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Nuestra Vision

“Queremos ser la mayor empresa global de comunicacién
del mundo digital".

Telefonica en Colombia

Telefonica contribuye al progreso y desarrollo de las sociedades
en donde hace presencia, a través de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.

iEn el 2009... inspiramos el progreso!

Pelefonica
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. Movilizar 5,5 billones de pesos en la economia colombiana
nos permitié ser motor de desarrollo tecnolégico, econd-
mico y social, aportando cerca del 1,1% al PIB colombiano.

. Cerramos con un total de 11.163.300 clientes, que deposi-
taron su confianza en nosotros para suplir sus necesidades
de comunicacion. Prestamos servicios de telefonia fija a
1,63 millones de clientes, servicios méviles a 8,6 millones,
Internet banda ancha a mas de 420.000 y servicios de te-
levision a mas de 127.000 suscriptores.

. Adecuamos nuestro portafolio de productos y servicios a los
perfiles de consumo de nuestros clientes, entendiendo sus
particularidades y sus necesidades. Asf, las personas, los mi-
croempresarios y las pequefias, medianas y grandes empre-
sas cuentan hoy por hoy con soluciones integrales de comu-
nicacién, que les permiten estar conectados con el mundo.

s Estuvimos presentes con nuestros productos y servicios
en mas del 80% del territorio nacional.

. 2'040.000 usuarios Unicos disfrutaron de los contenidos
exclusivos de nuestro portal Terra Networks.

. Mas de 20.800 personas trabajaron con nosotros en la cons-
truccion de este gran proyecto de comunicacion para el pafs.

. Adjudicamos 2,7 billones de pesos a 1.092 proveedores, de
los cuales el 86% son empresas colombianas.

. 17.652 nifias, nifios y adolescentes estan en un aula de
clase, gracias al aporte del programa Pronifo, de la Fun-
dacion Telefénica, y su compromiso con la educacion y la
erradicacion del trabajo infantil; a través del programa Edu-
cared, cerca de 44.500 personas entre estudiantes y do-
centes, cuentan hoy con una oferta formativa de calidad.

Nuestros Principios de Actuacion

Los Principios de Actuacion definen la manera como desarrolla-
mos nuestra actividad, y sobre esta base construimos nuestra
reputacion, nos hacemos merecedores de la confianza de nues-
tros grupos de interés y maximizamos el valor a largo plazo para
todos aquellos con quienes interactuamos.

*  Honestidad y confianza
* Respeto porlalLey

* Integridad

*  Derechos humanos




Motor
de progreso

Telefénica moviliz6 la economia nacional al generar recursos por 5,5 billones de pesos, con un aporte estimado al PIB colombiano de 1,1%.

En el 2009, Telefénica percibi6 entradas de sus clientes por mas de 4 billones de pesos. Estos ingresos permitieron gestionar pagos por 331.000
millones de pesos a sus empleados, 759.000 millones a las administraciones plblicas y mas de 2,7 billones de pesos a sus proveedores. Asimismo,
como socio estratégico de la nacién, Telefénica Telecom gir6 al Estado colombiano recursos por mas de 460.000 millones de pesos, sin perjuicio
alguno de sus demas responsabilidades contributivas y accionarias.

Empleados
331

Administraciones publicas
759

Clientes
4012

Proveedores (opex Y capex)

Salidas

Contraprestacion
; _ 463
Desinversiones

P57 Inversiones

490

Otros ingresos
93 Nueva deu8dé';11 Acreedores financieros (neto)
Saldo inicial L2
302 Otros gastgg

Cifras en miles de millones de pesos colombianos

Lainformacion publicada en esta pagina ha sido obtenida de fuentes internas de la evolucion de caja de Telefénica Colombia y contrastada por el verificador del informe
de RC. Los datos mencionados podrian verse afectados por acontecimientos posteriores y efectos evolutivos que producirian modificaciones en su contenido. Dicha
informacion se ha calculado con criterio de pagos, mientras que existe informacion en las paginas siguientes, que se expone con criterio de devengo contratado. Para
un analisis pormenorizado de los estados financieros consolidados de Telefénica Colombia, la informacion auditada esta incluida en las cuentas anuales.

*Telefénica Telecom ha cumplido cabalmente con la responsabilidad adquirida frente al Estado colombiano de garantizar el pago de las pensiones de los funcionarios
de la antigua Telecom, a través de los desembolsos de la contraprestacion.



Este nuevo enfoque del ejercicio de rendicion de cuentas tiene por

objetivo identificar la forma en la cual la Compania responde a los

retos planteados por el Pacto Mundial.

Telefonica Colombia presenta por cuarto afo consecutivo, su
informe de responsabilidad corporativa (RC), documento que
sigue los lineamientos establecidos en la Guia G3 del Global
Reporting Initiative y los parametros de la norma AA 1000 AS
del Institute of Social and Ethical Accountability, y ademas las
principales caracteristicas de la gestion de la Compafia, desde la
perspectiva de los diez principios del Pacto Mundial.

En este informe Telefénica Colombia se ha planteado un nuevo
enfoque del ejercicio de rendicién de cuentas, el cual tiene por
objetivo identificar la forma en la cual la Compafiia responde a
los retos planteados por los diez principios del Pacto Mundial,
en materia de respeto y promocién de los derechos humanos,
aplicacion de los estandares laborales, proteccion del medio am-
biente y lucha en contra de la corrupcion.

El tercer capitulo del documento ha sido estructurado en diez
apartados, que corresponden a cada uno de los principios del
Pacto Mundial y en los cuales se describen los hechos mas rele-
vantes de la actividad de la Compafiia durante el 2009, asi como
los avances y logros de las acciones implementadas en las areas
econbmica, social y ambiental, con el objetivo de presentar la
Comunicacion de Progreso de Telefonica Colombia.

Cada principio del Pacto Mundial es el marco bajo el cual se pre-
sentan las cifras que responden a los indicadores del GRI y las
acciones con las cuales Telefénica Colombia contribuye al cum-
plimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio.

El proceso de elaboracion de este informe se inicié con un ejerci-
cio de didlogo con los grupos de interés. A través de las sesiones
realizadas en Neiva, Valledupar, Clcuta, Medellin, Cali y Bogota,
los representantes de las audiencias mas significativas para la
Compania presentaron sus inquietudes, sugerencias y expecta-
tivas frente a los temas de mayor interés, informacion a partir
de la cual se construyd la matriz de asuntos materiales y se

defini6 el direccionamiento estratégico para dar respuesta a los
mismos.

Los resultados del ejercicio de didlogos fueron socializados al Co-
mité de Principios de Actuacion de la Compafiia e incluidos en el
plan estratégico de responsabilidad corporativa de la Organizacion.

Elinforme fue elaborado por la firma consultora externa Cons-
tructores de Responsabilidad y Etica Organizacional, -CREO-,
bajo supervisién del &rea de responsabilidad corporativa de
Telefénica Colombia y fue verificado en conjunto con las areas
involucradas, por la firma auditora Ernst & Young, la cual como
auditor externo del Grupo, otorg la certificacion de tercero in-
dependiente con categoria A+ de acuerdo con la Guia G3 de
la GRI.

GRI REPORT

Alcance

El informe de responsabilidad corporativa de Telefénica Colom-
bia 2009 incluye los hitos mas importantes del desempefio eco-
némico, social y ambiental de Telefénica Telecom y Telefonica
Movistar, y algunos de los logros mas destacables de Terra Net-
works, Fundacion Telefénica Colombia y Atento Colombia.



Conjunto de requerimientos
comunes y comparables

Derechos humanos
Principios 1 - 2

Estandares laborales
Principios 3 - 6

Medio ambiente
Principios 7 - 9

Anticorrupcion
Principio 10
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Cartas de los
Presidentes

Es un placer para mi dirigirme a ustedes un afio mas, con el ob-
jetivo de presentarles el Informe Anual de Responsabilidad Cor-
porativa de Telefénica. Este informe tiene un doble objetivo: ser
transparentes ante todos los grupos de interés y poner en valor
laintegridad de nuestra gestion. En Telefonica sabemos que una
gestion integra y transparente es pieza clave para construir con-
fianza en cualquier institucion.

El balance de 2009, cuyos resultados se presentan en este in-
forme, puede calificarse como muy positivo para Telefénica por
tres motivos. El primero de ellos ha sido el reconocimiento de
nuestra Compania como lider sectorial de la industria de las Te-
lecomunicaciones en el prestigioso indice Dow Jones Sustaina-
bilility Index (DJSI).

El segundo motivo por el que calificamos este ejercicio como po-
sitivo, ha sido la decisidon tomada de innovar en nuestro modelo
de reporte en Responsabilidad Corporativa. Este afo, coincidien-
do con el décimo aniversario del Pacto Mundial de Naciones Uni-
das, al que Telefénica se adhirié en el 2002, hemos querido dar
un paso mas tratando de ofrecer a la comunidad empresarial un
modelo de reporte comparable, relevante y capaz de conjugar
las demandas locales con las exigencias de las iniciativas globa-
les (Pacto Mundial y Global Reporting Initiative), y de los indices
de inversion responsable (DJSIy FTSE4Good).

Por ello, el esquema de reporte que hoy les presento se ha es-
tructurado en tres bloques. El primero de ellos (y que se plasma
en este documento impreso) tiene como objetivo rendir cuen-
tas de nuestro comportamiento responsable como compafia
global, y permitira la comparacion de Telefonica con cualquier
otra multinacional, sea cual sea su sector de actividad. Para ello,
hemos tomado como referencia los diez principios del Pacto
Mundial de Naciones Unidas y los criterios e indicadores de me-
dida que ofrece el Global Reporting Initiative (GRI). Este docu-
mento serd homogéneo en todos los paises en los que opera la
Compaiifa. El segundo nivel de reporte estd basado fundamen-
talmente en los temas relevantes para el sector de las teleco-
municaciones (disponible en www.telefonica.com/rc09) temas
como la responsabilidad en la cadena de suministro, la seguri-
dad y proteccién de los menores, la inclusion digital o la eficien-
cia energética. Estos temas se han identificado como relevantes
por medio de grupos de trabajo globales con todos los actores
claves, a través de Global e-Sustainability Initiative, (GeSl) una
asociacion que integra a todo el sector. El tercer, y Gltimo nivel,

reconoce las inquietudes locales y su decision corresponde a
cada uno de los paises en los que operamos.

Para terminar, el tercer motivo por el que el 2009 ha sido un afo
positivo en Responsabilidad Corporativa hay que encontrarlo
en el Programa Bravo!, programa de transformacion con el que
Telefonica se ha dotado para situarse en el 2012 como la me-
jor compafiia global de comunicaciones del mundo digital. En
este programa se han fijado prioridades estratégicas e iniciati-
vas clave en torno a cuatro pilares: foco en el cliente, una oferta
integral como proveedor de servicios, nuevas plataformas que
impulsen un modelo operativo transformador y eficiente, y una
cultura comdn, que genere confianza en las sociedades en las
que opera la Compafia. Y es precisamente en este (ltimo eje
donde nuestro compromiso responsable con las comunidades
cobra todo su valor.

Una vez més reitero mi agradecimiento a todos aquellos que,
cada dia, se acercan a Telefonica. Ustedes son quienes dan sen-
tido a nuestro trabajo porque cada dia nos hacen dar lo mejor de
nosotros mismos.

/;M_

César Alierta lzuel
Presidente de Telefonica S.A.

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia
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El Grupo Telefénica, como aliado estratégico de los paises en los
que opera, quiere contribuir a mejorar la vida de las personas y
a facilitar el desarrollo de los negocios mediante las tecnologias
de lainformacién y las comunicaciones.

Este rol implica asumir responsabilidades relacionadas con el
progreso y el desarrollo de las comunidades y con la administra-
cion de los impactos de nuestra operacién en todos los ambitos
del desempefio sostenible. En este sentido, en Telefénica esta-
mos orgullosos de liderar el Dow Jones Sustaintability Index del
sector de las Telecomunicaciones.

Los pilares sobre los que se ha construido la politica de sos-
tenibilidad del Grupo Telefénica son “los Principios de Actua-
cién”, los cuales precisan nuestro compromiso corporativo y
constituyen las normas basicas que conforman una gestion
responsable en todos los ambitos de nuestra actividad. De
ellos se desprenden politicas y normativas comunes para toda
la Organizacion, que abordan asuntos tan importantes como la
proteccion de la privacidad de nuestros clientes, la proteccion
de los menores, las compras responsables a la cadena de pro-
veedores, la politica publicitaria y la politica de proteccién del
medio ambiente.

En este contexto como marco de accién, y ratificando nuestro
compromiso con el Pacto Mundial, Telefonica Colombia presenta
los principales hitos del ejercicio 2009 y sefala los retos y opor-
tunidades de mejora desde la perspectiva de los diez principios
del Pacto Mundial y de los criterios propuestos por John Ruggie,
Representante Especial del Secretario General de las Naciones
Unidas sobre Derechos Humanos y Empresas Transnacionales.

Elequipo humano de Telefénica Colombia es consciente del reto
que representa este propésito y se esfuerza a diario por respe-
tar la confianza que han depositado en la Compania los mas de
once millones de clientes que durante el 2009 eligieron comu-
nicarse a través de nuestras plataformas e infraestructuras tec-
nolégicas. Para lograrlo, la Compafia ha lanzado un programa
corporativo, Bravo!, el cual marcara las pautas de actuacion para
los préximos afios en torno a los valores de crecimiento, trans-
parencia y sostenibilidad.

Para responder satisfactoriamente a las necesidades de los
clientes, la Compania cuenta con mas de 23.000 empleados,
quienes son respetados y apoyados mediante la generacion de



Telefonica Colombia presenta

su contribucion al progreso del palis,
al respeto alos derechos humanos,
la prgteccipn del medio ambiente

A Traum :fmraw CtA

ambientes adecuados de trabajo, condiciones equitativas de
desarrollo, espacios de comunicacién y crecimiento personal
y profesional, asi como opciones de formacién y bienestar, que
fortalecen su compromiso con la Compafiia y su orgullo de per-
tenecer a Telefénica Colombia.

En el propésito corporativo de aportar al progreso del pas, la re-
lacién de la Compania con sus proveedores y contratistas, carac-
terizada por condiciones imparciales de negociacion y confianza
entre las partes, es la evidencia del compromiso de Telefénica con
la competitividad y la productividad de la empresa colombiana.
El 86% de los proveedores de la Compafiia son locales y, en esta
primera etapa, aquellos que son participes de la cadena de valor
de los clientes cuentan con nuestro acompafamiento en laimple-
mentacion de practicas socialmente responsables en el interior de
Sus organizaciones.

Enrelacién con la comunidad, nuestra Compafifa privilegia tanto
el respeto al derecho a las comunicaciones, garantizando servi-
cios de calidad soportados por una infraestructura robusta y de
vanguardia, como el derecho al desarrollo de los colombianos,
generando estrategias para superar las barreras geograficas y
econémicas que dificultan el uso de las TIC.

Asimismo, Telefonica promueve los derechos de la infancia,
pues la accion social de la Fundacion Telefénica se despliega en
mas de 40 municipios, y beneficia a mas de 60.000 nifias, nifos,
jovenes y docentes con programas que contribuyen a la erra-
dicacién del trabajo infantil y que salvaguardan su derecho a la
educacion y al desarrollo adecuado de su personalidad.

La capacidad innovadora y creativa del Grupo Telefénica esta
puesta al servicio del cuidado y proteccién del medio ambiente,
através del desarrollo de tecnologias que aporten a la reduccién
de consumos de recursos no renovables tanto de la Empresa
como de los clientes; de procesos que minimicen el impacto de
las operaciones de la Compania, y de buenas practicas que sean
susceptibles de adoptar por parte de proveedores y contratistas,
todas orientadas a preservar el derecho a un ambiente sano.

Nuestro reto es transformar la vida de los colombianos por me-
dio del aporte a la construccién de una sociedad mas incluyen-
te, mas equitativa, que genere oportunidades de crecimiento y
desarrollo, lo cual exige responder al desafio de la excelencia y
la mejora continua de nuestros procesos, de la motivacion y la

satisfaccion de nuestros empleados y de la construccion de re-
laciones de confianza con nuestros grupos de interés, con base
en laintegridad y la transparencia.

Presentamos los resultados de este propésito y del esfuerzo de
los miembros del equipo Telefénica, quienes trabajamos cada
dia inspirados por nuestro espiritu de progreso.

A

Alfonso Gbmez Palacio

José Maria Alvarez Pallete
Presidente Telefonica Latinoamérica Presidente Ejecutivo

Telefénica Colombia

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia



Estrategia de
Responsabilidad Corporativa

La nueva vision de Telefénica, “ser la mayor compafiia global de
comunicaciones del mundo digital”, ha llevado a la Compafiia
a disefar un plan estratégico de transformacion, el cual serd la
guia para los proximos tres afios: Bravo!

Mediante cuatro ejes de actuacion: clientes, oferta, plataformas
y cultura, la Compania se encamina hacia la mejor empresa del
mundo digital. Esta transformacion se inicia en el cliente como
centro de todo, a quien se le brinda la mejor propuesta de valor;
se implementa a través de las plataformas, entendidas como las
redes, los sistemas y procesos, y se evidencia en la cultura con
profesionales altamente motivados e ilusionados, y atendiendo
a las sociedades donde Telefonica opera.

La reputacion y la responsabilidad corporativa se enmarcan
dentro del gran capitulo de cultura, el cual, y como la misma
palabra lo dice, supone un reto gigantesco en el afianzamiento
de las relaciones con los grupos de interés para crear escenarios
de confianza, donde un solo equipo comprometido, una marca
emocional integradora y un compromiso fehaciente con la so-
ciedad, sean el valor diferencial para garantizar la sostenibilidad
de Telefénica a largo plazo.

La responsabilidad corporativa para Telefénica Colombia se de-
fine desde el plan estratégico como una herramienta de gene-
racién de valor, que con base en la integridad y la transparencia,
asegura la gestién sostenible de las operaciones, y le permite a
Telefénica construir relaciones de confianza con todos aquellos
grupos o personas con los que interact(ia. En pocas palabras, la
responsabilidad corporativa contribuye a incrementar la legiti-
midad de Telefonica.

El trabajo se focaliza en tres frentes de accion:

1. Gestion oportuna para minimizar el impacto de los asuntos
asociados al incumplimiento de los Principios de Actuacion
de Telefénica, identificando, priorizando, cuantificando y
evaluando suimpacto en la reputacion y en la estrategia de
negocio. Teniendo en cuenta que los Principios de Actua-
cién son el codigo de conducta del cual emanan las politicas
y el esquemna normativo que asegura la gestion responsa-
ble, el cumplimiento de los mismos se constituye en una
salvaguarda para la operacion de la Companifa.

TelefOnlga_ Lthla_




Con base en laintegridad
y la transparencia, Telefonica
Colombia busca generar

valor pazj:/s 8rupos
(1 s

2. Gestion de oportunidades, con el fin de maximizar los impac- 3. Compromiso de construir con los grupos de interés rela-
tos positivos de las operaciones de Telefénica y con el objeti- ciones de confianza, a través de un didlogo y una comu-
vo claro de contribuir al desarrollo. Bajo este precepto, se han nicacién coherente y transparente, la cual permite, por
definido tres lineas de trabajo: proteger el medio ambiente, un lado, la alineacién de las expectativas de los grupos de
promover iniciativas de comunicacién incluyente para contri- interés con los de la Compafia y, por otro, contribuir al po-
buir a cerrar las brechas de acceso a las TIC, y potenciar el sicionamiento de Telefonica.

compromiso social a través de la Fundacion Telefonica.

Esquema estratégico de la
Responsabilidad Corporativa en Telefénica

Vision
Creacion de valor, sostenibilidad y legitimidad

Objetivo

Maximizacion ingresos y reduccion de costos

Gestion
de riesgos Gestion de oportunidades
de Principios y contribucion al desarrollo
de Actuacion

Involucramiento
con grupos de
interés

Identificacion Econdmica: Sistema de Fundaci6n Alianzas y
Soluciones Gestion Ambiental Telefénica: cooperacion
Mitigacion integrales e
innovadoras de Telecomunicaciones Pronifo Posicionamiento
Seguimiento comunicacién al servicio del medio
ambiente EducaRed Gestion de la

Verificacion reputacion
Voluntarios

apropiacion de las TIC

Clima organizacional, indices de gestion Indicadores del Sistema Poblacion beneficiada Rep Trak™
canal de consultas y de clientes y cobertura de Gestién Ambiental y cobertua Test de materialidad
denuncias e indicadores (SGA)
de proyectos

Great Place to Work Satisfaccion del cliente e Certificacion ambiental Contribucion de la accion Monitor Empresarial
impacto en el desarrollo y huella de carbono a la problematica social de Reputacién (Merco)

y Transparencia
y reconocimientos

por Colombia

Oficina de Principios Segmentos de negocio Oficina de cambio climatico Fundaci6n Telefonica Mesas de dialogo
de Actuacién

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia
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Principio 1
del Pacto Mundial

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

“Respetaremos los principios de la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, asi como
las declaraciones de la Organizacion Internacional del Trabajo".

Principios de Actuacion de Telefénica

Desde el 2008, de manera global, el Grupo Telefénica ha hecho
explicito su compromiso con los derechos humanos mediante su
participacion en la iniciativa “Derechos Humanos: una llamada a
la Accion”, promovida por el Global Reporting Initiative (GRI), el
Pacto Mundial y The Ethical Globalization Initiative. Teniendo en
cuenta que la Empresa es un actor que influye y afecta los en-
tornos donde hace presencia, esta iniciativa busca motivar a las
organizaciones a reportar las acciones concretas que han imple-
mentado, con el objetivo de integrar la proteccion de los derechos
humanos a su gestién empresarial.

El Grupo Telefénica ha respondido a este propésito con los
Principios de Actuacién. Una declaracién de aquellos linea-
mientos éticos de los cuales se desprende el esquema norma-
tivo que guia las actividades de los empleados, proveedores y
contratistas. Con base en sus cuatro Principios de Actuacion,

honestidad y confianza, respeto por la ley, integridad y de-
rechos humanos, Telefénica Colombia asume el compromiso
de realizar sus actividades empresariales con pleno reconoci-
miento de la dignidad humana y el respeto de los derechos de
sus grupos de interés.

En el 2009, Telefénica Colombia desarrolld un andlisis exhaustivo
del modelo de gestion de los derechos humanos a desarrollar, con
el fin de determinar su rol frente a la proteccién de los mismos en
el contexto nacional; esto significa, potenciar las oportunidades y
las buenas practicas, e identificar y disefiar planes de accion para
afrontar las vulnerabilidades. A partir de este analisis, la Compafiia
precis6 sus ejes de accion sobre un sistema de gestion con base
en el deber del respeto: absteniéndose de vulnerar los derechos
humanos y administrando eficientemente cualquier impacto que
se pueda generar en el desarrollo de su operacion.

Sistema de Gestion de Derechos Humanos

Principios de

_________________

Derechos clientes Derechos laborales Derechos comunidades
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Jelefonica

NUESTROS ™ |
principios

de actuacion

La inversion en
infraestructuras
tecnologicas para la
prestacion de servicios
asgendio a un billon

“Protegeremos la confidencialidad de la
informacion de la compania que nos ha sido
confiada, asi como la relativa a clientes,
accionistas, empleados o proveedores”.

SOS

El cliente como sujeto de derechos
para Telefonica Colombia

Para Telefonica Colombia, los clientes son la motivacion y la
razén que sustenta su compromiso con el progreso; garantizar
su acceso a servicios y productos de calidad orienta el esfuerzo
de todos aquellos que trabajan con Telefénica para desarrollar
estrategias que satisfagan sus necesidades de comunicacion y
poder ofrecerle a cada cliente la mejor propuesta de valor. Esto
abarca aspectos técnicos, comerciales, compromisos de servi-
cio, garantia de cumplimiento de las promesas que la Compafia
hace a sus clientes y el reto de tener las soluciones mas innova-
doras utilizando nuevas tecnologias.

Plataformas
de calidad

Larenovacién continua de las plataformas tecnolégicas de Telefo-
nica Colombia garantiza servicios con altos estandares de calidad,
tanto en telefonia movil como en telefonia fija, transmision de
datos, banda ancha y television, buscando suplir, con respuestas
innovadoras y de vanguardia, las necesidades de un entorno cada
vez mas competitivo y de unos clientes cada vez mas exigentes.

Con este objetivo, Telefénica Movistar mantuvo una disponibili-
dad de sus redes en un 99,97%, nivel que le permitié destacarse
por su calidad operativa en el mercado de las comunicaciones.

Asimismo, Telefonica Telecom realizd acciones de reposicion
de red en localidades con bajos indicadores de calidad e imple-
menté nuevos procesos en el ciclo de instalacién, reparacion y
asignacion de citas para revisiones. Estas acciones le permitie-
ron garantizar el cumplimiento de los plazos de respuesta en la
atencion de fallas técnicas.

Los clientes

La excelencia técnica y de servicios que proporciona Telefénica
Colombia le permitieron finalizar el afio 2009 con méas de once mi-
llones de clientes, a quienes prestd servicios de voz, conectividad
y transmision de datos; soluciones integrales de comunicacion di-
sefiadas por Telefonica Colombia, para responder a los perfiles de
consumo de sus clientes con tecnologias de vanguardia, conectivi-
dad de alta capacidad y un espiritu incluyente, que busca facilitar el
acceso alas tecnologias y contribuir al progreso econdmico y social.

Telefénica Movistar reformuld las propuestas de valor en to-
dos los segmentos del negocio, lo cual le permitié aumentar
la activacién de lineas en el 2009 y comunicar mas clientes
en modalidad pospago. En prepago, Telefonica Movistar inicié
una estrategia de fidelizacién y reconocimiento a los clientes
habituales, accién que dio como resultado un ejercicio de de-
puracion que le permiti6 a la Compafiia establecer una nueva
base de clientes, compuesta por usuarios que realizan recargas
efectivas de su saldo.

El afio 2009 representd para Telefénica Telecom un importante
periodo de crecimiento en servicios de banda ancha, conlos cua-
les suministré conectividad de alta velocidad a mas de 420.000
clientes. La Compafiia proporcioné los mejores contenidos de
television a 127.200 suscriptores, quienes disfrutaron de tecno-
logia de vanguardia de imégen digital, y adelanté un programa
de depuracion de las lineas de telefonia fija, el cual present? al
cierre del 2009 una base de lineas activas de 1.639.800.

Indicadores Global Reporting Initiative*

PR5 Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente.

Indicador medido en Telefonica

Unidad de medida 2007 2008 2009

indice satisfaccion cliente

Unidades 6,92 717 7,72

PR8 Niimero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacién con el respeto a la privacidad.

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09
** Telefonica Colombia no ha sido multada por incidentes de esta clase
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Derechoala
intimidad, privacidad
y habeas data

Con estas acciones, Telefonica Colombia
contribuye a alcanzar el Objetivo de

Indicador medido en Telefonica Unidad de medida 2007 2008 2009
Desarrollo del Milenio No. 8: Fomentar
Valor monetario multas por incumplimiento una asociacion mundial para el
de las normativas de privacidad de datos Pesos 0 0 O** desarrollo
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Clientes
Telefonica Colombia

En Colombia, once millones de clientes confiaron en los servicios
de comunicaciones integrales de Telefénica Colombia durante el
20009.

Clientes 2009

Empresa Nidmero de Clientes

2008 2009
Telefonica Telecom 2'835.000 2'187.300
Telefonica Movistar 9'963.095 8'964.571

Clientes Telefénica
Movistar 2009

1'761.358

= Prepago

= Pospago

7'203.213

Clientes Telefbnica
Telecom 2009

127.200

420.300

= Telefonia fija
= Bandaancha

= Television digital

1'639.800

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia

Los clientes
en el centro de todo

“El Cliente como Centro de Todo" significa inspiracién y desafio
para el equipo humano de la Compafifa.

Ubicar al cliente en el centro de Telefénica Colombia significa
mas que proveer para él servicios de calidad y productos innova-
dores; su satisfaccién implica dedicacion, esfuerzo y una nueva
mentalidad orientada a transformar su vida, a despertar no solo
su satisfaccion sino también su fidelidad, y ainvitarlo a construir
juntos un futuro coman.

Telefénica Telecom unificé los parametros de contacto en todos
los puntos de atencion, adelantando una campafa de motiva-
cién para incrementar el uso de canal telefénico y ajustando el
modelo de atencion en el call center, con la aplicacion de cate-
gorfas de atencién por segmentos, por cliente y por ubicacién.

Centros de
Experiencia

il

Estas acciones, asi como el refuerzo del equipo de atencion,
le permitieron a Telefonica Telecom disminuir el ndmero de
reclamos en la gestion comercial, asi como los tiempos de es-
pera y de atencion en los puntos presenciales en todo el pais.
La estrategia de la Compafiia también permitié incrementar
el nimero de soluciones en el primer contacto, reducir la fre-
cuencia de reiteracion de solicitudes y disminuir en un 33% las
reclamaciones.

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia

Por otro lado, la optimizacién de procesos de gran impacto en
la operacion le permiti6 a Telefénica Movistar reducir el nimero
de reclamos de 1.500 a 644 por millén de clientes y recortar el
tiempo de respuesta en las reclamaciones escritas, que paso de
quince a tres dias. En este periodo, la Compafiia también alcan-
z6 mas de un millén de transacciones de autogestion por me-
dios virtuales, con un 50% de incremento mensual, superando
asila meta del 44% impuesta para el afio.

Reclamaciones
Telefbnica Colombia

1'048.524

694.923

2008 2009

La ejecucion de estas acciones y el emperio que el equipo hu-
mano de la Compania ha puesto en su adecuada implemen-
tacion, se reflejan en los indices de satisfaccion de los clientes,
los cuales se incrementaron en el 2009, siguiendo la positiva
evolucion registrada en los Gltimos tres afios de actividades de
Telefénica Colombia.

Satisfaccion clientes

= Telefonica Telecom

= Telefonica Movistar

2007 2008 2009

Las comunidades como sujeto de
derechos para Telefonica Colombia

Como uno de los principales operadores mundiales de teleco-
municaciones, el Grupo Telefénica trabaja por fomentar el de-
sarrollo econémico y social de las comunidades donde opera,
disminuyendo las brechas digitales, incrementando el uso res-
ponsable de las TIC y poniendo su infraestructura al servicio del
progreso y de la construccion de sociedades mas equitativas.

Con este objetivo, la Compafiia aporta el despliegue de su in-
fraestructura de vanguardia para telefonia mdvil, fija e Internet
de banda ancha, esfuerzo que en la era de la conectividad se
traduce necesariamente en plataformas de competitividad y
productividad para el pais.

M4&s colombianos conectados

La decision de Telefonica Colombia de proporcionar conectivi-
dad a zonas del pais en donde ningln otro operador de tele-



comunicaciones esta presente, implica importantes esfuerzos
técnicos, humanos y de presupuesto, asi como el disefio de
nuevas estrategias para instalar, actualizar y operar las redes
de voz, datos y television digital.

Telefénica Movistar amplié durante el 2009 la cobertura de
su red GSM, Global System for Mobile Communication, a 103
municipios nuevos; asi llegd a 926 localidades y al 80,07% de
la poblacién nacional. El despliegue de la red UMTS, Universal
Mobile Telecomunications System, alcanz6 en el afio 148 ca-
beceras municipales nuevas, con lo cual logré un cubrimiento
del 59,72% de la poblacién nacional. Actualmente la red GSM
cubre 12.832 Km de carretera, y la red UMTS, 2.976 Km.

El compromiso de Telefénica Telecom con los colombianos
exige eficiencia y calidad en los servicios, por lo cual la Com-
pafiia se concentré en el 2009 en culminar la actualizacién de
su infraestructura con redes de nueva generaciéon -NGN clase
5—y en ampliar su plataforma de banda ancha a 200 munici-
pios del pais. Este esfuerzo técnico garantiza la sustentacion
de las conexiones no solo de voz, sino también de datos y te-
levisién, cumpliendo asi la promesa de servicios integrales de
telecomunicaciones, que la Compafiia ofrece en la mayoria del
territorio nacional gracias a su presencia en 950 municipios.

Productos y servicios para todos

Como aliado para el desarrollo del pais, Telefonica les permite
a sus clientes especializarse en las actividades propias de su
negocio, al brindarles una oferta de servicios de tecnologia que
redunda en su eficiencia y productividad.

En el 2009, Telefénica Colombia desarroll6 soluciones tecnoldgicas
y servicios integrales de comunicacion para los sectores piblico
y privado. Como su aliado en el soporte de comunicaciones, Te-
lefénica Colombia disefid el servicio de integracion fijo-movil para
la Fiscalia General de la Nacién, con el objetivo de conectar a mas
de mil investigadores del Cuerpo Técnico de Investigacion —CTl—, y
proporcionarles un acceso en linea, robusto y confiable, a la red de
comunicaciones del Sistema Penal Oral Acusatorio. Gracias a la so-
lucién desarrollada por la Compafifa, un fiscal puede hoy, mediante
un dispositivo movil, reducir el tiempo de tramite de una investiga-
cion y acusacion, que normalmente le tomaba tres dias, a un dia.

Asimismo, Telefénica Colombia se consolid6 en el 2009, como
el aliado estratégico de comunicaciones para la Policia Nacio-
nal. Mediante la provisién de telefonfa pablica local y nacional
y telefonia corporativa con plantas IP, la Compafia administra
la red privada de datos y radio de la Policia, la cual conecta, me-
diante un centro de computo alterno, a mas de 85 comandos de
estacion que se encuentran en zonas apartadas del pais. Las li-
neas celulares de todos los funcionarios de nivel administrativo,
sus computadores portatiles conectados a las bases de datos
de la Policfa via celular, y los dispositivos méviles de ubicacion
vehicular con conexion GPS en las patrullas, son ejemplo de los
servicios que Telefonica Colombia ofrece para agilizar la entrega
de informacién y facilitar la toma de decisiones en cualquier lu-
gar del pafs, permitiendo a la Policia aumentar su cobertura y la
presencia efectiva en zonas urbanas y rurales.

Telefonica Colombia también desarrollé para Ecopetrol, la Em-
presa Colombiana de Petréleos, servicios especializados de net-

Alianza Telefonica —
Drummond, por la
calidad educativa

working y telefonia IP (Internet Protocol) para sus sedes en todo
el pais, asi como los suministros y el soporte necesarios para la
infraestructura de IT (/nformation Technology) y telecomunica-
ciones de la empresa.

El sector privado también se ha beneficiado de las innovaciones
generadas por la Compafia, asf como de su infraestructura y tec-
nologia de vanguardia. Telefénica es el aliado estratégico para
las comunicaciones en Colombia de la minera estadounidense
Drummond, empresa a la cual la Compafia le suministra servi-
cios de conectividad para toda su red de datos, sobre una robusta
red MPLS (Multiprotocol Label Switching) y una importante ca-
pacidad de salida a Internet, asi como servicios de voz fija, inclu-
yendo toda su LDI (Larga Distancia Internacional) y servicios de
voz y datos moviles, para aproximadamente 600 usuarios.

Para las pequefias y medianas empresas Telefonica Colombia
disefi6 soluciones integrales de conectividad, que registraron
un crecimiento del 28% en puestos de trabajo informaticos
y del 48% en puestos de voz. Estas soluciones representaron
para las pymes un acceso productivo a la tecnologia y la apro-
piacion de herramientas de comunicacién que incrementan su
competitividad.

Desarrollo
de las pymes

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia
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Principio 2
del Pacto Mundial

“Las empresas deben asegurarse de que sus
empresas no son complices en la vulneracion
de los derechos humanos”.

Telefénica vela por el respeto y la proteccion de los derechos
humanos, a través de la transferencia de buenas practicas de

gestion a su cadena de suministro.

El propésito del Grupo Telefénica, de contribuir a la productivi-
dad y el progreso del pafs, estd enmarcado en su compromiso
con el respeto a los derechos de sus grupos de interés, lo cual
exige no solo una autoevaluacién constante de las actividades
internas de la Empresa, sino también un acompafiamiento per-
manente en las relaciones con sus contratistas y proveedores.

Este se desarrolla en dos dimensiones: por un lado, garantizando
laigualdad de condiciones a los participantes en los procesos de
compras de la Empresa, y por el otro, exhortando a estas orga-
nizaciones a implementar practicas socialmente responsables.

|gualdad de oportunidades,
transparencia y confianza

El Grupo Telefénica entiende a sus proveedores como aliados fun-
damentales en el desarrollo de su actividad; establece con ellos
relaciones sinérgicas y de beneficio comn, no solo para la con-
secucion de los resultados propios del negocio, sino también para
participar y contribuir al desarrollo y la competitividad del pafs.

Transparencia en los procesos

Para garantizar que los procesos de compras en los que partici-
pan los proveedores de Telefénica se gestionen de manera res-

ponsable, la Compafiia ha dispuesto los siguientes principios de
negociacion:

»  Concurrencia e igualdad de oportunidades

» Transparencia en el proceso y en la toma de decisiones

*  Objetividad y unanimidad en las decisiones de adjudicacion
*  Vocacién de servicio hacia los clientes internos y externos

»  Cumplimiento mutuo de los compromisos con proveedores

Con el fin de asegurar el cumplimiento de estos principios y ga-
rantizar un proceso mas eficiente en la peticién y recepcion de
ofertas, Telefonica Colombia negocié mas de 2,3 billones de pe-
s0s a través del comercio electrénico.

No obstante, Telefénica Colombia ha entendido que la promo-
cion y el respeto de los derechos humanos es un trabajo que se
inicia desde el momento en el que un tercero solicita ingresar a
la base de proveedores de la Empresa, pasando por el proceso
de participacion, adjudicacién y contratacion y ejecucion, hasta
la fase misma de finalizacién de las actividades. Consciente de
ello, la Compa#ia se ha propuesto ir mas alla del cumplimiento
mismo del contrato, generando diferentes mecanismos de in-
tervencion a sus contratistas para transferir y compartir buenas
practicas de gestion.

De los 1.092 proveedores adjudicatarios, 249 se clasificaron
como proveedores especiales, por el suministro de fuerza labo-

Indicadores Global Reporting Initiative*

HR2 Porcentaje de los principales proveedores que han sido evaluados en Derechos Humanos

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009
NGmero de proveedores evaluados bajo criterios de RC Unidades 45 254 249
NUmero de proveedores auditados bajo criterios de RC Unidades No aplica 7 15

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia



Jelefonica
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principios

de actuacion

En el 2009, Telefonica Colombia adjudico
2,8 billones de pesos a 1.092 proveedores,
manteniendo por tercer ano consecutivo
SuU porcentaje de adjudicatarios

locales en niveles _
Ly ores ﬂl 8\5 A

“Requeriremos a nuestros proveedores que
desarrollen su negocio aplicando principios
similares a los sefialados en estos principios
y les exigiremos el cumplimiento de la Ley y
la requlacion existente en cada pais”.

ral y por tener a su cargo la ejecucién de actividades que impac-
tan directamente en la cadena de valor del negocio. Con ellos
la Compafia adelanté un programa de quince auditorfas, en
las cuales verifico el cumplimiento de los estandares laborales,
medioambientales y éticos establecidos por el Grupo Telefénica.

Los hallazgos de dichas auditorias pusieron de manifiesto que,
aunque queda un camino importante por recorrer en cuanto a
la implantacion de codigos de ética, en términos de seguridad,
salud y cumplimiento de la legislacion medioambiental, se han
presentado importantes avances.

Gestion de Aliados

El Programa Aliados incide de forma directa en la satisfaccion
de los clientes porque esta dirigido a los contratistas, quienes
administran la mayoria de los contactos que Telefénica Colom-
bia mantiene con sus clientes. Por esta razon, y teniendo en
cuenta que Telefonica genera aproximadamente 17.000 em-

pleos indirectos a través de sus empresas aliadas, en el 2009
se desarroll6 un programa dirigido a ellos, con el gran objetivo
de poder garantizar el cumplimiento de los estandares socio-
laborales, fortalecer su aprendizaje y desarrollo en la gestion
del recurso humano, y promover buenas précticas de adminis-
tracion, que permitan alcanzar los acuerdos de servicio que la
Compafiia ha establecido.

“Gestion de Aliados” evalGa y acompafa los procesos de terceri-
zacién, brinda herramientas adecuadas para la ejecucion de los
contratos, realiza seguimiento a la gestién de los contratistas,
fomenta programas de capacitacion y desarrollo para ellos y los
encargados de los contratos, y fortalece un canal de comunica-
cibn permanente.

Como objetivos para el periodo 2010-11, Telefénica se ha pro-
puesto consolidar el Modelo Sostenible de “Aliados” en Colom-
bia, para evolucionar del vinculo contractual al vinculo emo-
cional, lo que finalmente redundaré en la satisfaccién de los
clientes.
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Acompanamiento
a los Aliados

Con estas acciones, Telefonica Colombia
contribuye a alcanzar los Objetivos de
Desarrollo del Milenio No. 4: Reducir la
mortalidad infantil y No. 8: Fomentar
una asociacion mundial para el
desarrollo.




Acompanamiento
a los Aliados

@
*€Aliados

Telefonica

Mediante este programa, el Grupo Telefonica trabaja con sus
proveedores para garantizar el cumplimiento de los estandares
socio-laborales y fomentar el desarrollo de sus organizaciones, en
los aspectos de seleccion y formacion de personal, compensacion
y mejora de clima.

En 2009, los principales logros del Programa fueron:

+  Telefénica Telecomn empezd a hacer exigible el Registro Unico
de Contratistas, con el fin de profesionalizar el trabajo de los
aliados y garantizar operaciones de alto desempeno en segu-
ridad ocupacional y medio ambiente.

*  En Telefonica Movistar, mas de 4.300 personas que trabajan
con las empresas aliadas y que tienen contacto con los clien-
tes vivieron diferentes procesos de transformacién cultural,
para convertir a los clientes en fans de la Compa#ia.

+  Telefonica Telecom y Telefonica Movistar desarrollaron dife-
rentes portafolios de formacion virtual los cuales capacitaron
amas de 3.200 personas.

» En el 2009 se realizaron mas de 165 auditorias internas a
proveedores, para verificar el nivel de cumplimiento de los
estandares sociolaborales que exige Telefonica.

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia

Principio 3
del Pacto Mundial

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

A través de una comunicacion abierta y transparente,
un modelo de liderazgo y una compensacion justa,
Telefonica reconoce los derechos de sus empleados.

Como parte de su compromiso con el progreso de Colombia, el
Grupo Telefénica ofrece opciones de empleo que impactan posi-
tivamente en la productividad del pais y en la calidad de vida de
los colombianos. Telefénica reconoce a sus colaboradores como
sujetos de derechos, no solo dignificando su labor sino asumien-
do un compromiso fehaciente con el didlogo y la transparencia
de sus relaciones.

De acuerdo con lo dispuesto en la Constitucion Politica de Co-
lombia en su articulo 39, Telefénica manifestd ante el FTSE4Go-
od! que no existen restricciones de ninguna indole para que sus
empleados ejerzan el derecho a pertenecer a la organizacion
sindical de su eleccién.

La Compafia garantiza el didlogo permanente sobre aquellos
asuntos organizacionales significativos, define las estrategias
de negocio y planifica de manera conjunta con los colaborado-
res y sus representantes tanto las metas de negocio como sus
aportes a la contribucion de las mismas.

La comunicacion como gran
atributo de la cultura de Telefonica

Los procesos de comunicacion de Telefonica le dan prelacién ala
interaccion entre los colaboradores y los diferentes lideres de la
Companifa mediante la creacion de espacios de encuentro cara
a cara, que favorecen el didlogo. Asimismo, Telefonica Colombia
dispone de diferentes espacios virtuales, que les permiten a los
empleados participar tanto en la divulgaciéon como en la gene-
racién de contenidos.

De los programas mas destacados de la estrategia de comunica-
cion y didlogo se encuentran:

* Teleconferencias bimestrales. Los Presidentes de la Com-
pafia se retinen con todo el personal de la Empresa, para
compartir retos, logros, cambios importantes en la Organi-
zacion y premiar el cumplimiento de metas comerciales y el
desempefio de los empleados mas destacados.

Indicadores Global Reporting Initiative*

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009

Empleados con convenio negociado

Porcentaje No aplica No aplica No aplica

* Para mas informacion www.telefonica.com.co/rc09

1 Porsus siglas en inglés, Financial Times Stock Exchange. El Grupo FTSE es lider mundial en la creacion, calculo, administracion y gestion de indices, entre los
que se destaca la serie FTSE Global Equity, que incluye indices reconocidos mundialmente, como el indice FTSE All World y la serie FTSE4Good.

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia
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"Ofreceremos

a nuestros empleados

una compensacion justa y

adecuada al mercado laboral

en el quge desarrollamos )

*  “Hablemos con nuestro Presidente” y “Café con el Presiden-
te". Con estos programas los Presidentes de Telefénica Te-
lecom y Telefénica Movistar, informalmente se relinen con
grupos de colaboradores de todos los niveles y de todo el
pafs, para tratar temas de interés personal, del equipo y de
la Organizacion.

»  Comunicacion en cascada. Con el objetivo de incrementar los
niveles de confianza en la direccion de la Companiia y alinear
a los equipos de trabajo en torno a los objetivos del negocio
se promueve el flujo de informacion a través de la denomi-
nada comunicacién en cascada. A partir de la reuniéon de
seguimiento que realizan los directivos, en la cual se revisa
el cumplimiento de las metas del negocio, de los planes es-
tratégicos, el estado de la cultura organizacional y el compro-
miso social de la Empresa, entre otros asuntos, se generan
espacios de didlogo, en los cuales los lideres comparten las
principales conclusiones y lineamientos acordados con todos
los miembros de la Organizacion. El papel de los directivos y
su compromiso con la multiplicacion de la informacion son
fundamentales para el desarrollo de esta metodologia, que
marca una diferencia importante en el estilo de gestién de
Telefonica Movistar y Telefonica Telecom.

Un modelo de liderazgo ejemplar

Consciente del rol que desempefan los lideres de la Organiza-
cioén en la gestion adecuada del talento humano, el Grupo Te-
lefonica ha desarrollado un modelo de liderazgo con base en la
cercania, la comunicacién y la retroalimentacion constante.

Dicho modelo ha impulsado el desarrollo de competencias de
direccién requeridas para la consolidacién de equipos de alto
desempenio. De esta forma, el 100% de los lideres de la Organi-
zacién, nombrados hasta el mes de agosto del 2009, cursaron
los méddulos de lidérame, programa de reflexion, sensibilizacion e
introduccion, y el diplomado en gestion de personas, desarrolla-
do en conjunto con la Universidad de La Sabana y la Universidad
Javeriana.

En Telefénica Movistar, mas de 300 miembros de la Organiza-
cion participaron en la definicién de la declaracién de liderazgo,
la cual estableci6 cinco aspectos principales:

ACO1eS

Liderazgo personal

Trabajo conjunto con otras areas

Espacios de comunicacién

Generacién de confianza a través del empoderamiento
Desarrollo de la gente

iR WwWN e

Una compensacion justa
y competitiva

Los temas salariales en Telefonica son atendidos bajo un mo-
delo de compensacién que supone tres principios: asegurar la
equidad en cargos con similar responsabilidad, garantizar la
competitividad para atraer el mejor talento humano requerido
y reconocer el desempefio como criterio para la gestion diferen-
ciada de la compensacion.

A partir de los resultados de las evaluaciones a los empleados,
analizados bajo los criterios anteriormente definidos, se de-
terminan los bonos por resultados y los incrementos anuales
salariales. Dichas variables corresponden al grado de cumpli-
miento de los objetivos y a la forma en la cual los empleados
han respondido al reto operacional del negocio y a las metas es-
tratégicas definidas en cada una de las &reas de la Organizacion.
Estos aspectos se comunican al inicio del afo y se revisan en las
retroalimentaciones periodicas que los colaboradores reciben
de sus lideres, y mediante las cuales se identifica el avance y el
grado de cumplimiento de los objetivos.

_
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“Respetaremos el derecho de nuestros
empleados de pertenecer a la organizacion
sindical de su eleccion y no toleraremos
ningdn tipo de represalia o accién hostil
hacia aquellos empleadosque participen en
actividades sindicales”.

Los empleados
de Telefénica hablan
con el Presidente

Con estas acciones, Telefonica Colombia
contribuye a alcanzar el Objetivo de
Desarrollo del Milenio No. 1: Erradicar la
pobreza extrema.
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El Modelo de
Directivos 360 Grados

Este modelo de liderazgo permite evaluar las competencias del
equipo directivo de la Empresa, proporcionar un plan de desarrollo
propio y garantizar un proceso dindmico y permanente, que hace
evidente el éxito de los directivos en el trabajo y su aporte al creci-
miento del Grupo Telefonica.

El Modelo de Directivos 360 Grados, ha sido disefiado en funcién
de la estrategia de la Compania y contribuye a la adquisicion de
nuevas capacidades por parte de los directivos, las cuales les per-
miten desarrollar alos lideres de la Telefénica del mafana. Este es
un modelo aspiracional, que se caracteriza por ser exigente y por
establecer claramente los comportamientos deseados en el perfil
de nuestros lideres.

Modelo de liderazgo

Gestion
de la diversidad

Resultados Enfoque
y eficiencia de clientes

Crecimiento
Global

Vision

Innovacién .
de negocio

Liderazgo
de personas
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Principio &
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar la eliminacion
de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién”.

La “Promesa Empleado” sustenta la relacion del Grupo Telefonica

con sus colaboradores, garantizando la implementacion de acciones

que ofrecen un ambiente de trabajo adecuado y que facilitan el desarrollo
de sus labores en un entorno que promueve su bienestar.

Trabajando por el bienestar
de todos los empleados

Con el propésito de impactar positivamente en la calidad de vida
de sus empleados, Telefonica Colombia ha implementado inicia-
tivas orientadas a equilibrar las actividades laborales y familiares
de sus equipos de trabajo y a garantizar para ellos entornos se-
guros, estimulando entre sus empleados, directos e indirectos,
la adopcion de hébitos saludables de vida y la generacién de
ambientes cordiales de colaboracién.

El esparcimiento, la actividad fisica, el descanso y los espacios
de tiempo con la familia y los amigos hacen parte fundamen-
tal del desarrollo personal y son promovidos por la Compafia a
través del programa de gestion del clima organizacional y sus
diferentes iniciativas, entre ellas:

*  “Beneficios que te llegan al corazén". Esta iniciativa pre-
senta las opciones y privilegios que Telefénica Colombia
pone a disposicién de sus empleados, con el objetivo de
fomentar el balance entre la vida laboral y personal. La

tiquetera incluye entre otras alternativas, “Paquete de
vacaciones”, “Viernes o sébado flexible" y “Dia de cum-
pleanos libre".

Oficina en Movimiento. Mediante un sistema de organiza-
cion laboral flexible y productiva, esta iniciativa les ofrece a
los empleados la posibilidad de trabajar desde la casa, pre-
vio acuerdo con el jefe, con el fin de focalizar responsabilida-
des eincrementar los niveles de rendimiento. Actualmente,
461 empleados laboran bajo la modalidad de teletrabajo.

Momentos Telefonica. Bajo este nombre la Compafiia agru-
pa las iniciativas de bienestar que tienen por objetivo for-
talecer los vinculos personales de los empleados directos e
indirectos, con sus companeros de trabajo, con la Empresa
y con sus familiares y amigos.

—  Area Deportiva: tradicionalmente la Compafifa desarro-
lla las olimpiadas deportivas, con el propésito de pro-
mover la integracion entre las diferentes dependencias
y Empresas del Grupo en Colombia.

Indicadores Global Reporting Initiative*

LA7 Tasa de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de victimas mortales relacionadas con el trabajo

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2009
Telefénica Telefonica
Movistar Telecom
Tasa de incidencia de accidentes Porcentaje 16,8% 1%
N° de enfermedades profesionales Unidades 0 3
Jornadas perdidas por accidentes Unidades 166 4,523
Tasa de absentismo Unidades 4,989 1.588
Tasa de fallecimientos Porcentaje 0 0

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia



En el 2009 el indice

de clima y compromiso

[aboral mejoro
bwr%os'

- Enel 2009 se inaugurd el Centro de Bienestar y Capaci-
tacion, un espacio que Telefonica ha dispuesto para el
servicio de los colaboradores y su grupo familiar. El Centro
de Bienestar cuenta con modernas salas y equipos, para
practicar ejercicios cardiovasculares, multifuerza, masa-
jes, rumba y yoga, entre otros. También cuenta con salas
para capacitacion, reuniones de trabajo y eventos.

«  Area Social: la camaraderfa entre compafieros se promueve a
través de la celebracion de fechas especiales, como el dia de la
Secretaria, de los Nifios, de la Madre y del Padre, entre otros.

«  AreaRecreativa: la Compafifa estimula la creatividad, el trabajo
en equipo y los vinculos familiares de sus empleados por me-
dio de eventos, como las tardes de cine, el festival de come-
tas, las vacaciones infantiles y la “empresa de papi y mami”,
actividad que invita a los hijos de los empleados a conocer la
labor que realiza su papa o mamé en la Empresa, destacando
laimportancia de su trabajo para la Organizacion y reforzando
asi el sentido de pertenencia de los nifios hacia la Compafiia.

El acuerdo entre los lideres y sus equipos de trabajo, y el com-
promiso con las metas y los objetivos del negocio, sustentan
este programa de beneficios, al cual tienen acceso, sin discrimi-
nacion, todos los empleados de la Compafiia.

Entornos de trabajo seguros

La promesa del Grupo Telefénica para sus empleados exige la per-
manente bUsqueda de un ambiente laboral seguro, que cumpla
con las disposiciones y medidas adecuadas para evitar riesgos
que puedan afectar a cualquier miembro de la Compafiia. A través
de los comités paritarios de salud ocupacional, Copaso, vigentes
en todas las Empresas del Grupo en el pafs, se coordinan las ac-
ciones de prevencion, educacién y verificacion de los riesgos re-
lacionados con las actividades de los empleados de la Compafia.

El esfuerzo desarrollado por la Compafia en el Gltimo afio, fren-
te a la prevencion y gestion de los riesgos relacionados con la
seguridad y la salud de los empleados, incluyé la realizacion de
semanas de la salud en las diferentes Empresas que componen
el Grupo Telefénica en el pafs, actividad en la cual se adelantan
capacitaciones, evaluaciones integrales de salud y asesorias so-
bre la prevencion de riesgos en esta materia.

Comprometidos
con la sociedad

Empleados comprometidos

El reconocimiento externo es producto del trabajo interno que
las Empresas desarrollaron, con el propdsito de ofrecer el mejor
lugar para trabajar, atrayendo y reteniendo el talento y garanti-
zando las mejores oportunidades de desarrollo personal y profe-
sional; esto se evidencia también en los indices de satisfaccion
delos empleados y en la consolidacion de la cultura organizacio-
nal de las Compafiias del Grupo en el pais.

Ejemplo de este propoésito es Terra Networks, empresa que en
el 2009 alcanzé un indice de 85% en la satisfaccion de sus em-
pleados y un indice de ambiente laboral de 74,2 segin la en-
cuesta del Instituto Great Place to Work.

Indice de satisfaccion
de empleados

Telefonica Telecom Telefénica Movistar

89% 88%

83% 79%

2008 2009 2008 2009

o
=
=
(o),
=
5]

Jelefonica

NUESTROS ™ |
principios

de actuacion

“Ofreceremos a nuestros empleados un
entorno laboral sequro. Estableceremos

los mecanismos adecuados para evitar los
accidentes, lesiones y enfermedades laborales
que estén asociadas con nuestra actividad
profesional, a través del cumplimiento estricto
de todas las requlaciones, la formacién y la
gestion preventiva de los riesgos laborales”.

Casos practicos
de seguridad y salud

Con estas acciones, Telefénica Colombia
contribuye a alcanzar el Objetivo de
Desarrollo del Milenio No. 1: Erradicar la
pobreza extrema.




_

Telefonica, dentro

de las 10 mejores
empresas para trabajar
en Colombia

El compromiso del Grupo Telefénica con el desarrollo personal y
profesional de sus empleados se ve reflejado en la inclusién de
Telefonica Telecom y Telefénica Movistar en el listado de las 25
mejores empresas para trabajar del 2009, estudio que anualmen-
te es presentado en el pais por el Great Place to Work Institute.

Por séptimo afio consecutivo Telefonica Movistar hace parte de
este listado, en esta ocasién como la cuarta mejor empresa para
trabajar en Colombia, testimonio de la claridad en la comunica-
cion con todos los empleados y de los retos que constantemente
se impone el equipo humano de la Empresa, lo cual se traduce en
la satisfaccion de los colaboradores y en un profundo sentido de
pertenencia. Como lo sefala el presidente de Telefonica Movistar,
Ariel Pontén, “...ellos notan que estan haciendo algo importante
y con impacto en la sociedad. Esto se transforma en felicidad por
el trabajo que realizan™.

Por su parte, Telefonica Telecom escalé nueve puestos con res-
pecto al afio anterior y logré ubicarse en el décimo lugar del estu-
dio, especialmente por el alto nivel de motivacién que la Empresa
ha logrado transmitir a sus colaboradores y la claridad en las me-
tas y objetivos comunes. Durante los Gltimos afios, la Empresa ha
trabajado en la formacion de lideres internos, quienes han gene-
rado espacios de comunicacion fluida con sus equipos de trabajo,
fortaleciendo asi la coherencia y cohesion de toda la Organizacion
en la blsqueda de los resultados de negocio.

Telefonica Colombia
en el ranking de GPTW

2524 23222120191817 1615146131211 1098765 4321

2009

2008

2526 2322212019 1817161514613 12 1110987654321

.-. Telefénica Telecom ‘-. Telefénica Movistar

1 Las 25 mejores empresas para trabajar en Colombia. Revista Dinero.
Edicién No. 339.
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Principio 5
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar
la erradicacion del trabajo infantil”.

Mas de 60.000 nifos, jovenes y profesores se beneficiaron
en el 2009, de los programas de la Fundacion Telefonica.

El Grupo Telefénica entiende que su papel como uno de los prin-
cipales operadores de telecomunicaciones del mundo va mas
alld de proveer conectividad de calidad, por lo cual asume su
compromiso con el desarrollo de las sociedades en donde opera
y promueve en ellas el respeto a los derechos humanos, ponien-
do énfasis en la erradicacion progresiva del trabajo infantil.

La Compania materializa este propdsito a través del trabajo
conjunto con sus proveedores y del programa Pronifio, el cual se
ejecuta por medio de la Fundacion Telefonica.

Desde 1998, la Fundacion Telefonica es la expresion de la accion
social del Grupo Telefénica y fomenta la educacion y el uso de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) , a través
de cinco programas: Pronifio, EducaRed, Voluntarios, Debate y
Conocimiento, y Arte y tecnologia®, en los 19 paises (6 de Euro-
pay 13 de Latinoamérica?) en donde esté presente.

En Colombia, la Fundacién Telefénica desarrolla sus acciones
desde abril del 2007, a través de una gran red de alianzas, en
las que intervienen entidades educativas, sociales y culturales,
tanto pUblicas como privadas, y logra que cada organizacién se

1 El Programa Arte y Tecnologia se encuentra en Espana, Brasil, Perd,
Argentina y Chile.

2 Algunos programas de la Fundacion, como Pronirio y Voluntarios Telefonica,
estan presentes en paises como El Salvador, Guatemala, Nicaragua, Panama
y Uruguay, y son operados directamente por Telefonica Movistar:

enfoque en desarrollar su labor desde su experiencia, para gene-
rar el mayor impacto social.

Pronino

Esta iniciativa de la Fundacion Telefénica tiene como objetivo
contribuir a la erradicacion del trabajo infantil, mediante la inclu-
sion de los nifios, nifias y adolescentes trabajadores en el siste-
ma educativo, y la implementacién y disefio de estrategias que
favorezcan su permanencia en las aulas.

Para la Fundacion Telefénica Colombia, la educacion infantil es
la mejor herramienta para mejorar las opciones sociales y eco-
noémicas de los nifios que pertenecen a los sectores mas vulne-
rables de la sociedad, por lo cual concentra su actividad en tres
ejes de accion: proteccion integral, calidad educativa y fortaleci-
miento institucional.

En el 2007, el DANE realizé una medicién de las dimensiones de la
problematica del trabajo infantil en Colombia. En ese momento, el
6,9% de los ninos, ninas y adolescentes entre 5y 17 afos, es decir,
cerca de 786.857, trabajaban y eran econémicamente activos’.

3 Indicadores sobre el trabajo infantil y otras actividades desarrolladas por
los nifios, nifias y adolescentes entre 5 y 17 arios en Colombia. Informacion
suministrada por el DANE.

Indicadores Global Reporting Initiative*

HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de explotacion infantil,

y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.

Indicador medido en Telefénica

Beneficiarios directos del Programa Pronifio Fundacion Telefonica Colombia
Beneficiarios indirectos del Programa Pronifio Fundacion Telefonica Colombia

Unidad de medida 2007 2008 2009
Unidades 6.035 12.634 17.652
Unidades 16.494 52914 46.368**

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09

** Este indicador incluye: beneficiarios directos, egresados y poblacion escolar beneficiaria de las AFT.
Hasta el 2008 incluia beneficiarios de las actividades de ocupacion del tiempo libre.

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia
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Mas de 17.000 ninos se beneficiaron principios
en E| 2009’ dE| programa Pronlﬁo “Buscaremos colaborar con organizaciones
Una apuesta del Grupo Telefonica oo pilcos oniadesa1a domimucén

de problemas sociales en las regiones en las que

para contribuir a la erradicacion del et copocdades  mssta tocnloga
abodjo intanT

Contra las
peores formas
Ejes de Actuacién de Pronifo de tra bajo infantil.

Proteccion integral

Evalla el contexto social del nifio
y proporciona los elementos
para facilitar su escolarizacion,
mediante una asesoria a la
familia, el colegio y la comunidad.

Calidad educativa

Promover entre las instituciones Fortalecimiento institucional

educativas, el uso de las tecnologias Moviliza a instituciones y
de informacion y comunicacion (TIC), organizaciones en torno a la
para mejorar el nivel educativo y problemética e invita al trabajo en

posicionarlas como herramientas de redes, con el objetivo de prevenir el
inclusion en el aula. trabajo infantil.

Evolucion del programa Pronifio en Colombia

Afo Ciudades ONG Centros Beneficiarios Incrementos Beneficiarios

ejecutoras educativos directos indirectos
2007 10 No aplica 111 6.035 No aplica 16.494 . . .
2008 19 13 284 12,634 109% 52914 Con estas acciones, Telefénica Colombia
2009 39 11 311 17.652 39,7% 46.368" contribuye a alcanzar los Objetivos de

Desarrollo del Milenio No. 1: Erradicar

la pobreza extrema, No. 4: Reducir la
mortalidad infantil, No. 8: Fomentar una
asociacion mundial para el desarrollo.

4 Este indicador incluye: beneficiarios directos, egresados y poblacion escolar beneficiaria de las AFT. Hasta el 2008 incluia beneficiarios de las actividades de
ocupacion del tiempo libre.
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El programa Educared
beneficio un total
de 44 427 personas

33.131 fueron estudiantes de las aulas Fundacion Telefonica,
5.867 beneficiarios de las aulas hospitalarias y 5.424 docentes
formados, quienes tuvieron acceso a la oferta virtual y presen-
cial del programa.

Educared en cifras

Indicador Afo 2009
N° de iniciativas educativas desarrolladas 23

N° de personas registradas en las

comunidades virtuales 1.417
Ne° de visitas al portal 199.152
N° de paginas consultadas en el portal 2'807.734
N° de visitantes Gnicos 108.005
N° de usuarios registrados en el portal 6.103
Ne total de suscriptores al boletin electronico 6.103
N° de Aulas Fundacion Telefénica en colegios 25
Ne° de nifios beneficiados aulas en colegios 31.331

N° de Aulas Fundacion Telefénica instaladas
en centros hospitalarios 7

Ne° de beneficiarios en hospitales 5.867
N° total beneficiarios directos (Docentes

capacitados, beneficiarios Aulas Fundacién
Telefonica y beneficiarios Aulas hospitalarias) 44,422

Informe Anual de RC 2009 / Telef6nica Colombia

En el 2009 Pronifio incrementd en un 39,7% el ndmero de los
nifos, ninas y jovenes beneficiarios en el pais, y en un 9,5% los
centros educativos en donde hace presencia.

Cooperacion

La Fundacion Telefonica también se ha unido a organizaciones
como Save the Children, Proyecto Edlicame Primero Colombia
de Partners of the Americas y Asociados, Vision Mundial y el
Programa Internacional para la Erradicacién del Trabajo Infantil
de la OIT, en la Red de Cooperacion Internacional Contra el Tra-
bajo Infantil - Coeti.

El Coeti propone acciones orientadas a la descentralizacion de la
Estrategia Nacional contra el trabajo infantil, como:

»  Formacién de funcionarios de organizaciones pdblicas y pri-
vadas, a través de un curso virtual, el cual esta compuesto
por seis médulos y cuenta con el apoyo de la Federacién de
Municipios.

+  Establecimiento de zonas de intervenci6n para cada organi-
zacién. En Colombia se han identificando al menos 170 mu-
nicipios en donde se hace intervencién; en 120 de ellos se
report6 la existencia de beneficiarios directos de atencion,
los cuales suman cerca de 23.000 nifios, ninas y adolescen-
tes. Los demas casos corresponden a asistencia técnica,
orientada esencialmente a la formacién de funcionarios y
a la transferencia de metodologias®.

»  Cooperacion y asistencia técnica para el desarrollo de la
politica de prevencion y eliminacion de las peores formas
de trabajo infantil, mediante una convocatoria a alcaldes y
gobernadores lideres en el tema.

»  Creacion de una red virtual de cooperacién para la erradica-
cion del trabajo infantil.

+  Celebracion del dia mundial contra el trabajo infantil en 32
departamentos de Colombia.

5 Informe de Gestion Fundacion Telefonica Colombia 2009

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia

Pronino Plus

Educared

Através del programa Educared, la Fundacién Telefénica acom-
pafa a las nifias, nifios y jovenes beneficiarios del programa Pro-
nifio, una vez se reincorporan al sistema escolar. Esta iniciativa
tiene como propdsito contribuir a mejorar la calidad de la educa-
cion en el pais, mediante la inclusion de las TIC en los procesos
de formacion.

Solo una educacién de calidad contribuiréd a mejorar las opor-
tunidades de las nifas, nifios y jovenes, les permitira ser ciuda-
danos productivos y participativos y los alejara de los contex-
tos que favorecen el fendémeno del trabajo infantil, al ofrecer
en el aula contenidos pertinentes, y métodos de ensefianza
innovadores.

Educared desarrolla sus actividades en tres ejes principales:

»  Educared Virtual: este espacio permite a docentes y estu-
diantes poner en practica el uso de las nuevas tecnologias
para la generacion de nuevos conocimientos, a través de la
interaccién en una plataforma virtual accesible y atractiva.

»  Educared Presencial: con foco en el trabajo colaborativo, la
creacion de comunidades generadoras de conocimiento y
la capacitacién en torno al uso de las TIC en el aula.

» Educared Divulga: en eventos, conferencias, espacios aca-
démicos y de debate, este programa busca dar a conocer,
entre la comunidad educativa, los beneficios del uso de las
tecnologias en el aula y sus mdltiples aplicaciones como he-
rramienta de aprendizaje.



Con la experiencia de
Telefonica, la Fundacion
contribuye a mejorar la calidad
de la educacion a través del uso

las J/C

Aulas Fundacion Telefonica

El proyecto Aulas Fundacion Telefonica, el cual genera salones
dedicados a la tecnologia en las instituciones educativas que
acogen a los beneficiarios del programa Pronifio, promueve
la apropiacion de las TIC por parte de docentes y alumnos,
mediante la experiencia directa con estas tecnologias y espa-
cios de formacion que fomentan su uso como herramienta de
aprendizaje.

El proyecto es resultado del trabajo conjunto de los progra-
mas Educared y Pronifo, y tiene como objetivo contribuir al
fortalecimiento de la calidad de la educacién que reciben los
nifios beneficiarios de las iniciativas de reduccion del trabajo
infantil.

En 2009, 33 docentes fueron capacitados en el uso de las herra-
mientas tecnoldgicas y en su aplicacién pedagbgica, por medio

de los espacios de formacién presenciales que desarrolla el pro-
grama Educared en las Aulas Fundacion Telefonica.

25 Aulas Fundacién Telefénica en Colombia
905 docentes beneficiados

Aulas Hospitalarias

Alianzas pablico-privadas

A través de alianzas con entidades piblicas y organizaciones
sociales, la Fundacion Telefénica incrementa el impacto y el
alcance de sus programas. Para los proyectos del programa
Pronifio, la Fundacién ha logrado gestionar 11 convenios con
alcaldias y 2 con gobernaciones; en el programa Educared se
han consolidado 16 convenios y en el caso de Aulas Fundacion
Telefonica, 9.

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia
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Principio 6
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas
de discriminacion en el empleo y ocupacion”.

En el 2009, las mujeres ocuparon el 25%
de los cargos directivos de Telefonica Colombia

El reconocimiento de los derechos de los grupos de interés de
la Compafiia comienza por el respeto a sus empleados, base de
la estructura interna de la Organizacién y capital fundamental
para el desarrollo de sus actividades. El Grupo Telefonica con-
creta este propésito a través de la promocion constante de la
igualdad de oportunidades y el esfuerzo por erradicar de su cul-
tura corporativa y de sus actividades cotidianas cualquier forma
de discriminacién.

Estos propésitos se gestionan desde los criterios que enmarcan
los diferentes procesos de la gestion del talento en la Compa-
fila y que se han estipulado a través de la Promesa Empleado.
Desde la fase de seleccion, pasando por la contratacion, las

Los empleados de Telefonica

Empleados directos
Telefonica Colombia

2.424

oportunidades de promocién interna y las ofertas formativas de = 2008
desarrollo, se hacen prevalecer las capacidades, competencias y - 2009
méritos del empleado, como garantia de un proceso transparen-
te, que ofrece un trato justo e imparcial. Telefonica Telefonica  Atento - Terra
elecom Movistar

. . ey g *
Indicadores Global Reporting Initiative
LA2 Namero total de empleados, desglosados
Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009
NUmero total de empleados Unidades 6.472 4.886 6.348**
Porcentaje de mujeres en la plantilla de empleados Porcentaje 48% 42% 49%
Porcentaje de mujeres en cargos directivos Porcentaje 1% 1% 25%***
LA10 Promedio de horas de formacién por empleado
Indicador medido en Telefonica Unidad de medida 2007 2008 2009
Promedio de horas de formacion por empleado Unidades 473 105 85

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09

** Este incremento se debe a la vinculacion formal que Atento realizé de los empleados que anteriormente

estaban contratados por medio de una empresa de personal temporal.
*** Este porcentaje ha sido calculado sobre el ndmero total de empleados directivos.
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Telefonica Colombia
genera mas de 20.800
empleos; 3.862 son
directosy 16.974",

En Telefénica Colombia ninguna de las actividades relaciona-
das con los empleados admite discriminaciones de ninguna
clase, ni a favor ni en contra; por el contrario, los procesos de
seleccion, contratacion, desarrollo, reconocimiento, compensa-
cién y promocion del bienestar, estan basados en las competen-
cias y capacidades individuales y tienen en cuenta las caracte-
risticas del desempefio de cada empleado.

La plantilla de empleados de Telefénica Colombia se caracte-
riza por la participacién de las mujeres, quienes constituyen el
49,3% del total de empleados directos, y ejercen el 25%? de
cargos directivos de la Compa#ia. En el marco de las practicas de
inclusion, el Grupo cuenta con 14 discapacitados entre sus em-
pleados, para quienes dispone de las comodidades y medidas
de seguridad necesarias para facilitar su labor.

Mujeres en posiciones directivas
2009

Telefénica Telecom Telefénica Movistar
13% 26%

La bUsqueda permanente de la excelencia y la mejora continua
sustentan la gestion del desarrollo y la compensacion de los
empleados del Grupo Telefonica, lo cual los estimula a superar
su desempeno, a aprovechar las nuevas oportunidades de creci-
miento, a capacitarse para asumir nuevas responsabilidades y a
buscar los beneficios del reconocimiento por su labor.

1 Los datos del 2009 solo incluyen las operaciones de Telefonica Telecom y
Telefonica Movistar:

2 Este porcentaje ha sido calculado sobre el nimero total de empleados
directivos.
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NUESTROS ™ |
principios

de actuacion

“Impulsaremos la igualdad de oportunidades
y trataremos a todas las personas de manera
Jjusta e imparcial, sin prejuicios asociados a la
raza, color, nacionalidad, origen étnico, religion,
género, orientacion sexual, estado civil, edad,
discapacidad o responsabilidades familiares”.

—_
*“Mas

oportunidades

para ti"

Con estas acciones, Telefonica Colombia
contribuye a alcanzar el Objetivo de
Desarrollo del Milenio No. 3: Promover la
equidad de género y la autonomia de
la mujer.



—
“Tu Gestion

de Desarrollo”

Telefonica Colombia promueve el proceso de evolucion profe-
sional a través del modelo “Tu Gestion de Desarrollo”, el cual in-
tegra los sistemas de evaluacion de desemperio y de valoracion
de competencias con los espacios de retroalimentacion.

Por medio del desempefio se identifican los aportes de los em-
pleados al logro de los objetivos de negocio, visibilizando asi
los logros y las metas individuales, mientras que la valoracién
de competencias destaca las habilidades, actitudes y compor-
tamientos que deben caracterizar a los empleados para hacer
posibles los resultados del negocio.

Tu Gestion de Desarrollo

Evaluacion
Desempeno

Valoracién
Competencias

Proceso de Retroalimentacién

Gestion Diferenciada del Talento

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia
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Principio /
del Pacto Mundial

“Las empresas deben mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente”.

En el 2009, Telefénica Colombia realiz6 292 estudios de impacto
ambiental e invirti6 mas de 500 millones de pesos en adecuaciones,
para prevenir los posibles impactos ambientales de su operacion.

En el 2009, Telefénica Colombia participé activamente en la
creacién del Sistema de Gestién Global de la Compafiia, el cual
garantiza el cumplimiento de unos estandares comunes y ho-
mogéneos de gestidn en todas las operaciones del Grupo, persi-
guiendo establecer las mejores practicas ambientales.

Actualmente Telefonica Movistar cuenta con una certificacion
que avala el cumplimiento de las disposiciones de la norma ISO
14001, por parte de los Sistemas de Gestién Ambiental, SGA,
y ratificd su certificado de gestién ambiental segin la Norma
internacional 1SO 14001:2004 de AENOR, la Asociacion Espa-
fiola de Normalizacién y Certificacion. Por su parte, Telefénica
Telecom ha implementado su Sistema de Gestion Ambiental y
se encuentra en proceso de obtener la certificacion ambiental.

Como parte del Sistema de Gestién Ambiental, la Compafiia
estructur6 en el 2009 un mapa de riesgos ambientales, con el

objetivo de disefar tanto las medidas de prevencion como las
acciones de mitigacién de los impactos ambientales que gene-
ran las operaciones fija y mévil.

Asimismo, se realizaron evaluaciones de impacto ambiental
que permitieron definir las medidas de control asociadas a la
planificacién, la construccién, el mantenimiento y el desmante-
lamiento de la red fija y mévil. Dentro del Sistema de Gestién
Ambiental de la Compafiia se recogen una serie de buenas prac-
ticas, que orientan las medidas preventivas que se deben tener
en cuenta en el despliegue de la red:

»  Estudios de impacto ambiental

*  Gestién de residuos

+  Evaluacion delimpacto visual de las torres de comunicacion

»  Programa de control y monitoreo de ruido y emisiones ra-
dioeléctricas

Indicadores Global Reporting Initiative*

EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestién de impactos sobre la biodiversidad

Indicador medido en Telefonica Unidad de medida 2007 2008 2009
Estudios de impacto ambiental Unidades 242 248 292
Mediciones de ruido Unidades 78 167 192
Mediciones campos electromagnéticos Unidades 17 15 36
Formacién ambiental a empleados Horas 6.150 6.851 3.234

EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales

Indicador medido en Telefonica

Gastos e inversion mediciones de campos electromagnéticos
Inversion adecuaciones impacto acistico

Gastos estudios de impacto ambiental para el despliegue de red
Inversion de adecuaciones impacto visual

Unidad de medida 2007 2008 2009
Miles de pesos 88.330 34464 49.400
Miles de pesos 411.332 1'779.505 1'777.010

Miles de pesos 6.085
Miles de pesos 266.985

No disponible 7.657
538.592 525.370

* Para mas informacion www.telefonica.com.co/rc09
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de actuacion
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h O ra S d e fo rm a C | O n la reduccién dz cualquier impacto negativo dey
. nuestras operaciones en el entorno”.
ambiental

A eé 2007

5 o c .’
Minimizacion del
En el siguiente diagrama se muestran los principales programas en los que se ha enfocado el desempefio ambiental en Colombia para | m p a Cto a m b | e n ta |

el 2009 y sobre los cuales se seguira trabajando en el 2010.

Practicas de Gestion Ambiental Telefénica Colombia

» Despliegue de red, oz
Gestion operacion } Gesthn }
de recursos y mantenimiento de residuos

Seleccion optima de sitios
y legalizacion de infraestructura

Eficiencia energética

e o y combustibles @ © Control de residuos de red

@® ©  Consumo de papel Impacto visual @® © Control de residuos oficinas

@® © Consumodeagua Campos electromagnéticos
Estudio de impacto ambiental
Control de ruido

Control del almacenamiento
de combustible

h 4 v v

Gestion Ambiental Aliados, Contratistas y Proveedores

@ Red Movil
@ RedFija

Formacion y sensibilizacion

Otro aspecto clave de la prevencion de los impactos de la opera-
cién de la Compafia es la formacion y sensibilizacién ambiental
a los empleados, quienes recibieron durante el 2009, 3.234 ho-
ras de formacién sobre el uso adecuado de recursos y el control
ambiental, en el marco del Sistema de Gestién Ambiental. En
formacion presencial se registraron 1.798 horas y en formacion
virtual, por medio de la herramienta "A+", 1.436.

Con estas acciones, Telefénica Colombia
contribuye a alcanzar el Objetivo de
Desarrollo del Milenio No. 7: Garantizar la
sostenibilidad ambiental.




Principio &
del Pacto Mundial

“Las empresas deben fomentar las iniciativas
que promuevan una mayor responsabilidad ambiental”.

—
Control de ondas

radioeléctricas y ruido

Telefénica Colombia promueve habitos racionales de consumo
de recursos entre sus clientes y proveedores, a partir de los servicios
y productos que ofrece y que demanda.

En la fase de mantenimiento de la red, aplicando el principio de
precaucion, Telefénica Colombia controla y monitorea sus ni-
veles de emision radioeléctrica, sin que esto sea alin requerido
por la legislacién colombiana, con el fin de garantizar el cumpli-
miento de las politicas internas del Grupo Telefénica, las normas
vigentes y las recomendaciones europeas e internacionales.

Indicadores Global Reporting Initiative*

ENO1 Materiales usados por peso o volumen

ENO3 Consumo de energia desglosado por fuentes primarias

ENO3 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias
ENO7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia

Mediciones S
En el Gltimo afo la Empre-
de ruido <a realizb 36 mediciones de Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009
m lectromagnéti
192 < posi ’e ectro ag-e‘t cos Total consumo papel blanco (incluido facturas) Kilogramos 483.728 413.161 409.573
y practico 192 mediciones Total consumo papel reciclado (incluido facturas) Toneladas 44944 9.535 11.238
167 de ruido, con el objetivo de Consumo combustible flota (gaséleo y gasolina) Miles de litros 2,513 817 1.004
ejercer control y regularlo. Consumo eléctrico edificios oficina** MWh 7.462 6.011 4,727
Asimismo. realizé una inver- Consumo eléctrico en operaciones MWh 155.790 146.165 198.197
s ' . Consumo de agua Miles de litros 301.949 276.924 213.186
sibn para adecuaciones de
impacto acdstico por 1.777 ** Estos datos solo incluyen la operacién movil.
2008 2009 millanes de pesos. ENG Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de energia

EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de efecto invernadero

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009
CO: totales Toneladas 36.215 47.238 39.904
CO2 emisiones directas Toneladas 7.462 9.581 4.086
(02 emisiones indirectas (electricidad) Toneladas 28.754 36.059 32.835
CO2 emisiones indirectas (procedentes de viajes) Toneladas No disponible 1.598 2.983

EN22 Peso total de los residuos gestionados, seg(n tipo y método de tratamiento
EN24 Peso de los residuos transportados, que se consideran peligrosos segiin el convenio de Basilea
EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y persona

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009
Residuos de papel y cartéon Kilogramos 82.229 35.716 34.017
Residuos aparatos eléctricos y electronicos de Telefonica Kilogramos 44481 135.044 146.847
Residuos de baterias Kilogramos 790.619 348.722 110.625
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (clientes) Kilogramos 10.800 93.039 3.300
Residuos de aceites Litros 10.909 No disponible 21.369
Reutilizacion de equipos Unidades No disponible No disponible 1.146
Derrames combustible Unidades No disponible 13 23
Volumen combustible derramado Litros No disponible 3.406 7.223

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09
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Para la gestion adecuada de los recursos, Telefénica Colombia
se enfoca en la aplicacion de practicas que garanticen el uso
eficiente de los mismos. Frente al consumo de agua la Compa-
fifa ha instalado sensores ahorradores de agua en grifos y bafios
de sus principales sedes administrativas en todo el pais, accién
apoyada por los programas de capacitacion y sensibilizacion
permanente a empleados y contratistas, sobre el uso sostenible
del agua, el manejo y control de fugas y la importancia del man-
tenimiento preventivo del recurso. En el 2009, Telefénica tuvo
un consumo de agua de 213 millones de litros.

“Estaremos comprometidos con el desarrollo
sostenible, la proteccién del medio ambiente y
la reduccién de cualquier impacto negativo de
nuestras operaciones en el entorno”.

Gestion
de residuos y reciclaje

Consumo Consumo
de agua de papel blanco

(en litros) (en kilogramos)

La promocion de buenas practicas ambientales entre los contra-
tistas se desarrolla a través de iniciativas como el tercer encuen-
tro de aliados ambientales, realizado en el marco de la semana
ambiental. El evento incluyd la presentacién de los principios y
276'924.000 13161 procesos del SGA de la Empresa y un taller de identificacion de
m L09.573 riesgos ambientales, en el cual cada aliado determind los ries-
213'186.000 gos potenciales en los que puede incurrir en la labor que desa-

rrolla para la Compafia.

o
o
=
)
o

=
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En la dltima etapa del evento se realizé un ejercicio dindmico, de-
nominado “Métele un gol a la contaminacion”, en el cual los asis-
tentes, organizados en tres equipos (residuos, recursos y aire),
debian armar su mascota, un robot salvador del planeta, con ma-
teriales reciclables. A continuacion cada equipo cred una consigna

2008 2009 2008 2009

En el 2009 Telefénica Colombia registré un consumo de 53.978
kilogramos de papel blanco en oficinas y 355.594 kilogramos
en facturas, cifras que evidencian el trabajo desarrollado por la
Compafiia en la promocién del uso racional de este recurso, con
el objetivo de extender el modelo de “Oficina sin papeles".

Los aliados de Telefénica
Colombia y el medio ambiente

Los aliados, contratistas y proveedores, desempenan un papel
esencial en las operaciones y procesos de la Compafiia, por lo
cual se han establecido requisitos ambientales especiales para
este grupo, que contribuyen a alcanzar los objetivos corpora-
tivos. La incorporacién de clausulas ambientales en todos los
contratos ha sido complementada con 614 horas de formacion
ambiental para proveedores y el desarrollo de auditorias espe-
cializadas, 18 para aliados de Telefénica Movistar y 21 para alia-
dos de Telefénica Telecom.

y designd a cinco jugadores, quienes cobraron una pena maxima
después de explicar la consigna de su equipo y dar a conocer sus
argumentos para meterle un gol a la contaminacion.

ﬂ Con estas acciones, Telefénica Colombia

(<. contribuye a alcanzar el Objetivo de
Desarrollo del Milenio No. 7: Garantizar la
sostenibilidad ambiental.




—
Ahorro

de energia

En el 2009 Telefonica Colombia cred la Oficina de servicios pd-
blicos y valorizacién de la energia, la cual trabaja por alcanzar
el objetivo corporativo de reducir el 30% del consumo eléctrico
por acceso equivalente de las redes del Grupo Telefénica, para el
2015, con base en el consumo registrado en el afio 2007.

Adicionalmente la Oficina desarroll6 iniciativas orientadas a dis-
minuir el consumo de energia en las instalaciones y operaciones
de la Compafia, entre las cuales se destacan:

«  Aprovechamiento y disminucién de areas técnicas donde,
por temas de operacion, se requiere aire acondicionado.

+  Premiacion de la central que més ahorra energia en el 2009.

»  Apagado y control diario de luces por parte de las areas ad-
ministrativa y de seguridad.

« (Campanfa “Luz que no utilizas la debes apagar”.

« (Campana de apagado de computadores en la noche.

»  Concurso ‘Ahorrando ando” en todas las sedes del pais.

+  Politica de reubicacion de plantas eléctricas de emergencia.

»  Cese de instalacion de plantas eléctricas en las ciudades
con flujo de energia estable.

*  Apagado completo de la red TDMA y migracion a la tecno-
logia CDMA por Telefénica Movistar.

«  Apagado de mas de 33 sedes durante “La Hora del Planeta”,
actividad desarrollada en asocio con la WWF Colombia.

La implementacién de estos programas gener6 en el 2009 un
ahorro de energia del 4% en Telefonica Telecom y una reduc-
cion del 7% en el consumo de energfa de Telefonica Movistar.

Informe Anual de RC 2009 / Telefénica Colombia

Principio 9
del Pacto Mundial

“Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente”.,

La Compania tiene la fortuna de pertenecer al sector
de Telecomunicaciones, el cual hace parte de la solucion al problema del
cambio climatico y realiza un gran aporte al cuidado del medio ambiente.

El sector de las telecomunicaciones ha innovado con tecnolo-
gias que propenden por el cuidado, el respeto y la proteccion
del entorno, lo que permite utilizar los recursos con mayor
eficiencia.

Telefénica Colombia, por medio de la oferta de los productos y
servicios de telefonia fija y movil, de Internet y television, logra
que sus clientes sean mas eficientes en el uso de los recursos,
pues reducen y evitan desplazamientos innecesarios, los cuales
son generadores de gases de efecto invernadero, en particular
gracias a los servicios de teleconferencia y videoconferencia, los
cuales sustituyen la cantidad de viajes y, por ende, los altos cos-
tos y tiempos relacionados con los mismos. Estos servicios se
orientan no solo a acercar mas a los miembros de una empresa,
sino también a sus clientes, proveedores y aliados.

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC)
tienen una gran oportunidad en la creacion de soluciones am-
bientales para la comunidad, en especial por su incidencia po-
sitiva en términos de transporte y energia. Segn el informe del
GeSl (Global e-Sustainability Initiative), al 2020 las TIC pueden
lograr un ahorro de emisiones de 7,8 miles de millones de tone-
ladas de CO2 aproximadamente.

Energia renovable

Desde su compromiso con el medio ambiente, Telefénica Co-
lombia incentiva el consumo racional y eficiente de los recursos
hidricos y energéticos de los que hace uso en sus instalaciones,
con el fin de reducir y dar tratamiento adecuado a las Emisiones
de Gases Efecto Invernadero —GEI-. Dichas iniciativas son deno-
minadas Proyectos de Mecanismo de Desarrollo Limpio -MDL-.

El Grupo Telefénica ha desarrollado iniciativas que tienen el pro-
posito de identificar fuentes de energia renovable para reducir
el consumo de energia tradicional en sus operaciones y sedes
administrativas.

»  Telefonica Movistar desarrolla un estudio piloto para reem-
plazar las fuentes de energia de las tecnologfas existentes,
mediante la implementacién de energias alternativas,
como la solar y la edlica, con el objetivo de contribuir a me-
jorar la eficiencia energética de las operaciones de su red.

»  Telefonica Telecom instald varias fotoceldas en sus sedes de
todo el pais, con el objetivo de proporcionar energfa renova-
ble y alternativa a los servicios técnicos de las operaciones.

Indicadores Global Reporting Initiative*

EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de efecto invernadero

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009

N@mero de clientes con factura electrénica

Unidades No aplica 16.569 10.000

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09
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En el 2009 se alcanz6 un nimero de 1.027 unidades de pa-
neles solares instalados y en operacion, con una capacidad
de produccién de 2,1 GJ al afo.

Instalaciones
con energia solar

1.027
990

2008 2009

» LaCompafifa ha disefiado un proyecto modelo, para utilizar
automaticamente soportes de bancos de baterias, con el
objetivo de reemplazar el uso de plantas eléctricas que con-
sumen ACPM cuando se presenta una falla con la energia
eléctrica en un lugar determinado. Esta propuesta consiste
en modificar el modo de operacién de los equipos motoge-
neradores de las redes, de tal forma que pasen de un es-
quema de encendido automatico, ante cualquier anomalia
en la red comercial, a un modo de arranque controlado y
temporizado, con el propésito de que las plantas solo se en-
ciendan cuando la condicién anémala sobrepase un tiempo
de una a dos horas. Con esta practica se logra disminuir el
mantenimiento preventivo, el consumo de combustible y la
emisién de CO2 a la atmésfera.
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*  Como parte de la solucién al problema del cambio climati-
co, Telefénica haimplementado un proyecto de eficiencia
energética, consumo de combustibles y la racionalizacién
de los viajes, por medio del cual se buscar reducir, en un
30%, las emisiones generadas por la Compania para el
afo 2015.

Con estas acciones, Telefonica Colombia
contribuye a alcanzar el Objetivo de
Desarrollo del Milenio No. 7: Garantizar la
sostenibilidad ambiental.




_
Emisiones

de CO2

Consciente de que implementar un despliegue de red responsa-
ble, una operacion eficiente y un consumo racional contribuye
a la reduccion del impacto ambiental, en el 2009, Telefonica
Colombia continué avanzando en su compromiso por la dis-
minucion del consumo eléctrico de su red y de sus oficinas, y,
con ello, en la reduccién de emisiones de GEI -Gases de Efecto
Invernadero-. Los logros alcanzados fueron verificados a través
de lametodologia Greenhouse Gas Protocoley de la ISO 14064,
norma que cuantifica las emisiones generadas por los provee-
dores de productos y servicios para Telefénica, el consumo de
energia eléctrica de la Organizacion y las emisiones de CO2 en
los viajes de sus trabajadores.

CO2 totales (rcoy)

2007 2008 2009

CO: emisiones directas 7.462 9.581 4.086
CO: emisiones indirectas 28.754  36.059 32.835
(electricidad)

CO: emisiones indirectas
(procedentes de viajes)

No disponible 1.598 2.983
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Principio 10
del Pacto Mundial

“Las empresas deben luchar contra la corrupcion
en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno”.

La Compania basa su filosofia y estrategia corporativa en la construccion
de confianza con todos aquellos con quienes se relaciona

Principios de Actuacion

Consciente de la necesidad de afectar sus entornos de manera
positiva, Telefénica Colombia ha apostado por consolidar una
base organizacional integra y transparente, capaz de extender
sus comportamientos éticos hacia sus entornos mas proximos.

Los Principios de Actuacion son la apuesta del Grupo Telefonica
por asegurar una cultura de trabajo integra, que gestiona sus acti-
vidades cotidianas de acuerdo con éstos. Inspiran y definen con-
ductas y comportamientos éticos, construyen la reputacion de la
Compafiia y hacen de Telefénica Colombia una empresa mere-
cedora de la confianza de todos aquellos con quienes interact(a.

El Grupo Telefénica, a través de sus Principios de Actuacion, esti-
pula que su contribucion a la sociedad y su actuacion como ciuda-
dano corporativo se cifie a una actuacion institucional de absoluta
neutralidad politica. Estos Principios en la practica se traducen en
la abstencion de toma de posiciones a favor o en contra de proce-
sos Y actores politicos legitimos. Asf, la Compafiia no efect(ia do-
naciones o contribuciones de ninguna indole a aquellos actores de
la sociedad cuya actividad esté claramente vinculada a la politica.

Con la confianza como el activo més importante para generarle
valor a sus grupos de interés, desde el afio 2007 la Compafiia ha
focalizado sus esfuerzos en promover arduamente la integridad
y la transparencia, y asegurar que estos atributos sean recono-

cidos como una fortaleza, para generar orgullo y sentido de per-
tenencia en todos los colaboradores.

Asimismo, el 93,6% de los directivos ratificaron su compromiso
con los Principios de Actuacién, manifestando:

»  Conocer los Principios de Actuacion y actuar en concordan-
cia con ellos.

»  Liderar con el ejemplo y replicar los mismos con su compor-
tamiento en el entorno en el que desarrollan su actividad.

» Informar sobre los procesos y/o actuaciones que vayan en
contra de los Principios.

Para asegurar el cumplimiento de los Principios de Actuacion,
en el 2009 se implementd una estrategia con tres frentes de
trabajo: comunicacion, formacion y seguimiento del canal de
consultas y denuncias.

Comunicacion

En el frente de comunicacién se desarrollé una estrategia encami-
nada a generar recordacion sobre los diferentes mensajes asocia-
dos con los Principios de Actuacion. Para este fin se implementa-
ron diferentes piezas de comunicacion, que les permitieron a los
empleados reconocer situaciones cotidianas y posibles dilemas
éticos a los que podrian enfrentarse en el ejercicio de sus labores.

Indicadores Global Reporting Initiative*

S03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos anticorrupcion de la organizacién
HR3 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos relacionados con los derechos humanos

S04 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2007 2008 2009
Empleados formados en Principios de Actuacion Porcentaje 92,5 94,5 93,6
Ndmero de empleados despedidos por incumplimiento

de los Principios de Actuacion Unidades No disponible No disponible 3
Ndmero de incidentes de corrupcién investigados

por la Oficina de Principios de Actuacion Unidades No disponible No disponible 19

* Para mds informacion www.telefonica.com.co/rc09
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Comunicacioén Formacion

Disenar e implementar
una campana de
comunicacion que integre
los principales mensajes
y genere recordacion frente
a los Principios de Actuacion
de la Compania.

El cumplimiento y la observancia de los Principios de Actuacion
supone un ejercicio de razonamiento, que requiere de unos lide-
res altamente dispuestos, no solo para replicar con el ejemplo,
sino para resolver inquietudes y gestionar dilemas en el interior
de los equipos de trabajo. Por esta razdn, se disefiaron guias de
refuerzo, de manera que los lideres de la Organizacién contaran
con las herramientas suficientes para brindar informacién opor-
tuna a sus colaboradores.

Formacion

El93,6% de los empleados de Telefonica han realizado el curso
de Principios de Actuacion, disponible a través de la herramienta
de e-learning A+. No obstante, y en aras de reforzar el conoci-
miento de los mismos, en el 2009 se disefi6 un taller presencial,
mediante el cual los empleados de las operaciones en Colom-
bia, a través de un estudio de casos, podian reflexionar sobre las
diversas situaciones que pueden presentarse y tomar la mejor
decision.

Seguimiento del canal
de consultas y denuncias

La Oficina de Principios de Actuacion es la encargada de divulgar
los Principios, asegurar su implantacion, velar por su cumpli-
miento, atender las consultas y denuncias en la materia e im-
pulsar politicas y normativas que aseguren su aplicacion.

En Colombia, la Oficina la dirige el Comité de Principios de Ac-
tuacion, el cual esta conformado por las Vicepresidencias de Re-
cursos Humanos de Telefénica Telecom y Telefénica Movistar,
Auditoria, Intervencion e Inspeccion, Secretaria General y Rela-
ciones Institucionales; a través de la coordinacion de la Oficina

53 8

Seguimiento del canal

Conflicto de Intereses

se surten los debidos procesos para cada una de las peticiones
que se reciben por medio del canal confidencial, el cual ha sido
dispuesto para que cualquier colaborador de la Organizacion
ponga de manifiesto inquietudes o cuestiones asociadas al
cumplimiento de los Principios.

Principios para la administracion del canal de consultas y denuncias:

1. Confidencialidad: los datos y las declaraciones realizadas se
examinaran con estricta confidencialidad.

2. Exhaustividad: la informacién recibida sobre potenciales in-
cumplimientos de los Principios de Actuacion serd investiga-
da, para determinar la veracidad de la situacion declarada.

3. Respeto: en todo momento se tendran en consideracion los
derechos de aquellas personas involucradas en potenciales
incumplimientos. Asi, antes de realizar valoraciones sobre
las situaciones declaradas, las personas y/o empleados
afectados tendrén el derecho de manifestar las razones y
explicaciones que juzguen necesarias.

4. Fundamento: cualquier decision debera ser adoptada de
forma razonada, proporcionada, apropiada, y considerando
las circunstancias y el entorno de los hechos.

En el 2009 la Oficina atendi6 un total de 41 casos, entre consul-
tas y denuncias.

Jelefonica

NUESTROS ™ |
principios

de actuacion

“Las empresas deben luchar contra la
corrupcién en todas sus formas, incluidas
extorsién y soborno”.

“Estableceremos los
controles adecuados
para gestionar los
riesgos del negocio,
las personas y la
reputacion”

Con estas acciones, Telefénica Colombia
contribuye a alcanzar los Objetivos de
Desarrollo del Milenio No. 8: Fomentar

una asociacion mundial para el
desarrollo.




Con el objetivo de hacer seguimiento a la aplicacion de los pro-
positos corporativos, Telefénica Colombia ha implementado di-
ferentes procesos que aseguran su cumplimiento:

Auditorias periodicas

Para la revision de la informacion de los diferentes procesos del
negocio que alimentan directamente las cuentas de Telefonica.
como los procesos de pagos, gastos e inversion.

Verificaciones internas y externas
Del cumplimiento normativo en materia laboral y proteccion de
datos.

Mecanismos de denuncia

Para el cumplimiento de la Ley Sarbanes Oxley en los aspectos
relacionados, como el control interno y auditorfa de las cuentas
anuales y la contabilidad.

Verificacién independiente
De sus estados financieros.

Codigo de ética

Asegura el comportamiento correcto de todos aquellos que tra-
bajan en la Compania.
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Analisis de Materialidad

Para la elaboracion del Informe Anual de Responsabilidad Cor-
porativa, Telefonica Colombia desarrollé un estudio de materia-
lidad. Este ejercicio exigié un analisis exhaustivo de las expecta-
tivas de los grupos de interés frente a la capacidad de respuesta
de la Compania.

El estudio se desarrollé a partir de la informacion recibida a tra-
vés de los canales de peticiones, quejas o reclamos (PQR), las Ii-
neas de servicio al cliente, los estudios de marca, los focus group
adelantados por las diferentes areas con proveedores, emplea-
dos y clientes y las encuestas de satisfaccion a estos mismos
grupos de interés.

Adicionalmente, se tuvo en cuenta la fase de evaluacion y re-
troalimentacion, sobre la informacién que ha sido previamente
reportada por la Empresa en los informes de RC de ejercicios
anteriores y la cual identifica las percepciones y expectativas
de todos los grupos de interés, frente a los diferentes temas
que conciernen a la operacion misma del negocio.

Esta fase se materializ a través de los procesos de didlogo
multistakeholder, realizados en el 2009, los cuales permitieron
determinar el interés que generan entre los piblicos objetivo
los asuntos propuestos y evaluar el desempefo econémico,
social y ambiental de Telefénica Colombia, a través de una ma-
triz de cualificacién y cuantificacién de percepciones positivas
y negativas.

El proceso de didlogo se realizé en Bogots, Cali, Cicuta, Mede-
Ilin, Neiva y Valledupar, y conté con una participaron de 88 per-
sonas, representantes de los contratistas y proveedores, de los
empleados, clientes, competidores, asociaciones y gremios y de
organizaciones sociales y de usuarios, entre otros.

En la primera parte de los didlogos se capturaron las expectati-
vas de los grupos de interés, a través de una conversacion dirigi-
da por el consultor en RSE de Telefonica Colombia, en el marco
del modelo de gestion responsable de la Compania. En la segun-
da parte del ejercicio se les propuso a los asistentes el siguiente
listado de temas:
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Calidad: de los productos y servicios ofrecidos en cuanto a
funcionamiento.

Disponibilidad de los canales de atencion: acceso facil y ra-
pido a los puntos de venta y servicio.

Reduccion de reclamaciones: trémite gil, a tiempo, efectivo.

Oferta integral de telecomunicaciones: variedad de pro-
ductos y soluciones a grupos objetivos y sus necesidades
especificas.

Desarrollo de los empleados: oportunidades de crecimiento
profesional, remuneracion, reconocimiento y equilibrio en-
tre el tiempo que el empleado dedica a sus asuntos perso-
nales y el tiempo laboral.

Cadena de suministro y gestién de terceros: extension de
buenas practicas corporativas a la cadena de valor de la
Compania.

Comunicacién: Telefénica comunica claramente a sus gru-
pos de interés.

Etica y transparencia: entrega, claridad y disponibilidad de
la informacién para todos los grupos de interés.

Privacidad y proteccion de datos: manejo adecuado y confi-
dencial de la informacion personal de los clientes.

Impacto econdmico y social: Telefénica Colombia, como
motor social y econémico, contribuye a la generacion de
desarrollo y progreso.

Productos accesibles: oferta de productos y servicios dirigi-
dos a poblaciones con condiciones particulares, como dis-
capacidades.

Compromiso con el medio ambiente y contribucién a la pre-
vencién del cambio climatico: politicas medioambientales,



interiorizacion de las mismas dentro de la Compafia, divul-
gacion hacia dentro y hacia afuera, cumplimiento, y gene-
racion de valor.

»  Gobierno corporativo: buenas practicas de administracion.

»  Derechos laborales: el respeto, la proteccién y promocién
de los derechos de los empleados.

»  Compromiso social: Fundacion Telefénica.

Los participantes de los didlogos calificaron la importancia, para
la Companiia, de los asuntos del listado, el desarrollo de cada uno
en el sector de las telecomunicaciones y el desempeno de Tele-
fonica Colombia frente a cada aspecto.

Con los resultados de la calificacion se elabord la matriz de asun-
tos relevantes, la cual establecio las prioridades de trabajo para
los temas propuestos, a través de las siguientes categorias:

» Diferenciar: esta categoria agrupa los asuntos en los cuales
los asistentes perciben que el desempefio de Telefonica es
estandar y no hay diferenciacién con otras organizaciones.

»  Fortalecer: bajo esta categoria se clasifican los asuntos en
los cuales los asistentes perciben un buen desempefio.

» Potencializar: hacen parte de esta categoria los asuntos
cuya calificacién en importancia y desempefio fue alta,
evidenciando una ventaja sobre otras organizaciones en el
sector.

*  Redefinir: asuntos cuya importancia y desempefio fueron
calificados como bajos, por lo cual es necesario buscar una
mayor claridad en la presentacion de sus objetivos y alcances,
generando asi un mayor interés por parte de los participantes.

Esta informaci6n fue incluida en el plan estratégico de respon-
sabilidad corporativa de la Compafiia y comunicada al Comité de
Principios de Actuacion, con el fin de integrarla a los sistemas de
gestion de la Companifa.

Para efectos de este informe los asuntos fueron agrupados bajo
las categorfas establecidas en el direccionamiento estratégico
de la Organizacion, el cual establecié los temas que pueden te-
nerinfluencia en la reputacion de la Compafia y la estrategia del
Grupo en Colombia.

Derechos humanos

Derechos laborales

Proteccion y privacidad de datos

(clientes, empleados y proveedores)

Compromiso con el medio ambiente

Cadena de

suministro

@ Focalizar
@ Diferenciar
@ rortalecer

@ Potencializar
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Indicadores Clave

Impacto Econémico

Recursos movilizados Telefonica Colombia
Inversién en innovacion tecnolégica
Pagos a Administraciones Plblicas

Pagos a empleados

Inversiones en infraestructuras

Volimen compras adjudicadas

Impacto Social

Total inversion social
Beneficiarios de Pronifio

Derechos Humanos

Principios 1-2

Empleados formados en los Principios de Actuacion

Indice de satisfaccion cliente

Nidmero de proveedores evaluados bajo criterios de RC
N@mero de proveedores auditados bajo criterios de RC

Estandares Laborales

Principios 3-6

Ndmero total de empleados

Horas de formacién por empleado
Mujeres

Mujeres directivas

Ndmero de personas con discapacidad

Unidad de medida

Millones de pesos
Millones de pesos
Millones de pesos
Millones de pesos
Millones de pesos
Millones de pesos

Millones de pesos
Ndmero de nifios beneficiados

Porcentaje (%)
Unidades
Unidades
Unidades

Unidades
Horas
Porcentaje (%)
Porcentaje (%)

*  Este incremento se debe a la vinculacion formal que Atento realizé de los empleados que anteriormente

estaban contratados por medio de una empresa de personal temporal.

** Este porcentaje ha sido calculado sobre el nimero total de empleados directivos.
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2007

4700,000
314,900
851.156
293.826

1'021.320

2'700.000

6.555
6.035

92,5
6,92

45

No aplica

6.472
473
48%
1%

2008

5'926.000
537.356
827.812
328.325

1'328.567

3'070.593

12.185
12.634

94,5
717
254

4.886
105
42%
1%

2009

5'520.000
484.112
759.000
331.000
920.000

2'152.786

14.182
17.652

93,67
7,72
249
15

6.348*
85
49%
25%**



Telefonica Colombia

trabaja de forma constante
DOr generar con sus grupos
de interésr

laciones

Unidad de medida 2007 2008 2009
Medio Ambiente
Principios 7-9
Estudios de impacto ambiental Unidades 242 248 292
Mediciones de ruido Unidades 78 167 192
Mediciones campos electromagnéticos Unidades 17 15 36
Formacién ambiental a empleados Horas 6.150 6.851 3.234
Gastos e inversién mediciones de campos electromagnéticos Miles de pesos 88.330 34.464 49.400
Inversién adecuaciones impacto aclstico Miles de pesos 411.332 1'779.505  1'777.010
Gastos estudios de impacto ambiental para el despliegue de red Miles de pesos 6.085  Nodisponible 7.657
Inversién adecuaciones impacto visual Miles de pesos 266.985 538.592 525.370
Ne° de emplazamiento compartidos con operadores Unidades 786 1.176 1.435
Gastos mantenimiento ambiental Mlles de pesos  Nodisponible 591.951 468.025
Otros gastos gestion ambiental Miles de pesos  Nodisponible 59.193 223.559
Inversion en adecuacion para cumplimiento legal ambiental Miles de pesos  Nodisponible 2'556.238  3'025.444
Consumos
Total consumo papel blanco (incluido facturas) Kilogramos 483.728 413.161 409.573
Total consumo papel reciclado (incluido facturas) Toneladas L4944 9.535 11.238
Consumo combustible flota (gaséleo y gasolina) Miles de litros 2.513 817 1.004
Consumo eléctrico edificios oficina* MWh 7.462 6.011 4727
Consumo eléctrico en operaciones MWh 155.790 146.165 198.197
Consumo de agua Miles de litros 301.949 276.924 213.186
CO: totales Toneladas 36.215 47.238 39.904
CO2 emisiones directas Toneladas 7.462 9.581 4.086
(02 emisiones indirectas (electricidad) Toneladas 28.754 36.059 32.835
CO:z emisiones indirectas (procedentes de viajes) Toneladas ~ Nodisponible 1.598 2.983
Residuos
Residuos de papel y carton Kilogramos 82.229 35.716 34.017
Residuos de baterfas Kilogramos 790.619 348.722 110.625
Residuos aparatos eléctricos y electronicos (oficinas y operaciones) Kilogramos 44,481 135.044 146.847
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (clientes) Kilogramos 10.800 93.039 3.300
Residuos de aceites Litros 10.909  Nodisponible 21.369
Reutilizacion de equipos Unidades ~ Nodisponible  No disponible 1.146
Derrames combustible Unidades  Nodisponible 13 23
Volumen combustible derramado Litros  Nodisponible 3.406 7.223
Viajes
Viajes por trabajo en avién* Unidades  Nodisponible 7.879 7.138
Anticorrupcion
Ndmero de empleados formados en los Principios de Actuacion Porcentaje 92,5 94,5 93,6
Ndmero de empleados despedidos por incumplimiento de los Principios de Actuacion Unidades  Nodisponible  No disponible 3
Ndmero de incidentes de corrupcién investigados por la Oficina de Principios de Actuacion  Unidades 7.771  Nodisponible 19

* Vigjes nacionales, continentales e intercontinentales.
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Verificacion Independiente
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE (VERIFICACION) DEL INFORME ANUAL DE
RESPONSAEILIDAD CORPORATIVA 2009 DEL GRUPO TELEFONICA EN COLOMEIA.

A laz Juntas Directivas y Crganos de Direccidn de las
operaciones de Teleldnica an Colombia y al Comitd de
Frincipios de Acfuacian

Alcance del trabajo

Hemas llevado a cabo la revision de los contenidos del
Infcerme Anual de Responsabiidad Corporativa 2008 del
Grupo Telefonica en Colombia disponible en

www belefonics co/rolg . ¥ 5u adaplacion
conforme a lo sefialado en

*  La Guia para la elaboracidn de Memarias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI)
version 3.0 (G3), para & perimetro de Telefdnica
Colormbia

& Los principios recogidos en la Guia A 1000 emitida
por Accountability (Instilute of Social and Ethical
Accountability), para las actividades desarrolladas por
Telefénica en Colomina.

La preparacitn del Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa asi como & conenido del mismo as
responsabilidad de kos Srgar{:ta de Goblerno v ka Direccion
de Tedefonica, los cuales tamblén son responsables. de
definir, adaptar y mantener los sistemas de gestion y
condrol inerno de los que S& obliene |a infamacikin

Muesira responsabilidad &5 emitir un informe independients
basado en los procedimientos aplicados en nuesira
reision

Hemos Bevado a cabo nuestro rabajo de revision de
acuerdo con la Norma ISAE 3000 Asswance Engagemants
Cither than Auwdits or Reviews of Historical Financial
Information emitida por el international Auditing and
Assurance Standard Board (LAASE) de |a International
Federation of Accountants. (IFAC).

Frocedimientos realizados

Nuestro trabajo de revisian ha consistida en ta formulaciin
de preguntas a la Direccion, asi como a las diversas
unidades de negocky que han participadao en ka elaboraciin
del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa, y en la
aplicaciin de clertos procedimientos analiticos y pruebas
ST sn e B describen a conlinuacion

1. Enfrevistas con directivos y personal de |as dreas de
Responsabiidad Corporaliva de Telefdnica, 5.4 v
enfrevistas con una seleccidn de directivos v personal
clave de las lineas de negocic de telefonia fija y mdvil
de Colombia. El propdsito fue obtener un conocimiento
sobre cdma los objetivos y politicas corporativos de
Responsabiidad Conporativa 5on considerados,
puesios en prictica e integrados en las estrategias de
las enlidades.

2. Revision de mformacidn rélevante, tal como las aclas
de las reunsones del Conssjo de Adminisirackon de
Telefdnica, S.A olas actas de |&s reuniones
celebradas por la Comisién de Recursos Humanos y

Reputacion Corporativa, en las que se han tratado
asunios relacionados con la Responsabiidad
Corporativa

3. Revision de los procesos v sislemas a iraves de los
cuales Teleldnica establecs Sus compromisos con sus
prupas de interéds, asi coma la cobertura, relevancia e
Integridad de la informackn inclukda en el Informe
Anual de Resporsabiidad Corporativa

4. Andlisis de la adecuacidn de la estructura y conlenidos
ded Informe Anual de Responsabilided Corporativa del
Grupa Teletdnica en Colombia a lo sefialado en la Guia
G de GRI.

o

Comprobackn selectiva de la informacidn cuantitativa
de los indicadores incluidos en o Informe de
Responsabiidad Corporativa 2008 vy 5u adecunda
compilaciin a partir de los datos suministrados por las
fuenies de inforrmacion

Los procedimientes aplicados para cada indicador se
detallan en la Tabia de Indicadores GRI que se adjunta a
continuacion y que forma parte infegranta de este Informee,
habiéndese oblendo para cada uno de ellos
documentacion soporte comespondiente

Independencia

Hemos realizado nuestro trabejo de acuerdo con las
nonmies de independencia requernidas por el Codigo Etice
de |a International Federation of Accountants (IFAC)

Conclusiones

Coma resultado de nuesira revisidn no se ha puesto de
manifiesto ningon aspecto que nos haga creer que &l
Inforrne Anual de Responsabilidad Corporativa 2008 del
Grupo Telaldnica en Colombia contiene emores
significativos o na ha side preparado de acuerdo con

* La Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibildad de GRIversidn 3.0 (53]

* Los principlos recogidos en la Morma AA1000AS
(wersidn 200:3) emitida por AccountAbility (Institute of
Social and Ethical Accountability).

En esta hoja se recogen los principales
procedimientos y conclusiones de nuesira
verificackdn; el contenido integro del presanta
Informe de revision, junto con las recomendaciones
y detalle de s procedimientos de verificacion
apicados a los indicadores GRI GJ se encuenira
& WHAY. letefonica, com. caireie
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