudos que envolvem
temas de sustentabilidade e colaboramos com a elaboracdo de politicas pUblicas, tanto no que tange a industria em
geral, como em nivel setorial.

Organizacgoes
governamentais

0 didlogo é articulado principalmente por zonas geograficas, agrupando os diferentes interlocutores de acordo com
o0 ambito de atuacdo: locais, regionais, nacionais e globais. Dentro de cada campo de atuagdo, mantemos um dialogo
fluido com os responsaveis pelos servicos de telecomunicagdes, de inovacdo, de consumo, educativas, sociais, regu-
ladoras, econdmicas, etc.

Organizagoes nao
governamentais
e fundagoes

Acordos de colaboracdo e didlogo continuo. Sao os principais demandadores de produtos e servicos desenvolvidos
pela TelefGnica Vivo para pessoas com alguma deficiéncia. Firmamos parcerias e associaces com organizacdes que
trabalham na promocao do desenvolvimento sustentavel e fazemos parte de grupos de discussdo para troca de boas
praticas entre empresas e organizacoes. O Instituto Akatu e o Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimen-
to Sustentavel (CEBDS) s&o alguns dos nossos parceiros.
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A gestdo da Telefonica Vivo, em seus mais variados aspectos, foi
reconhecida em varios prémios e distin¢des ao longo de 2012, alguns dos
quais sao apresentados a seguir.

Melhor do setor de telecomunicacdes na 392 edicao do anuario Melhores e Maiores, promovido pela revista Exame.

Prémio “Folha Top of Mind" como “Operadora Mais Lembrada no Brasil", concedido pelo jornal Folha de S.Paulo.

Destaque no ranking “As Empresas Mais Admiradas do Brasil" no setor telefonia fixa e mdvel, promovido pela revista Carta Capital.

Melhor do setor de telecomunicagdes na premiagdo do Anuario Melhores do Brasil, elaborado pelo jornal Brasil Econémico.

Prémio “As Empresas de Maior Prestigio do Brasil", na categoria telecomunicacdes, oferecido pela revista Epoca Negécios 100.

Prémio “As Empresas Mais Admiradas” na categoria Telecomunicacoes, oferecido pelo jornal Didrio Comércio, Inddstria & Servigos.

7° lugar no ranking das Melhores Empresas para se Trabalhar de Tl e Telecom, em pesquisa realizada pelo Instituto Great Place to Work
e publicada pela revista Computerworld.

Participacdo no ranking “Melhores Empresas para se Trabalhar no Brasil 2012", divulgado pelo Instituto Great Place to Work em
conjunto com a revista Epoca.

Destaque no prémio “As 150 Melhores Empresas para Vocé Trabalhar" promovido pela Fundacdo Instituto de Administragdo (FIA) em
parceria com as revistas Vocé S/A e Exame.

Reconhecimento da Ouvidoria Telefdnica Vivo entre as 10 melhores ouvidorias do Pais, prémio idealizado pela Associacdo Brasileira de
Ouvidores (ABO) e Associacao Brasileira das Relacoes Empresa-Cliente (ABRAREC), com realizacdo da revista Consumidor Moderno.

Vencedora na categoria Governanca Corporativa pelo prémio “As Melhores da Dinheiro”, oferecido pela revista Isto£ Dinheiro.

Vencedora na categoria “Inovacdo em Mega Datacenter” na premiacdo DatacenterDynamics Awards 2012, oferecida pelo
DatacenterDynamics.

Reconhecida pelo 3° ano consecutivo como “Empresa amiga do esporte”, pelo Ministério do Esporte.

Programa Vivo EnCena, homenageado por sua importancia no apoio a espetaculos teatrais na cidade de Sao Paulo, na 12 edi¢do do
Prémio Aplauso Brasil de Teatro, organizado pelo portal Aplauso Brasil.
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Balanco

Satisfacdo dos colaboradores (%)* 86 86 81

Satisfacao do cliente** 7,40 7,37 6,67

Impacto econémico (em milhdes de RS)

Receita liquida 33,931 29,129 30,966

Investimento em Infra-estruturas (Capex) 6,117 5,741 4,930

Investimento em inovagdo tecnolégica*** 3,653 3,158 3,964

Impostos 15,933 12,679 10,228

Volume de compras contratado 18,205 17,844 15,733

Clientes

NUmero total de acessos de clientes (em mil) 91,128 86,864 75,920

Namero de reclamacées por milhdo de clientes (fixa) 1,13 1,34 1,37

N@mero de reclamacdes por milhdo de clientes (movel)**** 0,25 0,20 0,22

Colaboradores

NUmero total de colaboradores 19.481 21.338 20.187

Horas de formacao por colaborador* 20 19 26

NUmero de mulheres em cargo de direcdo 39 38 30

Fornecedores

NUmero de fornecedores contratados 3.363 3.990 3.733

Sociedade

Investimento social - Fundagao Telefonica (R$ milhdes) 41.418 35.704 24877

Beneficiados diretos da Fundacao Telefonica***** 1.390.626 688.603 609.459

* Para anos anteriores, dados se referem exclusivamente a operacao fixa. A partir de 2011, passou-se a considerar 100% da companhia.

** Informacdes se referem exclusivamente a operagao fixa.

*** Valores incluem atividades de pesquisa e desenvolvimento, assim como de inovacao tecnoldgica.

**%% Em 2012, o mercado movel sofreu grande impacto com as suspensdes das vendas no 2° semestre. Nesse periodo, o mercado de telefonia mével apresentou crescimento e a Telefénica Vivo

manteve o melhor desempenho (1° no Ranking IDA) comparado aos principais players.

**xx% 0 nimero de beneficiados diretos pela Fundagao Telefonica teve um aumento expressivo devido a ampliacdo de sua atuagao a outras regides do Pais.
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Focada no cliente

Comunicar a empresa que ela deve manter
seu foco no cliente, garantindo que:

a marca comercial Vivo seja a
preferida pelos consumidores;

A marca comercial Vivo bateu recordes de preferéncia

em relacdo aos concorrentes, tanto em produtos moéveis
quanto fixos, que agora estao também sob a marca Vivo.

nossa empresa estabeleca um
relacionamento personalizado e maior
fidelizacao com nossos clientes;

Melhoramos o relacionamento com o cliente,
resolvendo quase 80% dos motivos das ligacdes na
primeira chamada ao Call Center, e demos atengao
especial ao atendimento dos clientes Premium.

Captura do crescimento

Que o crescimento do nosso
mercado capturado ocorra de
maneira estratégica e rentavel:

aumentando a convergéncia das
ofertas aos nossos clientes;

Estimulamos a convergéncia da oferta lancando
produtos fixos nas outras regides, além de Sao Paulo.

capturando o valor criado em todos
os mercados;

Customizamos as ofertas de maneira regional,
para atender aos diferentes publicos e capturar
o crescimento de todas as regides do Brasil.

fazendo com que a internet e a inovacao
sejam as alavancas para o0 nosso crescimento.

Apostamos e colhemos crescimento dos pacotes de
dados, da internet e da conexao dos nossos clientes.

Melhor plataforma

Para garantir o crescimento da
operacao, necessitamos de:

qualidade e cobertura das redes movel e fixa,
assegurando a qualidade do servigo ao cliente;

Crescemos nossa rede 3G para mais de 3.000 municipios,

mais do que a soma da cobertura de todas as concorrentes,
e também investimos em qualidade das redes fixa e mével.

manutencao da confiabilidade e da
performance dos nossos sistemas.

Nossos sistemas mantiveram-se online e
com performance acima da média.

Mais eficiente

E com isso garantindo o nosso crescimento, de
maneira eficiente e com retencao de talentos:

promovendo o equilibrio entre crescimento
e rentabilidade, sempre buscando
sustentabilidade do nosso negocio;

Tivemos uma excelente relacdo de eficiéncia entre
receitas e gastos, provando que sabemos administrar
em qualquer cenério e fizemos sacrificios necessarios
para entregar o resultado ao grupo e ao acionista.

incentivando nossos clientes a interagir
com a Vivo pelos canais de
atendimento e comércio digital;

Reformulamos a Loja online da Vivo, atendendo
30% dos nossos clientes online.

assegurando que os nossos colaboradores
tenham um alto nivel de satisfacdo e se
orgulhem de trabalhar na Telefonica Vivo.

Mantivemos um excelente clima interno, com 86% de

respostas positivas na pesquisa de clima e compromisso.
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Massificar a INTERNET e ser referéncia em inovacao

Investir na evolugao de nossa rede de banda larga, permitindo
maior cobertura e velocidades, com foco no crescimento do
3G/4G Plus e fibra, aprimorando as ofertas de conectividade,
expandindo os servicos digitais e inovadores para impulsionar
o crescimento de receitas hoje e a longo prazo.

Impulsionar a CONVERGENCIA de Servicos e processos

Conectar cada vez mais pessoas, baseado na qualidade
e na possibilidade de oferecer nossos servicos fixos

e moveis com uma visao Gnica do cliente, reforcando
nosso posicionamento, através de ofertas inovadoras
e lancamento de planos compartilhados, como fator
de fidelizacao e rentabilizagao dos clientes.

Buscar SIMPLICIDADE, agilidade e eficiéncia

Aumentar a eficiéncia através da transformacdo de nosso
modelo operacional e na otimizacao da alocacdo de recursos,
buscando a simplicidade que nos tornara mais ageis.
Promover o equilibrio entre crescimento e rentabilidade,
sempre buscando a sustentabilidade do nosso negdcio.

Buscar a exceléncia em QUALIDADE

Manutencao da cultura de qualidade, com praticas rigidas de
governanca e seguimento de planos de melhorias, expandindo
a satisfacdo dos clientes e o reconhecimento de marca.

Alavancar a forca de uma CULTURA UNICA e
ser a referéncia no mercado brasileiro

Criar uma cultura de exceléncia, centrada no cliente e
na qualidade, orientada para a inovacao e agilidade.
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Bullding a better '

working world

Relatorio de asseguracao limitada dos auditores independentes relacionado com
informacoes sobre sustentabilidade e responsabilidade social

Aos Acionistas, Conselheiros e Diretores da
Telefonica Brasil S.A.
S&0 Paulo - SP

Introducgao

Fomos contratados pela administracdo da Telefonica Brasil S.A. para apresentar nosso
relatério de asseguracéo limitada sobre a compilacéo das informagdes relacionadas com
Relatério Anual de Sustentabilidade 2012 da Telefonica Brasil S.A., relativas ao
exercicio findo em 31 de dezembro de 2012.

Responsabilidades da administracao da Companhia

A administracdo da Telefénica Brasil S.A. & responsavel pela elaboracdo e apresentacéo
de forma adequada das informacées constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade
2012 de acordo com os critérios principios e indicadores estabelecidos no guia de
referéncia G3 da Global Reporting Initiative (GRI) e principios da norma AA7000
AccountAbility Principles Standards 2008, emitida pela AccountAbility (/nstitute of Social
and Ethical Accountability) e pelos controles internos que ela determinou como
necessarios para permitir a elabbragéo dessas informacdes livres de distor¢c&o relevante,
independentemente se causada por fraude ou erro.

Responsabilidade dos auditores independentes

Nossa responsabilidade € expressar conclusé&o sobre as informacdes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade 2012, com base no trabalho de asseguracao limitada
conduzido de acordo com o Comunicado Técnico CTO 01/12, aprovado pelo Conselho
Federal de Contabilidade e elaborado tomando por base a NBC TO 3000 — Trabalho de
Asseguracdo Diferente de Auditoria e Revisdo, emitida pelo Conselho Federal de
Contabilidade (CFC), que é equivalente a norma internacional ISAE 3000, emitida pela
Federacéo Internacional de Contadores, aplicaveis as informac¢des n&o histéricas. Essas
normas requerem o cumprimento de exigéncias éticas, incluindo requisitos de
independéncia e que o trabalho seja executado com o objetivo de obter seguranca
limitada de que as informag¢des constantes do Relatdrio Anual de Sustentabilidade 2012,
tomadas em conjunto, estéo livres de distor¢cdes relevantes.

Uma empresa-membro da Ernst & Young Global Limited
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Um trabalho de asseguracéo limitada conduzido de acordo com a NBC TO 3000 (ISAE
3000) consiste principalmente de indagacdes a administracdo da Companhia e outros
profissionais da Companhia que estdo envolvidos na elaboracdo das informacdes
constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade 2012, assim como pela aplicacdo de
procedimentos analiticos para obter evidéncia que nos possibilite concluir na forma de
asseguracdo limitada sobre as informacdes tomadas em conjunto. Um trabalho de
asseguracao limitada requer, também, a execucéo de procedimentos adicionais, quando o
auditor independente toma conhecimento de assuntos que o leve a acreditar que as
informacdes constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade 2012, tomadas em
conjunto, podem apresentar distor¢des relevantes.

Os procedimentos selecionados basearam-se na nossa compreensdo dos aspectos
relativos a compilacéo e apresentacéo das informacdes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2012 e de outras circunstdncias do trabalho e da nossa consideracéo
sobre areas onde distorcdes relevantes poderiam existir Os procedimentos
compreenderam:

(a) o planejamento dos trabalhos, considerando a relevéncia, o volume de informacdes
quantitativas e qualitativas e os sistemas operacionais e de controles internos que
serviram de base para a elaboracdo das informacdes constantes do Relatdrio Anual
de Sustentabilidade 2012 da Telefénica Brasil S.A_;

(b) o entendimento da metodologia de calculos e dos procedimentos para a compilac&o
dos indicadores por meio de entrevistas com os gestores responsaveis pela
elaboracdo das informacdes;

(c) a aplicacdo de procedimentos analiticos sobre as informacdes quantitativas e
indagacdes sobre as informacdes qualitativas e sua correlacdo com os indicadores
divulgados nas informacfes constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade 2012;
e

(d) o confronto dos indicadores de natureza financeira com as demonstracdes contabeis
e/ou registros contabeis.

Os trabalhos de asseguracéo limitada compreenderam, também, a aderéncia as diretrizes
e critérios da estrutura de elaboracdo AA1000 emitida pelo AccountAbility (Institute of
Social and Ethical Accountability) aplicavel na elaboracdo das informac¢des constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade 2012.

Acreditamos que a evidéncia obtida em nosso trabalho € suficiente e apropriada para
fundamentar nossa conclusédo na forma limitada.



EY

Bullding a better
working world

Alcance e limitagoes

Os procedimentos aplicados no trabalho de asseguracéo limitada sdo substancialmente
menos extensos do que aqueles aplicados no trabalho de asseguracdo que tem por
objetivo emitir uma opinido sobre as informacdes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2012. Consequentemente, ndo nos possibilitam obter seguranca de que
tomamos conhecimento de todos os assuntos que seriam identificados em trabalho de
asseguracdo que tem por objetivo emitir uma opinido. Caso tivéssemos executado um
trabalho com objetivo de emitir uma opinido, poderiamos ter identificado outros assuntos e
eventuais distor¢cdes que podem existir nas informac¢des constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2012. Dessa forma, ndo expressamos uma opinido sobre essas
informacdes.

Os dados ndo financeiros estdo sujeitos a mais limitacdes inerentes do que os dados
financeiros, dada a natureza e a diversidade dos métodos utilizados para determinar,
calcular ou estimar esses dados. Interpretacdes qualitativas de materialidade, relevéncia e
precisdo dos dados estdo sujeitos a pressupostos individuais e a julgamentos.

Adicionalmente, ndo realizamos qualquer trabalho em relacdo a projecdes futuras e
metas.

Conclusao

Com base nos procedimentos realizados, descritos neste relatério, nada chegou ao nosso
conhecimento que nos leve a acreditar que as informac¢des constantes do Relatério Anual
de Sustentabilidade 2012 ndo foram compiladas, em todos os aspectos relevantes, de
acordo com as diretrizes, principios e indicadores estabelecidos no guia de referéncia G3
da Global Reporting Initiative (GRI) e principios da norma AA71000 AccountAbility
Principles Standards 2008, emitida pela AccountAbility (Institute of Social and Ethical
Accountability).

Sé&o Paulo, 08 de julho de 2013.

Ernst & Young Terco
Auditores Independentes S.S.
CRC-2SP015199/0-6

Alexandre Hoeppers

Contador CRC - SC021011/0-3-T-PR-S-SP
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