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Carta del
Presidente

“La estrategia de
Sostenibilidad

que seguimos en
Telefonica nos
permite aprovechar
las oportunidades
que las nuevas
tecnologias nos
ofrecen para
reducir las brechas
digitales”
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Es para mi un placer dirigirme a ustedes para
presentarles un afio mas el Informe Anual de
Sostenibilidad de Telefonica. Este Informe,
que publicamos desde hace mas de diez
anos, responde a nuestro compromiso de
informacién y transparencia con los distintos
grupos de interés con los que la empresa se
relaciona.

Con la publicacién de este documento,
Telefénica anticipa el cumplimiento ademas
con la Directiva 2014/95 de la Union Europea
en lo que respecta a la “divulgacion de
informacion no financiera e informacién
sobre diversidad por parte de determinadas
grandes empresas y determinados grupos” y
que debera serimplementada por los Estados
miembros préximamente.

La estrategia de sostenibilidad que seguimos
en Telefénica nos permite aprovechar las
oportunidades que las nuevas tecnologias

nos ofrecen para reducir las brechas
digitales y realizar una gestion eficaz del
impacto inherente al desarrollo econémico,
medioambiental y social de nuestra
Compania.

En Telefénica estamos convencidos de que
la tecnologia deberia estar al alcance de
todas las personas para que puedan SER
MAS. Por eso, queremos contribuir a que
nuestra innovacion tecnoldgica impacte en
el desarrollo de la sociedad, la accesibilidad y
la protecciéon del medioambiente y, al mismo
tiempo, generar productos y servicios mas
sostenibles para nuestros clientes.

En este Informe se abordan los avances
y retos que Telefénica tiene en las tres
dimensiones basicas de la sostenibilidad:
econdmica, social y ambiental.

Por el lado del impacto econémico, quiero
destacar la innovacién tecnolégica de
nuestros productos y servicios sostenibles,
que van desde los productos Green hasta las
Ciudades Inteligentes. En relacién con nuestra
cadena de suministro, desde Telefonica
seguimos apoyando a los proveedores locales,
alos que en 2014 adjudicamos el 85% del
volumen de nuestras compras.

Telefénica, desde su Politica de Privacidad
aprobada por el Consejo de Administracion,
establece las bases de actuacion que deben
seguir las empresas del Grupo en la proteccion
de la privacidad de todas aquellas personas
que nos confian su informacion.

En el impacto social, destaca nuestro
compromiso con la seguridad y salud laboral
de nuestros empleados, donde un gran
nmero de empresas espanolas del Grupo
Telefénica han obtenido la certificaciéon de
seguridad y salud segln el estandar OHSAS
18001. Asimismo, déjenme que destaque



nuestra firme apuesta por la educacién digital,
una palanca clave para el desarrollo de las
personas y de las sociedades en su conjunto.
Ademas, tenemos en marcha diferentes
iniciativas como Talentum, Telefénica Futuro
Abierto... que impulsan el empleo juvenil

y han facilitado la incorporacién de 9.047
jovenes menores de 30 afios a nuestra
Compania.

En relacién con el buen uso de Internet,
lanzamos en Movistar el portal interactivo
Familia Digital, que recoge buenas practicas
y permite intercambiar experiencias a los
padres y profesores. En paralelo hemos
puesto en marcha proyectos de innovacién
sostenible como el Reto Ability, desarrollado
por Telefénica Futuro Abierto, para promover
lainnovacién en accesibilidad.

Por (ltimo, en referencia al medio ambiente,
Telefénica viene trabajando desde hace afos
en reducir el impacto de nuestra actividad y a
la vez trabajar en la bisqueda de soluciones
alos retos ambientales desde la tecnologia
digital. Asi, gracias a nuestros objetivos de
energia y emisiones hemos reducido méas de
100.000 toneladas de emisiones de CO2 en
base a proyectos de eficiencia en los Gltimos
cuatro anos. Los servicios M2M y Ciudades
Inteligentes, en los que hemos crecido un
40% en el Gltimo ano, estan ofreciendo ya
resultados tangibles de mejora ambiental a
otros sectores.

Desde Telefénica consideramos muy
importante ofrecer a los grupos de interés
que se relacionan con nuestra Compaiia una
informacion exhaustiva de la evolucion de los
temas mas relevantes a través de nuestras
politicas de sostenibilidad bajo los criterios
de publicacién estandares, como son GRI y el
Pacto Mundial de Naciones Unidas.

G4-1

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 - TELEFONICA EN LA ARGENTINA

Todo ello ha permitido que, en 2014,
nuestra Compafnia sea la empresa de
Telecomunicaciones europea mas admirada
y la tercera en el mundo, segln la revista
Fortune; se site entre las cinco empresas
de telecomunicaciones lideres en el Carbon
Disclosure Project y continde siendo una
de las companias mejor valoradas por los
analistas especializados, formando parte
del Dow Jones Sustainability Index Europe,
FTSE4Good, Sustainalytics y MSCI, entre
otros.

Déjenme recordarles que Telefénica es
actualmente un actor fundamental dentro
del ecosistema digital y reafirma su sélido
compromiso con la sostenibilidad como parte
fundamental del negocio. Quisiera concluir
agradeciendo el apoyo, la colaboracién y el
didlogo permanente con nuestros grupos de
interés, que con sus opiniones y sugerencias
nos han ayudado a conformar, afo tras ano,
una empresa mas sostenible.

Muchas gracias,

— A:/*;’:i.-:){’f:-f-';;?

César Alierta
Presidente Ejecutivo
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Carta del Presidente de

‘I

Estimados amigos,

Como ya es costumbre, nos place presentarles, en nombre
del Grupo Telefénica en la Repdblica Argentina, y en el marco
de nuestro vigesimoquinto aniversario, nuestro undécimo
Informe consecutivo de Sostenibilidad Corporativa.

Desde que comenzamos a operar en el pais, asumimos

un fuerte compromiso con la innovacion, la calidad y la
transparencia. Prueba de ello y con una visi6n claramente
orientada hacia el cliente, hemos desplegado una amplia
gama de servicios de e-goverment, e-healt, de educacion,
maés los tradicionales vinculados a la telefénica fija, movil,
banda ancha, soluciones de datos, cable submarino, telefonia
publica, y muchos otros productos de valor agregado.

Ello nos posibilité acercar el mundo de las telecomunicaciones
y brindar soluciones, a todos los segmentos de la sociedad

y de la actividad econémica de la Argentina, contamos

con mas de 26,6 millones de accesos a diciembre de 2014.
Adicionalmente, decirles que somos mas de 17 mil empleados
directos y se han pagado en concepto de impuestos y tasas
municipales a las distintas administraciones pablicas la suma
de 9.088 millones de pesos, durante el ano que estamos
reflejando.
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Telefénica de Argentina S.A. y
'elefonica Moviles Argentina S.A.

El documento que hoy les presentamos reafirma nuestro
compromiso con los “Principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas", y esta realizado bajo las estrictas directrices
del Global Reporting Iniciative (GRI-G4) y la AA1000AS
(Accountability Assurance Standard). Y seguimos contando con
la revision de los datos por parte de Ernst & Young.

No es ajeno al conocimiento de los ciudadanos argentinos,
que nuestro sector impulsa el crecimiento de todos los

rubros de la economia nacional y esto nos obliga a trabajar
cada dia mas. Nuestra aspiracion es ser uno de los motores
principales del progreso de la Replblica Argentina, por ello
invertimos 7.221 millones de pesos en infraestructura y redes
de telecomunicaciones durante el afio 2014. Asi mismo se
fortalecio la cadena de valor, adjudicandose compras a un
total de 1.141 empresas proveedoras, de las cuales el 92,64%
son empresas locales, confirmando nuestro compromiso con
el pais. Por otra parte se logré la implantacion del proceso de
evaluacion, con criterios ambientales, sociales y éticos, en 120
proveedores definidos como criticos para Telefénica.

La sostenibilidad corporativa es una fuente de competitividad y
diferenciacién que dota a la marca de mayor solidez, facilita la
fidelizacion de los empleados, afianza la confianza con nuestros
clientes y apoya el desarrollo de las comunidades donde
actuamos. Cada dia trabajamos basandonos en tres pilares
culturales que nos permiten implementar nuestra estrategia:
Discover (nos esforzamos para descubrir, en el entorno digital,
lo que necesitan nuestros clientes), Disrupt (buscamos
anticiparnos al cambio e innovamos) y Deliver (trabajamos para
brindar los beneficios tecnoldgicos a todas las personas).

El eje de nuestro esfuerzo y trabajo es el cliente. Prueba de ello
es el compromiso que desarrollamos con la calidad continua,
esto es no sélo el mejoramiento evolutivo de los procesos
existentes, sino enfoques nuevos e innovadores. Desde hace 5
anos se presentan proyectos de mejora en la competencia de
equipos realizada localmente por IPACE (Instituto Profesional
Argentino para la Calidad y la Excelencia), habiendo obtenido
en el 2014, los Premios Oro y Plata en los dos proyectos
presentados. El equipo que obtuvo el premio “Oro" ha quedado
clasificado directamente para la competencia internacional de
equipos de mejora de la ASQ (American Society for Quality —
International Team Excellence Award).



Seguimos liderando proyectos clave vinculados a la operacion con
criterios de sostenibilidad: proteccion al menor y uso responsable,
de la cadena de suministro, la privacidad y libertad de expresion,
inclusion digital, innovacion y desarrollo, derechos humanos y
cuidado del medio ambiente, entre otros. Cuenta de esto es que
se haninvertido en [+D 609 millones de pesos, y se lanzaron
novedosas soluciones de e-Health que van desde la tele-radiologia
hasta la gestion remota de pacientes.

También continuamos con nuestra politica activa en materia

de compromiso con el medio ambiente. Movistar nuevamente
revalido su certificacion ISO 14001, y Telefénica de Argentina
profundizé laimplantacion transversal de su sistema de gestion
ambiental. Durante 2014, alcanzamos los 5,1 millones de clientes
con factura electronica. Asimismo se reciclaron 271,6 toneladas de
residuos eléctricos y electronicos.

Desde Telefénica entendemos que la educacion es la
herramienta mas eficaz para integrar a todas las personas

y potenciar sus habilidades y posibilidades, es por ello que
alineados con las necesidades que plantea la educacion del
siglo XXI, alentamos la inclusion digital de todas las formas
posibles, el acceso al mundo de Internet, y el uso pedagogico
delas TIC's en el aula. En catorce anos de gestion, el programa
“Aulas Interactivas” alcanzo a méas de 230.000 alumnos de 620
escuelas en 161 localidades de 20 provincias del pais y la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires; 253 de estas escuelas recibieron
también la provision e instalacion de un “Aula en Red".

La Fundacién Telefonica reinaugurd su “Espacio” con una renovada
oferta de actividades y la propuesta de sumar nuevos pablicos.
Asi, en el marco de sus ejes de actuacion —Educacion y Nuevas
tecnologias, Cultura digital e Innovacion, Proyectos Sociales y
Voluntariado Corporativo- la Fundacién fomenté innovacion en los
procesos educativos, gestiond su red de voluntariado corporativo
y facilité la generacion y divulgacion de conocimiento. De esta
manera, también acompand el impacto de la tecnologia sobre

los individuos y la sociedad en su conjunto, vinculdndose con
ninos, jovenes y adultos, la comunidad educativa en general y los
maximos referentes en innovacion, tecnologia y cultura digital, con
acciones y programas tales como: “"Aulas Amigas”, "Aulas Abiertas”
y diversas jornadas y talleres sobre educacion y formacion
docente en nuevas tecnologias (“Amasando Circuitos”, Arte para
Programar” y “Energia para Crear”).
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Las aspiraciones y realidades de transformacion e innovacion
llevadas a cabo por el Grupo Telefénica, se concretaron gracias a su
capital humano. Sus empleados, bajo los lineamientos generales
de nuestros Principios de Actuacion, son los que hacen posible
que todos los programas, acciones y estrategias se materialicen
positivamente. En tal sentido, las gestion del capital humano se
apoya en los siguientes pilares: organizacion, relaciones laborales y
gremiales, seguridad, salud en el trabajo y medioambiente, cultura
de servicio, liderazgo, desarrollo, reconocimiento, comunicacion,
calidad de vida, compensaciones y programas de calidad.
Puntualizando con algunos ejemplos respecto de Calidad de vida,
Se lanz6 el programa “Para Vos”, cuyo objetivo es dar a conocer
todos los beneficios “Tiempo para vos”, “Para vos y tu familia”,
“Descuentos para vos", “Seguridad y Salud para vos”, “Feel Good",
entre otros.

Nuestro liderazgo se funda en la labor de nuestros empleados,

su profesionalismo y solidaridad. En concreto, mas de 2.000
voluntarios celebraron su compromiso en el “Dia Internacional

del Voluntario” con mas de 50 actividades sociales. Telefonica en

la Argentina cuenta con mas de 2.700 voluntarios activos, que
contribuyeron significativamente a la sociedad con mas de 16.000
horas de voluntariado.

Tenemos la voluntad de ratificar el compromiso del Grupo
Telefonica de la RepUblica Argentina, como empresa que impulsa
y fomenta el desarrollo social, la potencialidad de las personas y
lainclusion productiva y social, mediante el empleo de las nuevas
tecnologias.

Innovar cada dia nos inspira para transformar el futuro, por eso nos
esforzamos para que la tecnologia esté al alcance de las personas.

Afectuosamente,

/W
Fo

o

Luis Blasco Bosqued.
Presidente de Telefonica en Argentina.
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Perfil de la Comparnia

Con operaciones en 17 paises y 341 millones de accesos, Telefonica, una de las mayores compafiias de

telecomunicaciones del mundo por capitalizacion bursatil, prosigue la transformacion en Telco Digital gracias

a las mejores redes y a una innovadora oferta de servicios digitales.
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Principales indicadores

Telefonica en el mundo

Telefénica es una de las mayores companias
de telecomunicaciones del mundo por
capitalizacion bursatil y nimero de clientes.
Apoyandose en las mejores redes fijas,
moviles y de banda ancha, asi como en una
oferta innovadora de servicios digitales,

la Companiia se esta transformando en

una Telco Digital, lo que la posiciona

muy favorablemente para satisfacer las
necesidades de sus clientes y capturar el
crecimiento en nuevos ingresos.

Con sede central en Madrid, operamos en

17 paises y, con una base de clientes de 341
millones de accesos, tenemos una fuerte
presencia en Espafa, Europa y Latinoamérica,
donde se concentra la mayor parte de nuestra
estrategia de crecimiento. Disponemos de
uno de los perfiles mas internacionales del
sector, al generar una cifra superior al 76%

de negocio fuera del mercado doméstico.

Movistar (para Espafna y Latinoamérica, a
excepcion de Brasil), Vivo (en Brasil) y 02 (en
Reino Unido y Alemania) son las principales
marcas bajo las que se articula la oferta
comercial.

Telefénica es una empresa totalmente privada
que cuenta con 1,3 millones de accionistas
directos y que cotiza en el mercado continuo
de las bolsas espanolas y en las bolsas de
Londres, Nueva York, Lima y Buenos Aires.

El listado de las sociedades que conforman

el Grupo Telefénica, su denominacion, objeto
social principal, pais, capital social, porcentaje
de participacion efectivo del Grupo Telefonica
y la sociedad o sociedades a través de las
cuales se obtiene la participacion del Grupo
pueden consultarse en el Anexo VI del Informe
sobre los Estudios Financieros que puede
encontrar en la web corporativa.

° °
®e00 00®

Ingresos durante el
ejercicio 2014

123.700

personas

Empleados a
31 de diciembre de 2014
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Diciembre 2014

Accesos (Datos en miles de accesos)

Total Accesos:

26.637,6
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Telefénica en la Argentina

Telefonica estd presente en Argentina desde
la privatizacion de los servicios telefénicos en
1990. En sus anos de gestion, la compania

se afianzé como un grupo lider de empresas
especializado en telecomunicaciones
integradas. Tras haber sido la primera
inversion significativa de capitales espanoles,
contribuyé en estos afos al desarrollo de

las comunicaciones mediante inversiones

de infraestructuras y una amplia oferta de
servicios de telefonia fija, movil e Internet.

Con 25 anos de presencia en el pais,
Telefénica es protagonista de la evolucion

de las telecomunicaciones a partir de una
estrategia de transformacion continua que la
consolida como una telco digital.

En ese camino, desarrolla productos y
servicios innovadores enfocados en mejorar la
calidad de vida de las personas a través de la
tecnologia y de sus mltiples aplicaciones.

Ingresos:
3 32.930

Respaldada por una gestion sostenible
durante los afios, Telefonica renueva su
compromiso con el crecimiento del sector y
la promocion del desarrollo de la sociedad,
a través de una accién innovadora y
transformadora, en beneficio de todos los
argentinos.

Algunas de las principales magnitudes:
Telefonica en la Argentina gestiona 26,6
millones de accesos, entre los 20 millones de
accesos moviles y mas de 4,7 millones de fijos,
con cerca de 1,9 millones de banda ancha.

Telefonica tiene mas de 17 mil empleados
directos, y 1.141 empresas proveedoras, de las
cuales cerca del 93% son empresas locales.

Respecto a las cifras financieras, a finales de
2014, los ingresos de Telefénica en Argentina
alcanzaron 32.930 millones de pesos y el
OIBDA sumé 8.622 millones de pesos.

Resultados Telefonica en la Argentina (Millones de Pesos)



En 2014, Telefonica invirti6 en Argentina
7.268 millones de pesos, destinados
principalmente a la mejora y expansion tanto
de las redes méviles como fijas.

En este documento, Telefénica en la Argentina
presenta su Informe de Sostenibilidad
correspondiente al ejercicio 2014 donde recoge
los avances producidos durante el ejercicio en
aspectos econémicos, ambientales y sociales.

Tanto este informe como los anteriores se
encuentran publicados en:
www.telefonica.com.ar/rcl4

El contenido se complementa con la
informacion sobre la Sostenibilidad de la

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 - TELEFONICA EN LA ARGENTINA

Compania que peridédicamente se actualiza
en la web corporativa de Sostenibilidad, asi
como con el Informe global Anual Integrado,
el Informe global de Gobierno Corporativo

y Retribuciones, y la Memoria consolidada

de las Cuentas Anuales y correspondiente
Informe de Gestion del ejercicio a nivel global
donde esta incluida la informacion local.

Telefénica en la Argentina publica el Informe
de Sostenibilidad local con periodicidad anual.
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Principios para la
elaboracién de este Informe

Telefénica en la Argentina presenta en su Informe de Sostenibilidad 2014, un documento que recoge los
avances producidos durante el ejercicio en aspectos econémicos, ambientales y sociales, asi como de

derechos humanos, politicas anticorrupcion y gestion de la diversidad.

Para la recopilacién de la informacion cualitativa
y cuantitativa que se presenta en este Informe
se han utilizado herramientas y desarrollos
informaticos internos y externos, destacando
Success Factor para cuestiones relacionadas
con recursos humanos, Credit 360 para el resto
de asuntos de gestion responsable, clientes y
sociedad, y un sistema SAP especifico parala
informacion de medio ambiente (SuMP). Este
proceso ha permitido el autodiagnéstico y la
verificacion de cada dato desde su division

de origen, asi como seguir su trazabilidad,
desviacion y confianza a distintos niveles

de agregacion. La informacion publicada ha
pasado a su vez por procesos de chequeo y
verificacién (Control de Gestién y la Direccién de
Medio Ambiente y Sostenibilidad Corporativa).
Adicionalmente, la informacion recogida en este
Informe ha sido sometida a revision externa.

Telefonica a nivel global informa sobre
su compromiso en relacion a la siguiente
Normativa Internacional:

= Declaracion Universal de los Derechos
Humanos de Naciones Unidas.

* Pacto Derechos Civiles y Politicos.

* Pacto Derechos Econémicos, Sociales y
Culturales.

= Convencion Derechos del Nino.

= Convencion Derechos Personas con
Discapacidad.

« Convenios Organizacion Internacional del
Trabajo.

« Convenio de Basilea (desechos peligrosos).

« Sabarnes Oxley Law (EE.UU.).

= Estandar ISO.

« British Standards.

« Directrices internacionales (ICNIRP).

Telefénica informa de que se ha adherido
voluntariamente a los siguientes estandares

relacionados con contenidos y sistemas de
gestion de RSC:

G4-15, G4-28, G4-33
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* Pacto Mundial de Naciones Unidas.

* GRI G 3.1 y algunos aspectos del G4.

* Directrices OCDE para Empresas Multinacionales.

« Codigo Conthe.

* Principio de Inversion Responsable de UN (UNPRI).

* Guia de Diligencia Debida para Cadenas de Suministro
Responsables de Minerales Procedentes de Areas Afectadas por
Conflictos y de Alto Riesgo.

* Global e-Sustainability Initiative (GeSl).

* Global Compact LEAD.

* London Benchmarking Group (LBG).

* Economia baja en carbono.

» Colaboracién con ETNO (European Telecomunications
Network Operators Association), ITU (Uni6n Internacional
de Telecomunicaciones) y GSMA (Asociacion Mundial de
Operadores de Telefonia Mévil).

* Carbon Disclosure Project.

+ Codigo de Buenas Practicas Publicitarias, Autocontrol.

Este libro se ha elaborado bajo los principios generales in
acordance G4 dictados por el Global Reporting Initiative (GRI).

A continuacién se expone como se han aplicado sus normas
y se detalla las que determinan el contenido y la calidad,
que garantizan una presentacion equilibrada y razonable

del desemperio de la organizacion. Todo este proceso se ha
hecho teniendo en cuenta tanto la experiencia y el propésito
de Telefénica, como la utilidad para sus grupos de interés.
Asimismo, la revision llevada a cabo por Ernst & Young se

ha desarrollado bajo los principios definidos por la Norma
AA1000AS (2008), unos valores que buscan “garantizar la
calidad del Informe de Sostenibilidad de la organizacién y de
los procesos, sistemas y competencias que sirven de base
para su ejecucion por parte de toda la organizacion”.

Tanto los principios dictados por el Global Reporting Initiative
(GRI) como los definidos por la norma AA1000AS (2008) son
los estandares mas contrastados y utilizados en la elaboracion
de informes de sostenibilidad y responsabilidad social
corporativa.



PRINCIPIOS PARA
DETERMINAR SU CONTENIDO

Participacién de los grupos
de interés

En el capitulo 'La interaccion
con nuestros grupos de interés'
se identifican dichos grupos y
se explica como ha respondido
Telefonica a sus expectativas e
intereses razonables.

Contexto de sostenibilidad
Telefonica contribuye al progreso
de las comunidades en las que
opera y su sostenibilidad, tanto
social como ambiental, en toda
su cadena de valor: desde el
trabajo con nuestros proveedores
pasando por la comercializacion de
productos y servicios sostenibles,
hasta el respeto de los derechos
de los consumidores.

Materialidad

Se abordan aquellos aspectos que
reflejan los efectos econdmicos,
ambientales y sociales significativos
de la Compafiia y que influyen de un
modo sustancial en las evaluaciones
y decisiones de nuestros grupos

de interés. Para ello se ha llevado

a cabo un andlisis de materialidad
tanto a nivel corporativo como

local y regional.

o

Exhaustividad

Indicamos los aspectos materiales
y su cobertura, alcance y tiempo,
de modo que se reflejen sus efectos
significativos tanto econdmicos y
ambientales como sociales. Asi,

los grupos de interés pueden
analizar el desempeno de Telefénica
en el periodo analizado.

' PRINCIPIOS PARA
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DETERMINAR SU CALIDAD
Inclusividad

Se refiere a la participacion
de los grupos de interés

en el desarrollo y logro de
una respuesta responsable
y estratégica hacia

la sostenibilidad.

Equilibrio

Este testimonio refleja tanto los
aspectos positivos como los negativos
del desempeiio de la Compafnia a

fin de propiciar una evaluacion bien
fundamentada.

Relevancia

A través de ella, Telefénica
ha determinado la
importancia de cada
asunto para los grupos

de interés.

Comparabilidad

La informacién aqui contenida esta
presentada de manera sistematica
con la finalidad de que los grupos de
interés puedan analizar la evolucion
del desempefio de la Compania, para
que pueda ser comparado al de otras
organizaciones. Capacidad de respuesta
Es lareaccion de
Telefonica a las demandas
de sus grupos de interés,
traducido en los hitos y
retos de la Compania en
términos de sostenibilidad.

Precision

Este Informe es preciso en términos
cualitativos o cuantitativos, con la
finalidad de que los grupos de interés
puedan evaluar el desempeno de

la organizacion.

Puntualidad

Se presenta este Informe con motivo
de la convocatoria de la Junta Ordinaria
de Accionistas de Telefdnica conla
finalidad de mantener un calendario
regular para que los grupos de interés
dispongan de la informacion en dicho
momento y puedan tomar decisiones
bien fundamentadas.

Claridad

La informacion se expone de forma
comprensible para los grupos de interés
que tienen un conocimiento razonable
de la Compania y sus actividades, se
mantiene asimismo la informacion de
los indicadores en series de tres afos.

Fiabilidad

El presente informe cuenta con la
revision externa de EY, tal y como
se refleja en el informe de revision
independiente adjunto.
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Estructura y perimetro de
consolidacion

Los datos que aparecen en este Informe, de periodicidad anual, recogen la evolucién en materia de

Sostenibilidad corporativa de Telefénica en la Argentina.

Los informes estan
disponibles en
http://Atlas.
telefonica.com

Para elaborar esta publicacion, Telefénica
cuenta con un sistema online para la
coordinacién y consolidacion de la informacién
para cada uno de los indicadores cualitativos y
cuantitativos. Este mecanismo se lleva a cabo
a nivel Global, lo que permite analizar cada uno
de los paises en los que la Compania opera de
manera comparable, ponderada y medible y
usar esos datos como herramienta de gestion.

El Informe de Sostenibilidad describe el
alcance de las operaciones de Telefonica en
la Argentina. El informe anterior al presente,
fue publicado en 2014 sobre nuestras
acciones 2013. Los informes se presentan
anualmente. Ademas de esta publicacion,
Telefonica edita también un Informe de
Sostenibilidad a nivel Global e informes de
Sostenibilidad locales en los mercados mas
relevantes en los que opera. Todos los datos
se presentan desglosados para todos los
paises en la plataforma Atlas de Telefénica.

Al referirse en este informe a Telefonicaenla

Argentina, se incluye Telefonica de Argentina S.A.

(Telefénica Fija) y Telefonica Moviles
Argentina S.A. (Movistar Argentina). Al
referirse en este informe a Telefénica, se
entiende Telefénica S.A, (a nivel global).

Al referirse a Fundacion Telefénica en
este informe incluye las actividades de
la Fundacion realizadas en 2014 enla
Argentina.

Gobierno Corporativo y accionistas
Procede de las mismas fuentes que elaboran
la informacién que se incluye en el Informe
Anual de Gobierno Corporativo 2014.

G4-3, G4-7, G4-17, G4-18, G4-29, G4-30, G4-34
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Informacién econémica y financiera
Proviene de las mismas fuentes que elaboran
la informacion que se incluye en el Informe
Financiero 2014 global.

Innovacién

Se consolida a través del area corporativa del
CCDO, tanto en la parte de I+D como en la
innovacion abierta. Las fuentes de los datos
de estos capitulos proceden de los sistemas
de compras.

Clientes

Procede de los sistemas de control de
gestion de Telefonica S.A. y de la operacion
local. EI nimero de accesos totales de la
Compaiiia no tiene por qué coincidir con

la suma parcial de los mismos, pais a pais,
ya que, con criterios de homogeneizacion,
el area de Control de Gestion Corporativa
estandariza algunos criterios de
contabilizacién de accesos.

Empleados
La cifra procede de los sistemas de gestion
de Recursos Humanos Corporativos.

Medio ambiente y Cambio climatico

La informacion llega de las areas de Medio
Ambiente y Operaciones de cada pais a
través de cuestionarios online y otros
soportes informaticos.

Proveedores

Proviene del sistema de adjudicacion de
contratos a través de las areas de compras.
La consolidacion de la informacion se
realiza sin aplicar ningln criterio como
factor de proporcionalidad y se presenta
desglosada por paises o lineas de negocio.
Es importante destacar la diferencia

entre los datos de aprovisionamientos en
las cuentas consolidadas de los estados
financieros (de acuerdo al criterio de



devengo y el perimetro de consolidacién
contable del Grupo Telefénica) y el criterio
de compras adjudicadas utilizado en
distintos apartados de este Informe y que
se refiere a las compras que son aprobadas
en el periodo, independientemente de su
criterio de contabilizacion y periodificacion
como gasto.

Inclusién digital

La informacion se consolida en Telefonica y
llega de los sistemas de control de calidad,
operaciones y regulacion de las operadoras

locales de los paises y de Fundacién Telefénica.

Accién social

Los datos proceden de los sistemas de
control de gestion y comités de patrocinios
de Fundacion Telefénica y Grupo.

Tipos de cambio

Toda la informacién de este Informe

se presenta en pesos, salvo indicacion
contraria. Los tipos de cambio aplicados se
corresponden con los utilizados en todos
los estados financieros publicados por la
Compania (balance, cuentas de resultados
consolidadas e individuales) con el objetivo

-
g:—-.—
LIt

|

#d o i

GL4-34

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 - TELEFONICA EN LA ARGENTINA

de facilitar la relacion integral entre variables
financieras y variables no financieras.

Alo largo de este Informe, se incluyen
enlaces a otras informaciones, que
proporcionan mayor desglose sobre
determinados asuntos aqui tratados. No
obstante, la informacion de estos links no
forma parte integrante de este Informe.

Para una mayor profundizacién en los
asuntos de Gobierno Corporativo y del
comportamiento financiero de Telefénica

a nivel global, que incluye a Telefénica en

la Argentina, este Informe hace referencia
en alguna de sus partes a los Informes de
Estados Financieros Consolidados (Cuentas
Anuales Consolidadas) e Informe de Gestion
Consolidado 2014; Cuentas Anuales e
Informe de Gestion 2014; Informe Anual de
Gobierno Corporativo 2014 e Informe Anual
sobre Remuneraciones de los Consejeros
2014, que complementan la informacién de
Telefénica.
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Estrategia y gobierno
de la sostenibilidad

Nuestra vision es que la tecnologia debe estar al alcance de todos, para que podamos hacer mas, vivir

mejor y ser mas.

Nuestro modelo de actuacion se basa en tres
niveles de compromiso: el cumplimiento del
marco regulatorio y la gestion de riesgos, la
productividad responsable y la sostenibilidad
como palanca de crecimiento.

Queremos contribuir a que esta vision se haga realidad, dando
respuesta a lo que nos estén pidiendo nuestros clientes,
nuestros inversores y la sociedad en general.

Nuestros clientes quieren productos mas sencillos, de calidad,
que les simplifiquen la vida; y valoran sobre todo que seamos
transparentes e integros en nuestro trato con ellos. Valoran
ademas la innovacioén y la seguridad que ofrecemos en los
servicios que prestamos y cdmo recogemos y tratamos sus
datos personales.

Nuestros inversores nos exigen que llevemos a cabo una
estrategia, que garantice nuestra sostenibilidad y rentabilidad
alargo plazo.

Y finalmente, las sociedades en las que operamos nos piden,
no solo que actuemos como una empresa responsable, sino
también que contribuyamos al desarrollo social y econémico
de las comunidades de las que formamos parte.

Para poder dar respuesta a estas expectativas, los objetivos
de sostenibilidad econémica, social y medioambiental

deben ir de la mano de los objetivos de negocio de la propia
Compania, incorporarse a los procesos y metas de las
diferentes areas de negocio y, en definitiva, acabar formando
parte del ADN de la Compaiiia.

Para conseguirlo, nuestro modelo de actuacion se basaen la
identificacion de tres niveles de compromiso, que cubren la
totalidad de la cadena de valor de la Compaiiia:

(1) el cumplimiento del marco regulatorio y la gestion de riesgos,

(2) la productividad responsable y
(3) la sostenibilidad como palanca de crecimiento:

20

1

En el primer nivel, garantizamos el cumplimiento de
nuestro marco regulatorio internacional, nacional y local,
coordinandolo a nivel corporativo, para anticiparnos

a tendencias o cambios legislativos en un entorno en

el que cada vez mas d&mbitos econdémicos, sociales y
medioambientales estan siendo el objeto de regulacion.

2

En el segundo, trabajamos para mejorar nuestra productividad
incorporando criterios de sostenibilidad de forma transversal
a todos nuestros procesos, ya sea de operaciones,

de recursos humanos, de compras, de comercio o de
innovacién. Empezamos por centrarnos en dar respuesta a

las expectativas de nuestros clientes, trabajando de forma
prioritaria en mejorar la calidad de nuestros productos y
servicios, las propuestas de valor que ofrecemos y nuestros
procesos de atencion al cliente. Pero nuestra mejora

continua va mas all, y tiene por objetivo generar eficiencias
y aumentar el valor de nuestros productos y servicios a
través de un compromiso a largo plazo con aspectos clave de
nuestra actividad empresarial como pueden ser la gestion del
talento, la eficiencia energética, la gestion medioambiental de
nuestros procesos e instalaciones, la gestion responsable de
nuestra cadena de suministro, la asuncibn estricta de nuestra
responsabilidad fiscal y, en general, una cultura de ética e
integridad que debe impregnar todas nuestras actuaciones,
tanto internas como externas.

3

Finalmente, el tercer nivel es donde la sostenibilidad se hace
mas visible para nuestros clientes porque es donde nuestra
visién toma cuerpo a través de la puesta en valor de beneficios
sociales o medioambientales de los productos y servicios

que ponemos a disposicion de nuestros clientes, empresas

y particulares. No queremos quedarnos en cumplir una

serie de criterios minimos en materia de compromiso social

y medioambiental que estan siendo reclamados de forma
cada vez mas generalizada por nuestros clientes, ya sean
administraciones publicas, multinacionales, grandes empresas
y, en menor medida —pero con una tendencia creciente—,
también por pequenas y medianas empresas y particulares.
Trabajamos para que el entorno digital sea cada vez mas
abierto y seguro y contribuimos a que las oportunidades



CRECIMIENTO

PRODUCTIVIDAD

de la tecnologia estén al alcance de todos, promoviendo la
accesibilidad geografica, social y personal a la tecnologia.

El méaximo responsable de la sostenibilidad en la organizacion
es el Consejo de Administracion, a través de su Comision de
Asuntos Institucionales. En este ambito, su misién es aprobar
y hacer el seguimiento del Plan Corporativo de Sostenibilidad.
En 2014, esta Comision se reuni6 seis veces para analizar
temas relacionados con la sostenibilidad de la Compania.

A nivel ejecutivo, la Direccién Global de Etica Corporativa y
Sostenibilidad es la responsable de proponer y coordinar
la estrategia en materia de sostenibilidad. Esta direccién
reporta directamente a la Direccion Global de Asuntos
Publicos y Regulacion.

Finalmente, existe un érgano transversal a toda la
Compafia, la Oficina de Principios de Actuacion y

Negocio Responsable, que se encarga de velar por la
implementacion del plan en todas las actividades de la
Compania. En esta Oficina participan, a través de sus
maximos representantes, las areas de Recursos Humanos,
Auditoria Interna, Secretaria General, Chief Commercial
Development Officer, y la Direccién Global de Etica
Corporativa y Sostenibilidad, de forma permanente, y las
areas de Compras, Operaciones, Comunicacion, etc. de
forma puntual, cuando la materia tratada esta relacionada
directamente con su cometido.

Esta Oficina de Principios se replica a nivel pais, en la practica
totalidad de las operadoras de Telefonica.

La Oficina de Principios de Actuacién en la Argentina esta
coordinada por la Direccién de Asuntos PUblicos, Reputacion

y Sostenibilidad Corporativas, que depende de la Direccién
General de RRII, Seguridad y Comunicacién Corporativa.

Esta integrada por representantes de las direcciones de Capital
Humano, Auditoria Interna y Secretaria General. Se prevé en
2015 ampliar esta convocatoria a las areas de Marketing y
comerciales.

G4-5,G4-31
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En 2014 se han registrado un total de 19 comunicaciones

a través del Canal de Principios de Actuacion local. De

ellas, 16 han terminado con investigacion cerraday 11

han resultado ser procedentes. Ninguna de ellas ha estado
relacionada con casos de corrupcién o discriminacion. Entre
las medidas adoptadas, a raiz de esta via de comunicacion,
se han producido 2 desvinculaciones y estando, al cierre
del periodo, la evaluacion de la desvinculacién de otros 2
empleados y la amonestacion de 3.

Para mas informacion sobre este Informe:

* www.telefonica.com.ar/rcl4

» www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es

* www.youtube.com/rcysostenibilidad

* www.twitter.com/rcysost

» www.facebook.com/rcysostenibilidad

Este Informe ha sido elaborado por el equipo de la Direccién de
Asuntos Publicos, Reputacion y Sostenibilidad Corporativas de
Telefénica en la Argentina, bajo la direccién de Eduardo

Bonal, que depende de la Direccion General de Relaciones
Institucionales, Comunicacion e Imagen y Seguridad
Corporativa, bajo la direccién de Jose Luis Rodriguez Zarco,

en coordinacion con la Direcci6n Global de Reputacion y
Sostenibilidad Corporativas de Telefénica, S.A.

Si prefiere dirigirse a nosotros por correo postal:

Direccion de Asuntos Piblicos, Reputacion y Sostenibilidad
Corporativas

Avda. Ingeniero Huergo 723 - 1107A0H Ciudad Auténoma de
Buenos Aires Republica Argentina (sede de Telefénica en la
Argentina)

0 por e@mail a:

responsabilidadcorpo.ar@telefonica.com
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La interaccion con
nuestros grupos de interés

La relacion, tanto directa como indirecta, con los grupos de interés o ‘stakeholders’, entre los que se incluyen

clientes y empleados, cobra cada vez mas importancia para la Compaiia, ya que permite identificar temas clave

para cumplir tanto con nuestros objetivos de sostenibilidad como con el compromiso de éxito empresarial.

La creacion de valor para todos aquellos implicados en el
funcionamiento de la empresa es fundamental para establecer
objetivos comunes y afrontar los complejos problemas que
afectan a nuestra Compaiiia de manera directa o indirecta.

La relacion y el didlogo continuo con nuestros grupos

de interés nos permiten identificar los temas clave para
establecer los objetivos de sostenibilidad de la Compania, al
tiempo que respondemos al compromiso de éxito empresarial
que hemos adquirido con nuestros accionistas.

Nuestros grupos de interés

Todos nuestros proyectos de sostenibilidad se asientan
sobre una base comin: detectar los temas que méas
preocupan a nuestros stakeholders o grupos de interés.
Para estar al dia de esas necesidades, hemos establecido
canales de comunicacion desde los que compartimos con
estos grupos de interés todos aquellos temas relacionados
con la sostenibilidad. Colaboramos activamente con
diferentes stakeholders especializados para mejorar este
intercambio: clientes, entidades gubernamentales, diversas
ONG, académicos y cientificos, empleados, consumidores e
inversores, entre otros.

Esta actividad continua nos ayuda a identificar la relevancia
y el impacto de las necesidades de cada grupo y nos permite
buscar resultados precisos y positivos entre todos.

Desde Telefénica, ademas, participamos en numerosas
iniciativas externas que consideramos estratégicas en
materia de responsabilidad social relacionada con las nuevas
tecnologias. Queremos formar parte de los debates mas
relevantes en torno a los papeles que una empresa como

la nuestra debe jugar en el panorama sectorial, global y
local, en el desarrollo de proyectos o en cualquier otro tipo
de membresia. Lo conseguimos con diversas modalidades
de participacion, ya sea adhiriéndonos a declaraciones de
principios elaboradas por entidades externas, apoyando
causas en las que creemos o participando en los érganos de
gobierno de organismos y entidades que promueven esos
valores.

La interaccién ‘online’

Las nuevas tecnologias nos han posibilitado una amplia
variedad de herramientas, que nos facilitan la interaccién con
todos nuestros grupos de interés.

G4-24, G4-25, G4-26, G4-27
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Dialogo, compromiso e interaccion entre Telefonica y sus 'stakeholders'
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G4-24, G4-26, G4-27

Metodologia de didlogo

Através de los canales de didlogo que establecemos
en el momento de la venta, y a través de los servicios
de atencion al cliente, del seguimiento de la
satisfaccion y del Servicio de Defensa del Cliente
(SDC), asi como de las direcciones de marketing y
estudios de mercado, foros de debate y areas de
encuentro. Todo ello con el fin de conocer la
experiencia de consumo de nuestros productos y
servicios en materias de sostenibilidad y responsabili-
dad corporativa.

Promovemos distintos canales de comunicacion
interna que tienen como objetivo establecer vias de
didlogo con los empleados e impulsar un modelo de
comunicacion horizontal e integrador que promueva
una cultura de trabajo colaborativa. Tenemos canales
internos de denuncias diversas, las Intranet de
Telefonica y sus filiales y sus blogs y cuentas Twitter;
ademas, a través de todos los foros de debate de los
cursos de formacion, plataformas online, Yammer, etc.

Mediante reuniones continuas, tanto individuales
como colectivas, con inversores institucionales

y analistas sectoriales. También con canales

online para conocer los temas que resultan mas
relevantes a la comunidad inversora, especialmente
aquellas instituciones ISR (Inversion Socialmente
Responsable) y/o con proyectos especificos de
inversion responsable y firmantes de los Principios

de Inversion Responsable (PRI, en sus siglas en inglés).

Através de la encuesta bianual de satisfaccion de
proveedores, y las evaluaciones de calidad incluidas
dentro de los sistemas de calidad de las distintas
operadoras.

Participamos activamente en foros y asociaciones que
debaten sobre los temas particulares de sostenibilidad
y responsabilidad corporativa que afectan a nuestro
sector, con el objetivo de mejorar las mediciones,
estandarizar indicadores y compartir las mejores
experiencias

El didlogo se articula principalmente por geografias,
agrupando a los diferentes interlocutores segin su
ambito de accion: locales, regionales, nacionales y
globales. Dentro de cada campo de actuacion
mantenemos un didlogo fluido con los responsables de
los servicios de telecomunicaciones, de innovacion, de
consumo, educativos, sociales, reguladores y
econdmicos, etc.

El didlogo con las ONG es continuo, a través de
Fundacion Telefénica y de nuestra area de Sostenibili-
dad, con sus distintos canales de comunicacion.

La opinion de los pablicos expertos en temas de
sostenibilidad y responsabilidad corporativa es muy
constructiva para la identificacion de asuntos
materiales

Algunos ejemplos de compromiso e interaccion

www.telefonica.com.ar/atencion-al-cliente
www.movistar.com.ar/atencion-al-cliente
https://www.facebook.com/TelefonicaComAr/app_559126870776497

https://www.facebook.com/comunidadmovistarargentina/app_678
201372261094

https://comunidad.movistar.com.ar/

https://www.yammer.com/telefonica.com/
http://mascercatelefonica.com.ar/s/

http://adn.telefonica.com.ar/

http://www.telefonica.com.ar/accionistaseinversores/
Accionistas e Inversores de Telefonica
Rincon del Accionista

Foros y eventos para Accionistas e Inversores

Proveedores de Telefénica
EcoVadis. Sustainable Supply Management
http://www.telefonica.com.ar/proveedores/

CTIA. The Wireless Association

ETSI. World Class Standards

Global Business Dialogue on e-Society (GBDe)
GSMA

Unién Internacional de Telecomunicaciones (ITU)
AHCIET

CEADS

IARSE

Cémara Espanola de Comercio

Camara Argentina de Comercio

IDEA

CICOMRA

AMCHAM

World Economic Forum

The World Bank

International Labour Organization
Organizacion Mundial de |a Salud
Naciones Unidas

European Internet Forum

United Nations Global Compact
CDP. Driving Sustainable Economies
GeSl. Global e-Sustainablity Initiative
Greenhouse Gas Protocol

Global Reporting Initiative
Integrated Reporting

LBG
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Asociaciones con las que Telefonica a nivel global participa en materia de sostenibilidad

AENOR

AENOR, entidad espanola, desarrolla
actividades de normalizacion y
certificacion (N+C) para mejorar

la calidad en las empresas y el
bienestar de la sociedad.

CORPORATE '
EXCELLENCE

CEnTRi pOE BEFETATION |LASTRRHIF

Grupo relevante de las principales
corporaciones espanolas, Corporate
Excellence aspira a convertirse en
una referencia técnica.

A HEC I ET

Asociacion conformada por mas
de 50 operadoras de
telecomunicaciones en 20 paises
de América Latina y Espafa.

CSR Europe es la red internacional
de empresas que lidera la
promocion de la Responsabilidad
Social Empresarial en Europa.

CALL TO
ACTION

Business Call to Action tiene como
objetivo acelerar el progreso hacia
los Objetivos de Desarrollo del
Milenio (ODM).

La CEOE es lainstitucion
representativa de los empresarios
espanoles.

F
ecoyYadis

EcoVadis tiene como objetivo
mejorar las practicas ambientales
y sociales de las empresas.

El Centro se erige con un objetivo
primordial: convertirse en una
referencia técnica en anélisis de
fenémenos juveniles.

ERT

ERT es un foro informal que retine
hasta 50 directores ejecutivos

y presidentes de las principales
empresas multinacionales

de filiacion europea.

Comesldn Intsramericana
o Telecomumicacanes

La CITEL es el 6rgano asesor
de la Organizacion de los
Estados Americanos en
asuntos relacionados con las
telecomunicaciones/TIC.

ETNO es la asociacion que engloba
alos principales operadores
europeos.

La Confederacién Estatal de
Personas Sordas es una ONG de
accion social, sin dnimo de lucro y
de ambito estatal.

THED

World Closs Sfondords

ETSI, el Instituto Europeo de
Normas de Telecomunicaciones.

AN

4G Americas es una asociacion
comercial de laindustria
inaldmbrica enfocada en la region
de las Américas.

Tt et
Lomrmsoon

La Comision Europea es la
institucion que encarna la rama
ejecutiva del poder comunitario.

CN\F

BANCO DE DESARAQLLE
OF AMERICA LATINA

G4-16
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CAF es un banco de desarrollo
conformado por 19 paises y
14 bancos privados de la region.

(AN

Gl ML APFREN T DGR IS NET WO

La Red Global de Aprendizaje
(GAN) es una alianza empresarial
impulsada con el objetivo general
de fomentar y vincular las
iniciativas empresariales con las
habilidades y oportunidades de
empleo para los jovenes.




@ ' Gesl
| TRATIATING

La Global e-Sustainability Initiative
(GeS), fuente de informacion

sobre recursos y mejores practicas
para lograr la sostenibilidad social

y ambiental integrada a través de

las empresas de Tecnologia de la
Informacion y la Comunicacion (TIC).
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WE SUPPORT

El Pacto Mundial de Naciones
Unidas (Global Compact) es

una iniciativa internacional que
promueve implementar diez
principios universalmente aceptados
en las areas de Derechos Humanos,
Normas Laborales, Medio Ambiente
y Lucha contrala Corrupcion.

La Global Network Initiative (GNI) es
una organizacion no gubernamental
para la censura en Internet por
gobiernos autoritarios y la proteccion
de la privacidad en Internet y los
derechos de los individuos.

Global Reporting Initiative (GRI)
es una organizacion cuyo fin

es impulsar la elaboracién de
memorias de sostenibilidad en
todo tipo de organizaciones.

(==

La GSMA representa los intereses
de los operadores moviles a nivel
mundial.

Letei-Areiicin Srvelapnen Sask

DB apouya los esfuerzos de
Latinoamérica y el Caribe para
reducir la pobreza y la desigualdad.

<Ry

El International Integrated
Reporting Council (IIRC) es

una iniciativa conjunta global

de reguladores, inversores,
companias, emisores de normas
contables y organizaciones de
la profesion contable.
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La UIT (Unidn Internacional

de Telecomunicaciones) es el
organismo especializado de

las Naciones Unidas para las
Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (TIC).

Las Naciones Unidas son una
organizacion internacional
fundada por 51 paises que se
comprometieron a mantener la
paz y la seguridad internacionales
y promover el progreso social,

la mejora del nivel de vida y los
Derechos humanos.

@)

OECD

La mision de la OCDE es promover
politicas que mejoren el bienestar
econémico y social de las personas
en todo el mundo.

B ONCE

Organizacion dedicada ala
inclusion social y laboral de las

personas con discapacidad.

@. THE WORLD BANK
ORD - DA | WORLE SANK CROUP

El Banco Mundial es unrecurso vital
de asistencia financiera y técnica
para los paises en desarrollo de
todo el mundo.

WORLD
ECONOMIC
FORUM

El Foro Econémico Mundial es una
institucion internacional dedicada
a mejorar la situacién del mundo a
través de la cooperacion
pUblico-privada.
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Materialidad

El proceso de analisis de materialidad que realizamos anualmente nos permite identificar aquellos asuntos de

especial importancia en funcion del impacto que estos tienen en la estrategia de la Compaiiia y de su relevancia
para nuestros grupos de interés, lo que favorece el establecimiento de prioridades y lineas de actuacion.

En Telefénica llevamos a cabo, todos los afos,
un proceso de analisis de materialidad para
identificar aquellos asuntos que merecen
recibir una atencion especial. Para ello,
seguimos las indicaciones de la Guia GRI

en su version G4 sobre cdmo identificar los
asuntos materiales que se deben incluir en las
memorias de sostenibilidad. De esta forma
facilitamos la comparacién y la exhaustividad
de los asuntos.

También nos hemos basado en el andlisis
de materialidad disefado por el Global
e-Sustainability Initiative (GeSl), en
noviembre de 2014, especifico para toda la
cadena de valor del hipersector de las TIC. El

analisis del GeSl preselecciona 55 asuntos
potencialmente materiales divididos en ocho
categorias: inclusion digital, empleados,
cambio climatico, cadena de suministro,
clientes, privacidad, gobernanza e impacto en
las comunidades.

En Telefonica hemos implicado a todos

los grupos de interés que se relacionan

con la Compania para que nos ayuden a
preseleccionar esos 55 puntos materiales
con impactos clave en nuestra actividad.
Los stakeholders que han colaborado en

el proyecto son: Alcatel-Lucent, Amdocs,
AT&T, Bell, Bkash, Bolo Phi, Bosch, BSR, BT,
Calvert, Deutsche Telekom, Ericsson, ETNO,

El exhaustivo trabajo de analisis arroj6 informacion clave para una compaiia en la que la interconexion entre factores
medioambientales, sociales y econémicos es cada vez mas intensas concluyendo que los aspectos mas importantes son:

G4-18, G4-19, G4-20, G4-21
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Everything Everywhere, Forum for the Future,  Los resultados del anélisis externo e

GeSl, Green Electronics Council, Greenpeace, interno nos permiten establecer el nivel de
GSMA, HP, Huawei, Institute for Public and importancia total de los aspectos materiales
Environmental Affairs (IPE), Institute of para Telefénica, asi como subagruparlos
Contemporary Observation (1CO), ITU, KPN, en funcion de su @mbito —econémicos,
Nokia, OTE, SACOM, SAM Robeco, SASB , ambientales o sociales—y representarlos

Seagate Technology, Skyworks Solutions Inc.,,  graficamente.
Solving the e-Waste Problem (StEP), Sony

Mobile, Sprint, Swisscom, TDC Group, Telecom

Italia, Telefénica, Telenor, TeliaSonera, Telstra,

The Consultative Group to Assist the Poor

(CGAP), The Energy and Resources Institute

(TERI), The Sustainability Consortium, United

Nations University, Verizon, VimpelCom,

Vodafone, World Resources Forum y WWF.

Los resultados del andlisis de materialidad local son los siguientes:

Confianza

2 Cadena de
) digital (privacidad + Seguridad, suministro
Callda.d. ciberseguridad + salud y bienestar (estandares laborales +
del servicio libertad de expresién + laboral minerales
proteccion infantil) en conflicto

Précticas éticas
en los negocios

Inclusién digital:
Accesibilidad

Campos
electromagnéticos

Adquisicion,
retencién y
desarrollo del
talento

Consumo de
energia

Transparencia Residuos

G4-18, G4-19, G4-20, G4-21
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Compromiso con la sociedad

‘Cash flow'
social

Telefénica contribuye de manera significativa al desarrollo econémico y social de las comunidades en las

que opera, gracias, sobre todo, a la innovacion tecnolégica inherente a su modelo de negocio.

. . Clientes
36.777

@ E. Financietas y otros (Neto)
® o 541

o

[ J

o
Empleados

5.316

Proveedores !

14.611

Capex
7.221

Nota: Datos en millones de pesos. Consolidado Telefonica de Argentina S.A.+ Telefonica Méviles Argentina S.A.
(Movistar Argentina). La informacion de este grafico est4 calculada con criterio de pagos y toma en cuenta el
perimetro de consolidacién contable de los estados de flujos de efectivo consolidados de los ejercicios anuales
terminados el 31 de diciembre

(1) Incluye todos los proveedores por gastos de explotacion, incluidos los de interconexion y de leasing operativo

G4-EC8, G4-20, G4-21
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En 2014 los ingresos de Telefénica enla
Argentina ascendieron a cerca de 37.000
millones de pesos.

Esos ingresos han permitido pagos a sus
distintos stakeholders locales y extranjeros,
publicos y privados, internos y externos a la
Compania por un valor equivalente al 0,9%
del PIB Argentino.

Administraciones pUblicas

9.088

Maghnitudes Telefonica en la Argentina
Ingresos/PIB (%) Magnitudes

Empleados: 17.238

o Proveedores locales: 1.057
0,9% % compras locales: 86,8%
Accesos (miles): 26.637,6
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Fundacion Telefonica

Argentina

www.fundaciontelefonica.com.ar

Tras mas dos décadas generando sélidos aportes para el
mejoramiento y la transformacion de la sociedad, la Fundacion
Telefénica en Argentina impuls6, en el marco del entorno digital,
un foco de accién que le permitiera posicionarse como referente
en “Cultura Digital" potenciando nuevas formas de aprendizaje,
impulsando experiencias digitales, multiplicando el conocimiento
y conectando a personas e instituciones para contribuir con sus
desarrollos.

Bajo el lema “Despertando ideas, se despierta el futuro”, la
Fundacion Telefénica Argentina reinaugurd su Espacio con una
renovada oferta de actividades y la propuesta de sumar nuevos
publicos. Asi, en el marco de sus ejes de actuacion —~Educacion y
Nuevas tecnologias, Cultura digital e Innovacién, Proyectos
Sociales y Voluntariado Corporativo- la Fundacién foment6
innovacién en los procesos educativos, gestiond su red de
voluntariado corporativo y facilit6 la generacion y divulgacion de
conocimiento.

De esta manera, también acompand el impacto de la tecnologia
sobre los individuos y la sociedad en su conjunto, vinculdndose
con nifios, jovenes y adultos, la comunidad educativa en general y
los maximos referentes en innovacion, tecnologia y cultura digital.

Los principales objetivos de este eje estan puestos en promover
e incentivar el uso de la tecnologia en el aula, fomentando su
involucramiento con la educacion, para lo cual se brinda a nifos,
jovenes y docentes las herramientas necesarias que les permitan
llevar ese cruce a cabo.

“Aulas Amigas” es un proyecto educativo de integracion
tecnolégica que busca dirigida a nifios de entre 6 y 12 afios
pertenecientes a escuelas, ONG y centros comunitarios que busca
unir aulas argentinas y de otros paises construyendo lazos entre
pares, para aprender y compartir distintos objetivos educativos
con inclusion de las TIC. Esta iniciativa de hizo en alianza con la
Vicaria Episcopal de Educacién de Buenos Aires.

Aulas del Mundial: Propuesta que consistié en trabajar con

30|

un enfoque curricular los contenidos del torneo de fGtbol
celebrado en Brasil, realizando “cronicas del mundial”. Para

esto, los chicos participantes realizaron relatos escritos sobre

el desempenio deportivo de los equipos que participaron en

el Mundial, construyeron narrativas audiovisuales, realizaron
célculos estadisticos y debieron sumergirse en el conocimiento
de las distintas culturas de los paises participantes. En esta
convocatoria participaron 24 instituciones, que formaron 48 aulas
con mas de 1.000 nifos y nifias, los cuales compartieron sus
producciones en un entorno web privado de intercambio a través
de videoconferencias.

Aulas por la Paz: A través de la integracion de tecnologia en

las aulas, se invitaron los alumnos a compartir experiencias que
contribuyan a la convivencia escolar y social. Para esto se produjo,
entre todas las aulas participantes, un libro digital, llamado
Historias por la paz, escrito por los propios alumnos, a partir de
producciones escritas y orales y narrativas audiovisuales. En

esta convocatoria participaron 30 instituciones, que formaron

51 aulas con 1428 ninos y ninas, los cuales compartieron sus
producciones en un entorno web privado de intercambio a través
de videoconferencias.

Capacitacion Virtual: se desarrollaron dos cursos abiertos a toda
la comunidad que, en su tercera convocatoria, contaron con 146
inscriptos en “Introduccion al uso de las TICen el aula” y 148 en la
“Innovacién en el Aula".

Proyecto de Investigacion Mobile Learning "Curiosa Mi
Ciudad™: Las instituciones que participaron en las capacitaciones
virtuales fueron invitadas a ser parte del proyecto de investigacion
Mobile Learning, denominada “Curiosa Mi Ciudad". Este proyecto
integra el uso de las TIC en el aula, alcanzé a tres escuelas de CABA
y generara como producto final un e-book que centralizara las
conclusiones de esta experiencia.

Desde el Vivero de Innovacion Educativa, red social de
Educacién de Fundacion Telefénica, se llevaron a cabo 3
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proyectos de capacitacion virtual para educadores, con el objetivo
de reflexionar y potenciar el uso didactico de las herramientas

2.0 en el aula. Las capacitaciones fueron gratuitas y certificadas
por la Universidad de San Martin (UNSAM). Cada una de estas
experiencias gener6 5 encuentros y alcanzé a un total de 163
docentes.

El Concurso “100 Cuentos Cortos para Jovenes” convocé a
jovenes de entre 13 y 18 afios para participar de su tercera
edicion. Aligual que en afos anteriores, buscé servir de estimulo
para el esfuerzo de los jovenes en sus procesos educativos a
través del desarrollo de actividades creativas, premiando sus
habilidades artisticas y capacidades de expresion. Ademas de
recibir 140 cuentos en su tercera edicion, el certamen promovi6 el
interés por la lectura y escritura entre los mas de 350 jévenes que
compartieron sus obras en las ediciones anteriores.

Este proyecto de Aula 365 y Fundacion Telefénica Argentina
reconoce a los docentes mas destacados en la innovacion por la
paz. Cada docente postulo su proyecto y estos se abrieron a la
comunidad 365 que, finalmente, eligié al ganador. Este premio
comenzé en 2010 y ya va por su quinto ano consecutivo. Este
ano, el proyecto elegido fue “Donar érganos resignifica la vida" de
Mercedes Gaitan.

Fundacién Telefénica Argentina ofreci6 durante el afo visitas
guiadas a las nuevas exposiciones y los talleres para escuelas en
forma diaria y de acceso libre y gratuito.

“Ecosistema de la Comunicacion™; La muestra
semipermanente “Ecosistemna de la Comunicacién™ exhibié la
convivencia de objetos de distintas épocas relacionados con

las telecomunicaciones y la visita guiada se ocup6 de despertar
reflexiones sobre el tema invitando a los asistentes a interactuar
con los dispositivos. El objetivo es demostrar que la historia de la
comunicacién no es lineal. Los grupos guiados, ademas, contaban
con actividades lGdicas adecuadas a sus edades.

“Estado de Emergencia": |a otra visita pudo hacerse
recorriendo la muestra “Estado de emergencia”, la cual reunia
piezas audiovisuales del artista Charly Nijensohn. Estas piezas
indagaron sobre la tension existente entre el hombre y la
naturaleza. También se buscé en la visita generar espacios de
reflexion, destacando miradas personales enriquecidas por los
grupos. Los visitantes se integraban a la obra y podian “vivir” la
sensacion producida en los lugares retratados.

Talleres: Los talleres en el Espacio fueron nutridos y diversos
(entre otros):

. destinado a nifios de preescolar, primero
y segundo grado. Se los invitd a jugar y crear formas con masa
de colores, a las que les dieron luego luz y movimiento a través
de leds y pequenos motores.

. dirigido a chicos de nivel secundario,
utilizé un lenguaje de programacion de codigo abierto, el
Processing, en su propuesta de acercar a los alumnos el
lenguaje de la programaciéon como herramienta para la
creacion artistica.

. los chicos del primario también
accedieron a este taller en el que se los invit6 a producir
juguetes con electronica, incentivando su creatividad
e imaginacion en base a la utilizacién de componentes
electrénicos de baja complejidad.

iTodos los talleres tuvieron cupo completo de inscriptos e,
inclusive, lista de espera para poder asistir!

Durante los quince (15) dias de Julio en que tienen lugar las
vacaciones de invierno del ciclo lectivo argentino, se realizaron
diferentes ediciones de los talleres para familias: “Energia
para crear”, “La Banda Musical”, "Robética en familia”, cuatro
ediciones la experiencia de narracion oral escénica “De paso...
Un viaje circular” y duplicamos la oferta de visitas guiadas a

las exposiciones. Un total de 375 familias (1500 personas)
disfrutaron de esta propuesta.
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El 2 de julio se realiz6 la reinauguracion del Espacio Fundacién
Telefénica. En el marco de su décimo aniversario en la
Argentina, con una nueva propuesta centrada en temas de
educacion, innovacion, tecnologia y arte, acompanando el
nuevo entorno y la transformacién que impulsa la cultura
digital. Para esta reapertura, se realiz6 una adecuacién
arquitectoénica del edificio que, con nuevas salas de
exposiciones, un auditorio provisto con tecnologia de Gltima
generacion y un aula taller, permite multiplicar propuestas,
sumar contenidos, pablicos y ser los verdaderos protagonistas
de la Cultura Digital.

“Hermes, el mensajero™: se trata de una intervencién ala
fachada del edificio del Espacio Fundacién Telefonica en el
cual Hernan Marina presenta, a través de una instalacion de
tubos de Nedn, la representacion de “Hermes, el mensajero”,
considerado en la mitologia griega el Dios de la comunicacion
y el entendimiento humano.

“Ecosistema de la Comunicacién™: es una propuesta
expositiva en la cual conviven en armonia diferentes
encarnaciones de las comunicaciones, que han generado un
cambio comportamental en el Gltimo siglo. La muestra fue
realizada por Marcelo Dantas y Alberto Quevedo, quien estuvo
a cargo del guién conceptual de la exposicion.

“Estado de Emergencia™: mediante una videoinstalacion,
Charly Nijensohn presenta tres trabajos emblematicos de los
Gltimos diez afios, que se exhiben por primera vez en Buenos
Aires como cinema expandido. Charly Nijensohn trabaja sobre
la idea de una confrontacién entre lo humano y las fuerzas
naturales del universo que lo rodea.

“Conexiones Instagramers™: se trata de la primera exposicion
de fotos moviles en formato digital. Surgida del concurso
#ConexionesArg, impulsado por Instagramers Buenos Aires y
Fundacion Telefénica Argentina, compuesta por 45 fotografias
y 120 imagenes, ganadoras entre las mas de 2.000 que
participaron. Esta es una nueva forma de comunicacién y
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percepcion del mundo que integra los nuevos medios y las
practicas que surgen en el contexto de la Cultura Digital.

El 15 de noviembre Fundacién Telefénica se sumoé a esta
tradicional noche de la Ciudad de Buenos Aires en la que Museos,
Instituciones y Espacios Culturales abren sus puertas a la
comunidad, de forma gratuita, para disfrutar de una propuesta
cultural diferente.

Ademas de las muestras estables se impulsaron las experiencias
“Robotica en familia” y “Energia para Crear". También se present6
la actividad “Circo Eléctrico”, que combin6 mapping y musica,
con la participacién DJs y VJs y la obra Polyedrum, una escultura
luminica capaz de transformar la luz en sonido y el sonido en luz.
iEl nGmero de visitas super6 las 2250 personas!

Los chicos con las pantallas: En el primer ciclo de conferencias
se centro sobre el impacto de la evolucion de la tecnologia en los
jovenes y contd con cuatro encuentros a cargo de destacados
profesionales (Roxana Morduchowicz, Adrian Dall'Asta).

Neurociencias y educacion: En el ciclo de “Neurociencias

y Educacién”, por otra parte, dictado en colaboracién con la
Universidad de San Andrés y la Fundacién INECO, se realizaron
6 conferencias en las cuales participaron Facundo Manes, Diego
Golombek, Maria Roca, Sonia Fox, Maria Eugenia Podesté y
Florencia Salvarezza.

Alineados a los nuevos ejes, la Fundacién Telefénica disefid una
oferta de talleres para adultos, promoviendo la cultura digital y el
desarrollo de nuevas competencias. Toda la oferta de actividades
conto con una extension de 8 encuentros (1 clase por semana de
3 hs. de duracion) y cupos de entre 15 y 25 personas.

* Taller de impresi6n 3D
« Taller de Obras Visuales Interactivas
= Taller de Creaci6n Audiovisual



» Taller de Programacion para Artistas

* Taller de Dispositivos Pre-Cine

» Taller de Desarrollo de Objetos Méviles
* Taller de Circuit Bending

En 2014 a través del programa Pronifio, Fundacion Telefonica
contribuyé al desarrollo de proyectos de infancia para la
prevencion y erradicacion del trabajo infantil con un nuevo
foco en Educacion. El equipo de Fundacién Telefonica se ocupd
en forma coordinada en las siguientes iniciativas y acciones
que nos permitieron trabajar en:

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 - TELEFONICA EN LA ARGENTINA

Telefénica en Argentina integra este organismo de articulacion
publica-privada promovido por la Comisién Nacional de
Erradicacion del Trabajo Infantil (CONAETI) dependiente del
Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social de la Nacién.

El 22 de junio de este afo, y en conmemoracién por el Dia
Mundial contra el Trabajo Infantil, la Red de Empresas realizd
la 3ra Carrera “"Una ninez sin trabajo infantil” en Palermo con
la participacion de 80 corredores de la compania entre los méas
de 1.500 que participaron del evento.
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Ftica y
Cumplimiento

Nuestros Principios de Actuacion rigen todas nuestras actuaciones, tanto internas (empleados) como

externas (accionistas, clientes, proveedores y sociedad).

Un comportamiento ético es prioritario en todas las
actividades desarrolladas en Telefénica. Por ello, nuestros
Principios de Actuacion definen las directrices o pautas por las que
esperamos que nuestros empleados, proveedores y socios se rijan
en el desarrollo de su actividad diaria.

La Oficina de Principios de Actuacién lanzé en mayo de 2014

una actividad formativa online, con caracter obligatorio, sobre

los Principios de Actuacion. A diciembre de 2014, mas de 6.350
empleados de Telefénica en la Argentina habian superado el curso,
lo que supone un cerca del 46% de la plantilla de Telefénica en la
Argentina.

Los Principios de Actuacion han sido distribuidos con regularidad
entre los empleados del Grupo y se encuentran disponibles

en Telefénica en la Argentina para su descarga en el apartado
correspondiente que esta incluido en la intranet local (ADN) y en
laintranet global. También se desarrollaron actividades formativas
presenciales para profundizar en alguno de los principios y
contribuir a su aplicacion en funcion de las necesidades de cada
una de las areas o departamentos.

Canal de Principios de Actuacién

Todos los empleados tienen la posibilidad de realizar preguntas,
buscar consejo y plantear cuestiones referentes a los Principios de
Actuacion y normativas asociadas, de forma anénima o personal
alos érganos de Gobierno. En el Canal de Principios de Actuacion,
disponible a través de la Intranet, las comunicaciones son recibidas
y tratadas conforme a los principios de respeto, confidencialidad y
exhaustividad.

En 2014 se han registrado un total de 19 comunicaciones a
través de este Canal. De ellas, 16 han terminado con investigacion
cerrada y 11 han resultado ser procedentes. Ninguna de ellas ha
estado relacionada con casos de corrupcion o discriminacion.
Entre las medidas adoptadas, a raiz de esta via de comunicacion,
se han producido 2 desvinculaciones y estando, al cierre del
periodo, la evaluacion de la desvinculacion de otros 2 empleados y
la amonestacion de 3.

G4-SO4, G4-56
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En Telefénica nos regimos por el compromiso de ‘tolerancia cero’
con la corrupcion y el fraude. En base a esto desarrollamos nuestro
marco de actuacioén basado en:

Normativas

Nuestro principio de integridad establece directrices en materia de
conflictos de interés, regalos e invitaciones, neutralidad politica, y
la prohibicion de realizar donaciones a partidos politicos y demas
organizaciones cuya actividad esté claramente vinculada con la
actividad politica.

Elementos organizacionales

Telefonica cuenta con una serie de comisiones y unidades
especificas que ayudan a garantizar el nivel adecuado de control y
transparencia:

« Comisiones dependientes del Consejo de Administracion:
* Comision de Auditoria y Control.
+ Comision de Asuntos Institucionales

Unidades Organizativas especificas

* Unidades de auditoria interna en todos los paises en los que el
Grupo mantiene intereses significativos.

* Unidad de inspeccion especializada en trabajos de prevencion de
fraude e investigacion de denuncias.

* Unidad de Intervencion en las Empresas del Grupo (con
participacion ex - ante) en la supervision del control interno en los
procesos, en forma independiente.

* Direccion global y unidades locales de sostenibilidad: En la
Argentina, la Gerencia de Reputacion y Sostenibilidad Corporativa
depende de la Direccién de Asuntos Pablicos, Reputacién y
Sostenibilidad Corporativas, que depende a su vez de la Direccién
General de RRII, Seguridad y Comunicacion Corporativa.

* Unidad corporativa de gestion de riesgos que centraliza y reporta
lainformacion de riesgos recibida de las areas locales de gestion
de riesgos, implantadas en las principales operadoras del Grupo.

» Oficinas de Principios de Actuacién en todos los paises,
integradas por los responsables de las &reas de Secretaria
General, Auditoria, Recursos Humanos y Sostenibilidad. En la
Argentina la Oficina esta coordinada por la Direccién de Asuntos
Publicos, Reputacién y Sostenibilidad Corporativas.
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Hitos 2014 Cumplimiento  Objetivos 2015

Revision del codigo ético conforme a las mejores En proceso Finalizacion del proyecto de revision del codigo ético
practicas empresariales y al cumplimiento de las conforme a las mejores practicas empresariales y al
legislaciones existentes. cumplimiento de las legislaciones existentes.
Elaboracion y aprobacion de normativas que aseguren  En proceso Elaboracion y aprobacion de normativas que aseguren
niveles 6ptimos de control de la corrupcion y el fraude. niveles 6ptimos de control de la corrupcion y el fraude.
Lanzamiento de un nuevo curso de formacion en Cumplido Campana de sensibilizacion para los empleados

Principios de Actuacién y cumplimiento de objetivos
fijados por la Oficina de Principios de Actuacion.

Gestién de riesgos

* Telefonica realiza un seguimiento permanente de los riesgos
mas significativos que pudieran afectar a las principales
sociedades que componen su Grupo. Para ello, la Compaiiia
cuenta con un Modelo Corporativo de Gestion de Riesgos
basado en COSO (Committee of Sponsoring Organizations,
de la Comisién Treadway), que permite evaluar tanto el
impacto como la probabilidad de ocurrencia de los distintos
riesgos.

Los riesgos e incertidumbres mas significativos a los que se
enfrenta la Compaiiia y que podrian afectar a su negocio,
situacion financiera, reputacion, imagen corporativa y marca,
y a sus resultados, estan incluidos en el Informe Financiero
Global.

Actividad de control en 2014.

El equipo de Auditoria Interna a nivel global, en la ejecucion de
su plan de trabajo anual 2014, ha realizado en el Grupo 739
informes:

* Un 27% fueron auditorias financieras o de sistemas de
informacién destinadas, fundamentalmente, a la revision
de la existencia y eficacia de controles sobre los procesos
financieros que soportan la informacion de las principales
cuentas contables del Grupo. La mayoria de estas revisiones
anuales son de caracter obligatorio para el Grupo Telefonica,
debido a las exigencias de la Ley Sarbanes-Oxley, que rige

a las empresas que, como Telefénica, cotizan en la Bolsa de
Nueva York y también en base a la normativa que impone la
Bolsa espanola. Cabe destacar que el Grupo ha emitido una
certificacion sin debilidades materiales.

El 12% fueron trabajos dirigidos a la prevencion de fraudes,
la investigacion de denuncias o la revision de actuaciones
personales.

Otro 13% analizaron total o parcialmente los procesos
relacionados con el ciclo de gastos e inversion (compras,
pagos a terceros, pagos a empleados, logistica y gestion

de almacenes, proceso inversor o gestion de activos,
descuentos y devoluciones a clientes).

El 6% de los informes se destiné a verificar el correcto
cumplimiento de otras obligaciones legales (laborales,
proteccion de datos, fiscal, etc.).

* El resultado de estas investigaciones permitio la deteccion
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en los Principios de Actuacion.

Entre el 70% y el 90% de la plantilla recibira
formacion en nuestros Principios de Actuacion
durante el periodo 2015/2016.

de diversos casos de mal uso o apropiacion de los bienes
de la empresa que han dado como resultado el despido de
44 empleados. En ningln caso se detectaron implicaciones
de altos directivos del Grupo. En general, la respuesta de la
Direccion ante dichos casos ha sido adecuada y ofrecida en
un tiempo razonable, lo que favorece que se mantenga un
buen ambiente general de control interno.

("3 BEST PRACTICE
Nueva actividad formativa en Principios de Actuacién

En mayo de 2014 lanzamos una nueva actividad formativa
online de caracter obligatorio para todos los empleados. Esta
disponible en inglés, castellano, portugués y desarrollada en
tecnologia HTML5 (lo que permite su acceso desde todo tipo
de dispositivos digitales: ordenadores, mdviles, tablets...).

Se han programado dos versiones: una genérica y otra
orientada a las &reas comerciales y de venta.

Esta formacion esta dividida en cinco médulos con una
duracion de 25 minutos cada uno. En ellos se desarrolla

la formacién en los principios de honestidad y confianza,
respeto por la ley, la integridad y la solicitud de consejo.
Para superar el curso, cada empleado ha de contestar
satisfactoriamente al menos el 80% de las preguntas en las
pruebas contenidas en cada modulo.
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Practicas laborales

Plantilla

La maximizacion de resultados en la transformacion digital pasa por contar con el mejor equipo. Para ello, es
imprescindible una buena gestion que consiga una profunda implicacién y la comprension de que cada rol es
relevante en la consecucion de objetivos.

Evolucion de la Plantilla en Telefonica Argentina

17.238

13.953
13.852 13.944

2940 3.195 3.285

Telefénica Otros
en la Argentina

Telefonica en la Argentina
+ Otros

| 2012 [l 2013 [ 2014

38|

En Telefénica tenemos claro que la clave de
nuestra transformacion y liderazgo pasa por
tener el mejor equipo. Ademas de incorporar
los mejores perfiles, hemos desarrollado una
forma de gestién que permite maximizar

sus competencias y nuestros resultados.

Eso se consigue implicando al equipo en

la transformacion digital de la Compania,
compartiendo principios sobre como hacer
las cosas y entendiendo que cada uno
desempena un rol relevante para conseguir el
objetivo de toda la organizacion: conseguir el
éxito y la sostenibilidad a largo plazo.



Total Empleados
Telefénica
Argentina

17.238
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Total Empleados
a nivel global

123.700

Nuestro

Equipo
Humano

Plantilla fija
99%

Indice de Clima
y Compromiso

76%

Mujeres en
plantilla: 31.3%
Directivas:

9%

Con este fin, la gestion de personas en Telefonica se asienta
en tres pilares fundamentales que apoyan el programa de
transformacion estratégico Be More:

Afinales de 2014, el Grupo Telefénica a nivel global contaba
con 123.700 empleados y una media de edad de 39 afios,

de los que menos del 1% eran directivos. En el equipo

de trabajadores del Grupo Telefénica, contamos con 101
nacionalidades. Latinoamérica sigue representando el mayor
porcentaje de la plantilla. El pais con mas empleados es
Espana, con 35.006, seguido de Brasil, con 20.567 y Argentina,
con 17.238.

En Telefonica en la Argentina el 99% del personal tiene

contratos laborales indefinidos, lo que demuestra nuestra
apuesta por las politicas de trabajo sostenibles. En 2014
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habia 12.788 empleados con convenio negociado (74,2% del
total), lo que supone un aumento respecto a 2013 (12.263
empleados).

La presencia de mujeres en plantilla se sita en un 31,3%. El
ndmero de directivas se mantiene en 2014 en el 9% sobre el
total de directivos de la empresa.

En Telefénica hemos unificado todos los centros corporativos
existentes en la Compaiia. La nueva estructura y modelo

de gobierno puestos en marcha facilitaron la reduccion del
tiempo que lleva la toma de decisiones en los proyectos e
iniciativas globales, asi como el acercamiento de las distintas
operaciones locales a los centros de decision de la Compania.
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En 2014 hemos seguido centrando nuestro esfuerzo

en transmitir a toda la organizacion la necesidad de
transformacion y asegurar asi el compromiso y alineamiento
de los empleados hacia el programa global de transformacion
Be More.

En Telefonica seguimos impulsando la transformacién

de la Compania con el objetivo de avanzar en el reto de
consolidarnos como una Telco Digital y por ello estamos
poniendo el foco en atraer y desarrollar los lideres y perfiles
necesarios y mantener altos niveles de compromiso y energia
en todo el equipo, asi como en asentar la globalizacion de la
gestion de la Companiia a través de tres hubs mundiales de
coordinacién: Madrid, Londres y Sao Paulo.
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Organizacion
mas Agilidad
simple en latoma

de decisiones

79% equipo
a nivel global
comprometido
con el programa

'Be More'

Indice de rotacion en Telefonica en la Argentina

2013 2014
Total 7.4 9.4
Voluntario 2 3.3



Practicas laborales
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Seguridad, salud
y bienestar laboral

La seguridad, salud y bienestar de los empleados constituyen en Telefénica una de nuestras principales lineas
de actuacion. Suimplantacion se realiza a través del sistema de gestion de prevencion de riesgos laborales,

que afecta tanto al Grupo como a las empresas que trabajan en sus procesos y servicios.

El fomento de la salud en el trabajo es algo mas que cumplir
los requisitos legales en materia de salud y seguridad; también
significa ayudar activamente a los empleados a mejorar

su bienestar. La promocién de la salud en el trabajo tiene
numerosas consecuencias positivas en el ambito profesional y
personal de los empleados.

La Gerencia del Servicio Mancomunado de Prevencién de
Riesgos Laborales (perteneciente a la Direccién de Recursos
Humanos y Transformacion de Telefénica Espana) es la unidad
designada como Centro de Competencia del Grupo Telefonica
a nivel global, coordinando las actuaciones globales en materia
de prevencion y salud laboral.

En el ambito de la Seguridad y Salud en el Trabajo, se avanzé
en la consolidacion de una cultura preventiva desarrollando
acciones que permitieron mitigar y controlar los riesgos de

las actividades realizadas por personal propio y de terceros,
garantizando el cumplimiento de los acuerdos gremiales,
requerimientos normativos internos y la legislaciéon nacional.
Por otro lado, se realizaron diferentes campanas de promocién
de la salud.

Durante el afio 2014 entrenamos a mas de 12.000 personas
en 188 Simulacros de Evacuacion realizados en todo el pais.
Realizamos 252 Informes de condiciones de seguridad y
medio ambiente de trabajo, como asi también 558 mediciones
de contaminantes.

Participamos de proyectos edificios, para garantizar el
cumplimiento de las condiciones 6ptimas de trabajo.

Se realizaron estudios ergondmicos y revision de
especificaciones técnicas de mobiliarios en general.
Verificamos necesidades de adecuacién en materia de
Higiene y Seguridad para garantizar un lugar de trabajo

libre de peligros para la salud y la seguridad de las personas,
identificando los riesgos y adoptando medidas preventivas o
correctivas de mitigacion para los desvios encontrados y su
seguimiento.

Ante situaciones de contingencias realizamos gestiones para
la contencion de la situacion y del personal afectado.

Se realizaron las mediciones de contaminantes de acuerdo a
ISO 14001s.

Implementamos tiendas presenciales en todo el pais, donde

se realizd la entrega a mas de 5.000 personas, con un 98%
eficiencia y 96% satisfaccion en la calidad de los elementos.

Se complement6 el proceso con envios de kits a los domicilios
laborales para los empleados no alcanzados en esta modalidad.

Mas de 600 personas de Movistar Argentina recibieron
elementos de proteccion personal.

Se revisaron un total de 51 especificaciones técnicas entre
ropa de trabajo, elementos de proteccion personal, colectiva,
herramientas y equipos.

Se evaluaron y se elaboraron los mapas de riesgos de 6 nuevos
puestos de trabajo.

En el marco de la Comisién Empresa Gremio y en conjunto

con los representantes de los trabajadores, se actualizaron los
mapas de riesgo de las principales actividades.

En el marco de OHSAS 18002, el CEO aprob6 el Proyecto

de Certificar la Compania con la Norma OSHAS 18003 de
Seguridad y Salud Laboral. En esta primera etapa que tendra
una duracion de 18 meses a contar del 1/1/2015, alcanzard a
tres sitios elegidos para tal fin: Monte Grande, Pergamino y el
edificio Republica. Comenzamos con una agenda para iniciar
el Kick-off.

Por otro lado, se mantuvo el didlogo con representantes
sindicales en el marco de la “Comisién Empresa-Gremio” con
FOETRA, CEPETEL y se acord6 con FOEESITRA la agenda 2014.
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Se realizaron 694 verificaciones de condiciones de trabajo

en materia de Higiene y Seguridad de acuerdo con el art 30
de la Ley de Contrato de Trabajo, para personal que realiza
actividades en los segmentos que presentan criticidad.

Como emergentes de las mismas, se implementaron planes
de mejora para optimizar las condiciones seguras de trabajo
de las personas (directamente proporcional a la reduccion

de accidentes), como asi también incluimos mejoras en las
condiciones de contratacién de empresas colaboradoras. Esto
se reflejaen un incremento del 10 % en el cumplimiento
general por las EE.CC.

Se establecié un circuito documental para ingresos a sitios de
terceros y propios con el fin de resguardar en el &mbito laboral,
la integrad fisica de las personas y las condiciones de trabajo.

A partir de las investigaciones de accidentes e incidentes, se
formalizaron nuevos procedimientos de trabajo y cambios de
los que se encuentran vigentes, para optimizar las condiciones
de trabajo de las personas. Los mismos se acordaron con los
gremios y areas operativas involucradas.

Participaron mas de 3.000 personas de distintas
especialidades, en capacitaciones e-learning y presenciales en
materia de seguridad y prevencion de riesgos laborales.

En pos del desarrollo profesional, llevamos a cabo talleres

de sensibilizacion, en el que participamos todos los que
integramos la gerencia de SST.

Llevamos a cabo Talleres de concientizacion para Supervisores
de Servicio Técnico a Clientes y Operacién de Red.
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El propésito de la comunicacién en materia de Seguridad y Salud
en el Trabajo es fomentar una cultura preventiva acerca de los
riesgos cotidianos en las actividades y el cuidado de la salud.
Bajo esta premisa, llevamos a cabo talleres de concientizacion
para lideres de las reas técnicas operativas y campafas de
sensibilizacién focalizadas en el personal con trabajos en calle,
alcanzando al 90% de la poblacion.

Entre las acciones realizadas se destacan: sms con mensajes
cortos y precisos a jefes, supervisores y técnicos, banner
semanales por +cerca Portal de Noticias, comunicamos los
tres pilares para la prevencion de accidentes a través de la
New Técnica del area Servicio Técnico a Clientes, publicamos
y difundimos en video un mensaje del director de Servicio
Técnico a Clientes sobre la prevencion de riesgos y el
autocuidado de sus colaboradores, implementamos trivias
dirigidas a los revisadores.

Por otra parte implementamos un plan de comunicacién

para promover la salud y prevenir enfermedades, asociadas
algunas de ellas a efeméride mundial: prevencién del cancer
de mamas, lucha contra la obesidad, diabetes, golpe de

calor, lucha contra el SIDA., cancer de piel y cuidados del sol,
cancer de prostata, enfermedades respiratorias e Intoxicacion
Monéxido de carbono.

Las jornadas de la Semana de la Salud se desarrollaron del 9 al
12 de septiembre 2014 y las tematicas abordadas consideraron
los resultados de la encuesta de temas de interés que se realiz6
previamente: Estrés y enfermedades psicosomaticas, Claves
para una vida saludable, Habitos alimenticios saludables,
Prevencion de ACV, Taller Control del Estrés, Taller de Primeros
Auxilios y Taller de Prevencion de Adicciones.

En total se realizaron 14 eventos, charlas y capacitaciones,
donde participaron 500 personas. Se cont6 con la

presencia de la Estacion Saludable del Gobierno de la Ciudad
(asesoramiento nutricional, medicién presién glucemia, indice
de masa muscular, peso, talla). Asimismo, se transmiti6 via
Streaming, multiplicando nuestra audiencia virtual.
Obtuvimos un muy alto indice de satisfaccion (91%)y
proyectamos repetir la experiencia.



MEDICINA LABORAL

Llevamos adelante diferentes politicas de salud, acordes a los
emergentes de nuestras estadisticas:

* Desarrollamos un programa de accion para patologias
psicolégicas y psiquiatricas y asi lograr una comprension
mas acabada del complejo tema.

Instrumentamos cambios en la modalidad de auditoria
médica del ausentismo y de ésta manera nos pudimos
acercar mas y dar respuesta apropiada a la problematica
planteada en cada caso particular.

Interactuamos con las distintas areas de nuestra Compaiiia
para comprender cabalmente los casos que involucran temas
médicos.

Realizamos reuniones periddicas con el Gremio, con el fin
de establecer conductas en la forma de gestionar, haciendo
hincapié en la esfera técnico-médica de cada caso. Creamos
un canal de comunicacion fluido, dénde se viabilizan
consultas, diagnoésticos y prioridades.

Establecimos y actualizamos permanentemente un plan de
adecuaciones médicas, por el cual reubicamos laboralmente
alos colaboradores que tengan algin tipo de incapacidad
para desarrollar las tareas que realiza habitualmente. De ésta
manera, adaptamos el puesto a la capacidad laboral.
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Realizamos capacitaciones conjuntas con otras areas de
nuestra compania y asi potenciamos el trabajo en equipo.

Somos los referentes en tema de salud dentro de nuestra
compania y viabilizamos las consultas, sugerencia y
reclamos de nuestros cliente interno a los distintos
prestadores del area Salud.

Desarrollamos nuestra tarea acompanando a los
colaboradores con inconvenientes en su salud, lo mismo que
a su jefatura. Para ello, también realizamos auditorias, visitas
y reuniones para encontrar la mejor alternativa al problema
planteado.

Pusimos en marcha la primera fase de nuestro programa

de Prevencion de adicciones en el ambiente laboral, que
aprobada por la Direccién de Capital Humano. Abarca a toda
la compania y busca un cambio de nuestra cultura volcada
hacia la prevencion, el tratamiento temprano y la reinsercion
laboral de los afectados. En éste proyecto, interactdan todas
las areas de la Compafiia y también contamos con el apoyo
del sindicato.
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Practicas laborales

Ejes de trabajo

en Telefonica en la Argentina

Los ejes de trabajo de Capital Humano tienen como objetivo alinear y coordinar la gestion de las personas
para facilitar el logro de los objetivos del negocio y asegurar a los empleados un proyecto profesional atractivo

y motivador.

Durante el 2014 los focos de gestion de Capital Humano

se pueden dividir funcionalmente en: Organizacion,
Relaciones Laborales y Gremiales, Seguridad y Salud en el
Trabajo y medio ambiente, Cultura de Servicio, Liderazgo,
Desarrollo, Reconocimiento, Comunicacion Calidad de Vida,
Compensaciones y Calidad, Transformacion y Diversidad.

Proceso de simplificacion: Su objetivo es evolucionar hacia una
organizacion pensada de acuerdo con los criterios de disefo
organizacional y talento de la compania a nivel mundial,

que simplifique estructuras y procesos, con el propésito de
acercar la organizacion al cliente y destacarnos en el mercado
de las Telcos digitales por la calidad de nuestros productos y
Servicios.

Los objetivos alcanzados fueron: Co-construir con los
directores del Comité de Direccion sus organizaciones y
equipos, teniendo en cuenta las premisas de reducir la brecha
entre la decision y la ejecucion, incrementar la concentracion
de responsabilidad en todos los niveles y asegurar que los
equipos se formen con las mejores personas.

Modelo de Atencion de Capital Humano: busca brindar un
servicio de excelencia que posibilite sumar valor al negocio
desde Capital Humano y ofrecer una atencion diferencial a
todos los empleados de la organizacion. El Modelo de Atencion
esta alineado al nuevo Modelo Operativo que permitira
profundizar la Transformacion del area de Capital Humano a
nivel local.

Los proyectos y planes implementados en 2014 se sustentan
en la cultura de servicio, la eficiencia de los procesos y la
satisfaccion de los empleados.

La Atencién de Capital Humano en la compania se realiza a
través de 3 canales: Portal Mi Area Personal, CH+ - Centro de

Atencion a Empleados, y los Consultores de Capital Humano,
en su rol de HRBP (Human Resources Business Partner).
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Este afo el modelo se consolida, con la ampliacion de
cartera de temas del HRBP sumando atencion de Relaciones
Laborales y presencia en cada region del pais.

Asimismo, el Centro de Atencion a Empleados con sus mas
de 4.900 contactos al mes, asume nuevos servicios que
posibilitan una gestion mas eficiente de la demanda de la
organizacion. Este centro de atencion esta en la permanente
bisqueda de técnicas que mejoren la gestion hacia los
empleados.

El'1 de diciembre de 2014, en Telefonica renovamos el acuerdo
con Union Network International (UNI), dando continuidad al
compromiso con las normas fundamentales de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT ) relacionadas con la libertad de
asociacion y el derecho a la negociacién colectiva. En virtud de
este acuerdo reforzamos nuestro compromiso con el respeto
de los derechos fundamentales y sindicales.

En 2014 el nimero de empleados con convenio negociado
ascendia a 12.788 personas.

En Telefénica en la Argentina 2014 fue un afo basado en

el didlogo con los representantes sindicales en donde se
acordaron programas y planes que permitieron la bisqueda
de factores comunes que contribuyeron a resolver las
necesidades de todos los involucrados.

Los hitos mas importantes del afo en este pais han sido la
firma de los convenios colectivos del trabajo para la actividad
movil con FOPSTTA, FOEESITRA, UPJET Y FATE L, los cuales
se encuentran en proceso de homologacion ante la autoridad
de aplicacién, extendiendo de esta manera la representacion
sindical de la actividad a nivel nacional. Por otra parte, se
iniciaron conversaciones con los sindicatos de la actividad fija
con una propuesta por parte de la empresa para la unificacion
de las oficinas comerciales. En el mismo sentido, esté
pendiente la firma de un acuerdo marco de Plan de Calidad

y Prevencion para el mundo técnico. Ademas, se mantienen
conversaciones con los sindicatos respecto al impacto

de cada uno de ellos, como consecuencia de la proxima
implementacion de los Proyectos de Gestion de Equipos y
Gestién de Tiempo.



Desde Cultura se busca instalar el sistema de creencias y
valores de la compania, que permita desplegar las actitudes
y capacidades para acelerar la transformacion hacia una
telco digital.

BE MORE: Es el programa de la Compania conformado por
iniciativas inspiradas sobre actitudes que reflejan cémo
queremos trabajar. BE More se apoya en 3 actitudes: Discover,
Disrupt y Deliver. Las 3D’s son una combinacién de aquello
que nuestros clientes esperan de nosotros y las actitudes

que nosotros necesitamos mostrar, en nuestro dia a dia, para
poder satisfacerlos.

Discover: Siempre hemos sabido la importancia de enfocar
todas nuestras actividades hacia el cliente. Ahora, en el mundo
digital, tenemos que descubrir sus nuevas necesidades.

Disrupt: Como lideres, nos anticipamos a los cambios y
desafiamos el status quo gracias a nuestra experiencia digital
y nuestro espiritu de apertura. Queremos mejorar las “reglas
del juego” para nuestros clientes y para Telefénica.

Deliver: Aprovechamos nuestra escala global sin perder
agilidad. Esto nos permite cumplir nuestra promesa de hacer
que la tecnologia sea asequible para las personas.

Oficina Colaborativa 2.0: La iniciativa se orienta a adecuar

la distribucién de espacios a la modalidad de trabajo basada
en el comportamiento digital, 4gil y colaborativo; analizando
las dotaciones por edificios y procurando facilitar equipos
mas colaborativos. La tarea se inici6 en los edificios mas
numerosos en cantidad de ocupantes.

Maratén Digital: competencia que se desarrolla a través de
canales digitales, consta de 7 consignas con una duracién de
40 minutos cada una. Las mismas son distribuidas en 4 dias, 2
consignas por dia y se participa por equipo de 4 personas.

Esta iniciativa es realizada para acelerar la transformacion
hacia una Telco digital, generando experiencias digitales
con fines formativos y promoviendo el uso de servicios/
herramientas digitales.
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TALLERES DE FORMACION ESTRATEGICA SOBRE EL
PROGRAMA BE MORE

Durante 2014 se ha continuado con los talleres de formacion
estratégica sobre Be More que comenzamos en agosto

de 2013. El objetivo es trasladar la vision y la estrategia de
Telefénica a todos sus mandos intermedios.

Los talleres constaban de cuatro bloques:
1. Una revolucién hacia un mundo digital.
2. Capturando oportunidades.

3. Nuestra vision y valores.

4. Las actitudes necesarias en nuestra transformacion.

En este sentido, implantamos y favorecemos programas

que nos ayudan a identificar y evaluar el talento de nuestra
organizacion, asi como a desarrollar las capacidades clave de
nuestros empleados para afrontar con garantias el proceso de
transformacion de la Compania.

Aspectos como los procesos de evaluacion de talento y
competencias y los programas de desarrollo que se derivan de
ellos forman la piedra angular de nuestro modelo de desarrollo
profesional. La identificacion y evaluacion del talento permiten
disponer de un mapa de talento directivo de toda la Compafia,
asi como de un plan de sucesién estructurado. Constituyen
una herramienta fundamental de gestion diferencial e impulso
de una cultura de meritocracia que debe facilitar la toma de
decisiones sobre aspectos como desarrollo, organizacion,
compensacion, etc.

En 2014 se ha realizado una evaluacion del talento en mas

del 91% del conjunto de directivos. Este proceso fomenta el
programa de transformacion Be More, que eval(a las actitudes
que queremos en la Companiia (Discover, Disrupt y Deliver)
para todo el colectivo y también las competencias de negocio
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para aquellos colectivos adscritos a carreras profesionales.
Esta iniciativa alcanza cada ano a més de 2.000 empleados de
diferentes niveles dentro de la Compaiiia.

A partir de las iniciativas de valoracion e identificacién de
talento se potencia el desarrollo profesional de nuestros
empleados ofreciendo un escenario alineado con las
necesidades del negocio y las necesidades individuales.
El objetivo: garantizar los perfiles clave para el futuro de la
Compania.

El objetivo es garantizar el mejor equipo: construir el talento
para el futuro y el liderazgo para la transformacion. Se busca
asegurar la disponibilidad de las personas adecuadas en los
puestos adecuados, construyendo cuadros de sucesion y
generando acciones especificas de desarrollo.

En Telefonica en la Argentina se trabajé en la cobertura de
vacantes de liderazgo, en el desarrollo personalizado del Talent
Pool (una accién por cada persona en el pool), se asignaron
becas, coaching y vacantes en la universidad Telefonica y se
disend un programa in company con UDT para jefes talent
pool sobre comunicacién y liderazgo. Ademas se dictaron

un media trainning para gerentes y directores que tienen
interaccion mediética y el Programa de liderazgo Leading the
Transformation (LTT) al que asistieron gerentes y directores,
con un alto grado de satisfaccion.

Se realizé el talent review de supervisores, completando el
mapeo de todo el equipo de liderazgo y se diseii6 e implement6
el programa Lidi, Liderazgo Digital, para transformar el perfil de
los lideres de la direccién comercial de individuos.

En Telefonica entendemos que las personas son el principal
activo de la Compaiiia. Por eso, uno de los principales focos
de nuestra gestion es fomentar iniciativas que impulsen el
desarrollo profesional de nuestros equipos.

La formacion en Telefonica esté totalmente alineada con los

planes estratégicos de la Compania. Es la mejor manera de
asegurarnos el mejor talento, con las capacidades necesarias

G4-LA9, G4-LAL0, G4-LALL
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para garantizar nuestro proyecto de transformacion y
estrategia de futuro.

Durante 2014, se han impartido en Telefénica en la Argentina,
cerca de 250.000 horas de formacién. Las oportunidades de
formacion se estructuran a través de diferentes herramientas:
formacion presencial (Universitas y cursos especializados) y
formacion online (programas e-learning).

En Telefonica se privilegia la transparencia en el proceso de
movilidad interna de los empleados. Por ello las vacantes,
generalmente, se ofrecen primero internamente, y para
facilitar la comunicacion, se implementé un blog en ADN, la
red social colaborativa del Grupo Telef6nica, donde todas las
blsquedas son publicadas.

Para fomentar el espiritu innovador de nuestra gente y
favorecer los hitos de transformacién necesarios para el
negocio, se lanzé por segundo ario el Programa “Alfiles de la
Innovacién”. Una persona se capacit6 con la Universidad de
ESADE y trabajo en procesos y actividades para difundir y
fomentar la innovacion y la mirada disruptiva en la compania.

Se realizd la Diplomatura 2.0 en telecomunicaciones dirigida al
area de red donde participaron 39 empleados.

También se implementé el plan anual de capacitacion,

con acciones tanto presenciales, como por e-Learning,
potenciando el uso del portal a+ 22.683 hs. a través del
catélogo de cursos Global y Local (este Gltimo con 50
desarrollos propios), y de las Escuelas de conocimiento
(Idiomas, Liderazgo, Técnica, Comercial, Profesores). 3.576
usuarios han accedido a las Escuelas del portal a+. Durante
2014, se desarrollaron 650 eventos presenciales: programas
de capacitacién a medida de las necesidades particulares de
las areas y con foco en el proceso de transformacion de la
compania, con una satisfaccion de mas de 95%. De dichos
eventos participaron 3817 alumnos.

Lanzamos la Escuela de Profesores que es una comunidad

de aprendizaje e intercambio de contenidos y recursos
conformados por los profesores de Telefonica a escala global.
En esta etapa se sumaron 119 instructores internos al
colectivo, principalmente de areas Comerciales, Red, y Servicio
Técnico a Clientes Residenciales.



Trabajando en forma conjunta con el Instituto de
Investigacion y Desarrollo de las Telecomunicaciones
(IDETEL), con el objetivo compartido de preparar a las
personas para enfrentar los desafios laborales de la industria,
mejorando la empleabilidad a partir de la formacién en nuevas
tendencias y tecnologias de telecomunicaciones, se becaron
35 alumnos, de areas técnicas, para la Tecnicatura Superior en
Telecomunicaciones de dicho Instituto.

Se sostiene el programa de rotaciones internacionales, cuyo
objetivo es potenciar el desarrollo de las personas a partir de
la experiencia. En 2014 tuvimos 3 rotantes internacionales
que estuvieron asignados en proyectos locales y 1 rotante

argentino que estuvo asignado a proyectos de otras operadoras.

Universitas Telefonica

G4-LA1l
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Contamos con un proceso de entrenamiento semanal para
los puestos de contacto directo con clientes, cuyo objetivo es
asegurar la comunicacion y conocimiento operativo.

Universitas Telefénica es el lugar de encuentro de
nuestros empleados donde se construye el talento para
el futuro. La formacién se imparte presencialmente en
su campus de Barcelona y también hay programas en
otras localizaciones geograficas que se despliegan bajo la
iniciativa ‘'On the Road'.
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Programas Universitas

X
Liderazgo:

Global Professional Skills,
Leading Self, Leading High

Transformacion
Telefonica:
Leadership For Change,

-

Gestion:
Managing the Digital
Telco, Global Management
Programme, Advanced

Programas bajo

demanda:
English & Spanish Weeks,

Innovation & Creativity,
Engaging Realities

Performing Teams

Management Programme Custom Programmes

En todos los programas se viven la cultura y los valores de
Telefénica, a la vez que se comparten las mejores practicas y
se profundiza en los desafios y la estrategia de la Compafiia.

El objetivo es acelerar la transformacién de nuestro negocio
a través de la formacion de nuestros empleados. Universitas
ha reinventado su modelo de negocio ofreciendo cursos

bajo demanda en el que los participantes de Universitas se
han beneficiado de su nuevo servicio de consultoria para
disefar y desarrollar programas, acciones formativas y
encuentros a medida. El equipo de responsables de programas
de Universitas es experto en liderazgo, transformacion,
gestion del cambio, innovacion, e-commerce y e-learning.
Ademas, son empleados alineados con las prioridades del
negocio y con la visién del ExCom (Comité Ejecutivo). Su
nivel de involucracion en el proceso de disefo es flexible a las
necesidades del negocio. Y estas varian: desde los servicios
integrales de hospedaje, hasta el desarrollo o imparticion de
un programa a medida.

El programa de reconocimiento 2014 se aline6 con el nuevo plan
estratégico Be More_ dando inicio a “Reconocimiento Be More_".
Asi se puede premiar el esfuerzo y el desempeno de las personas
0 equipos de trabajo involucrados en grandes proyectos o en
actitudes cotidianas relacionadas con nuestras 3 Ds.

Great Place to work — 2014: Telefénica ingres6 nuevamente en

el ranking de las mejores empresas para trabajar de mas de mil
empleados, obteniendo el puesto nimero 14.
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Para facilitar una comunicacion fluida y directa continuaron los
encuentros de comunicacién. Se mantuvieron las reuniones
de Comité Ampliado de frecuencia bimestral de la que
participan todos los directores y sus reportes; las reuniones
gerenciales semestrales y las 3 reuniones cuatrimestrales por
cada Direccién. Ademas los directores visitaron las distintas
cabeceras del interior del pais. Finalizando el afo con un
encuentro de todos los lideres de la compariia a mediados de
diciembre.

Se sumaron nuevos canales de comunicacion: Telefénica TV,
un micro programa de edicién quincenal que resume en pocos
minutos las noticias mas importantes; Portal +Cerca que es la
renovacion del newsletter diario pasado a formato de portal,
para estar mas cerca y ser cada vez més digitales permitiendo
el acceso desde cualquier dispositivo.

Red Social Interna bajo la plataforma Yammer:

En Telefénica hemos desarrollado, bajo la plataforma
Yammer, una red social interna para maximizar la relacion
entre los empleados y fomentar la productividad de nuestra
plantilla. Durante 2014 hemos seguido esforzandonos en su
consolidacion. Se trata de una web tecnoldgica (Enterprise
Social Network) basada en un sistema que provee la Compafia
para facilitar una colaboracién transversal, en el que se
comparta la informacién y el conocimiento y que contribuya
al cambio y a la transformacién de los procesos. Esta abierta
a todos los empleados, que tienen libertad para crear
comunidades.




Se lanz6 el programa “Para Vos", cuyo objetivo es dar a
conocer todos nuestros beneficios y sus cinco frentes,

bajo un mismo concepto y agrupado dentro de un mismo
programa, buscamos que el empleado conozca y valore mas
los beneficios.

Los ejes son:

* Tiempo para vos: Beneficios para balancear el trabajo y la vida
personal.

* Para vos y tu familia: Beneficios para los momentos mas
importantes de tu vida.

» Descuentos para vos: Beneficios y canales para que ahorres mas.

* Seguridad y Salud para vos: Beneficios para cuidar las cosas
mas valiosas.

* Feel Good: Circuito de beneficios para mejorar tu calidad de vida.

En Telef6nica creemos en la remuneracion justa del trabajo,
porque de ese modo atraemos, retenemos y motivamos

a nuestros empleados. La retribucion total, el sistema
personalizado, la retribucién por objetivos y los beneficios
sociales son conceptos que tratan de satisfacer sus necesidades.

La politica de retribuciones de Telefonica tiene como objetivo
atraer, retener y motivar a los empleados para que, entre
todos, podamos afrontar los retos de la transformacion del
sector. Dentro de nuestros Principios de Actuacion se recoge
el compromiso de Telefénica con sus empleados, garantizando
una compensacion justa y adecuada al mercado laboral en el
que desarrollamos nuestras operaciones.

Retribucién total

En Telefonica hemos definido el concepto de ‘retribucion total’
para referirnos, de forma global, a las diferentes formas de
beneficios que los empleados pueden obtener de la Empresa.
En este concepto se agrupan lo que podriamos llamar

la remuneracion tradicional (salario base, remuneracion
variable, incentivos de ventas y beneficios a largo plazo, equity
programs) y también los beneficios (planes de pensiones,
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vacaciones, seguros de vida y salud, vehiculo de empresa...).
Pero ademas engloba otras formas de compensar a los
empleados, como el desarrollo y las oportunidades de carrera
(programas de formacion en la universidad corporativa
Universitas, plataforma de formacién online A+, posibilidad
de movilidad internacional y programas de reconocimiento).
También incluye la cultura de programas sociales de la
Compania a través de Fundacion Telefonica, las campanas de
salud y bienestar laboral, Programa “Para vos", etc.

Retribucién por objetivos

En Telefénica recompensamos la consecucion de objetivos
(de negocio e individuales). Esta retribucion variable se calcula
anualmente en funcién de un porcentaje del salario fijo, un
porcentaje unido al cumplimiento de objetivos del Grupo
Telefénica y un porcentaje en funcién del cumplimiento de
objetivos de la region y/o pais.

La Compania tiene una Politica de Remuneracién Global cuyo
objetivo es conseguir la homogeneidad y alineamiento en las
practicas remunerativas en todo el Grupo. A su vez, los equipos
de remuneracion locales se aseguran el alineamiento con las
practicas habituales de cada zona de actividad.

Salario minimo de Telefénica vs salario
minimo en Argentina

Argentina 2.23 veces
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Contamos con proveedores Unicos para todos los mercados y
el lanzamiento de programas de retencion tiene una aplicacion
global. En Telefénica, todos los sistemas de retribucién
variable incluyen al menos un objetivo de sostenibilidad para
los empleados: la satisfaccion del cliente.

La estrategia de 2014 en Telefonica en la Argentina se
fundamento en el alineamiento de la gestion a las 3 actitudes
organizacionales definidas globalmente: Discover, Disrupt, Deliver.

Se realizaron diferentes instancias de ajuste salarial anual
acompanando el mercado y la coyuntura del pais.

Se trabajé conjuntamente con Relaciones Laborales en las
discusiones y cierres de las paritarias de los distintos gremios
telefénicos.

Se elaboré un “tablero consolidado de compensaciones” via
intranet para comunicacion de los resultados de los procesos
de compensaciones a las distintas areas de la Compania.

Es compromiso de Telefonica fortalecer la confianza de los
Clientes, Empleados, Accionistas, Proveedores, Organismo
Regulador y Sociedad utilizando el Modelo de Gestién de
Calidad. Por este motivo desde el afio 2005 Telefénica
desarrolla su Programa de Calidad de manera orgénica y
sistemética.

El punto de partida es la experiencia de nuestros clientes con
nuestra compania. Los principales mecanismos considerados
para relevar sistematicamente la experiencia del cliente

son las encuestas de satisfaccion, los motivos de contacto
con los diferentes canales, la Voz de nuestros empleados

y el andlisis de los indicadores claves operativos. Con toda
esta informacion se realiza un diagnéstico que identifica
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las principales oportunidades de mejora en términos de
satisfaccion. A partir de las oportunidades se priorizan
aquellas que alineadas con los criterios del Plan Estratégico
conforman el Plan de Calidad.

Para complementar la vision sistémica hemos implementado
el tablero de Control en una Gnica herramienta informatica
para toda la Companiia.

El Plan de Calidad del 2014 comprendi6 distintos proyectos
especificos de Disefo y de Mejora gestionados utilizando
diferentes metodologias, tales como: Six Sigma DMAIC

o DMADV, Técnicas LEAN, TRP (Técnica de resolucion de
problemas) y TRIZ, y la Implementacion / Certificacion de
distintos Modelos de Calidad para su sostenimiento como COPC
(Customer Operations Performance Center) para los canales
con contacto con clientes, e ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) para procesos técnicos, ISO 14001 para
la gestion ambiental y OSHAS para la gestion de la seguridad
laboral. Estos modelos de calidad apalancan la mejora también
en los Proveedores que colaboran en la prestacion de nuestro
servicio asi como en nuestro vinculo con ellos.

Cuando hablamos de proyectos de disefio nuestro objetivo
es generar disruptivamente experiencias diferenciales para
el cliente, no sélo el mejoramiento evolutivo de los procesos
existentes, sino enfoques nuevos e innovadores.

Desde hace 5 anos se presentan los proyectos de Mejora en
la Competencia de Equipos realizada localmente por IPACE,
habiendo obtenido en el 2014 los Premios Oro y Plata en los 2
proyectos presentados. El equipo que obtuvo el premio “Oro”
ha quedado clasificado directamente para la competencia
internacional de equipos de mejora de la ASQ (American
Society for Quality — International Team Excellence Award)
que se realiza anualmente en Estados Unidos, en la cual ya
hemos obtenido premiaciones.
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Practicas laborales

Gestion de la
diversidad

La heterogeneidad de nuestros trabajadores favorece la innovacioén y la creatividad, ademas de suponer un

reflejo fiel de la composicion de nuestros clientes. La gestion de esta diversidad nos ayuda a ofrecer productos
y servicios que satisfacen, con gran calidad, las necesidades de todo el mundo.

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

Esta es la definicion del derecho fundamental a la igualdad que
recogen nuestros Principios de Actuacion. Y sobre estas bases
gestionamos la diversidad en Telefonica. Una diversidad que
domina nuestra organizacion, ya que tenemos empleados en
mas de 21 paises (tres de los cuales tienen representacion en
el Consejo de Administracion) y operaciones en 17 de ellos, y
sus procedencias alcanzan las 101 nacionalidades.

Esta riqueza profesional y cultural supone una ventaja
competitiva para nuestra Compania, ya que nos facilita la
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relacion con todos nuestros clientes y nos ayuda a ofrecer
productos y servicios que satisfacen, con altos niveles

de calidad, sus necesidades, al tiempo que impactan
positivamente en nuestros beneficios.

Estrategia

Crear una plantilla de trabajadores diversa de forma sostenible
implica afrontar este reto desde distintos angulos, al tiempo
que impulsamos efectivamente este cambio cultural en

la Empresa. La heterogeneidad de nuestros trabajadores
favorece también la innovacion y la creatividad, y es el

reflejo mas fiel de lo que son nuestros clientes. Para ello, en
Telefonica hemos desarrollado una estrategia en la que la
diversidad y la inclusién estan adaptadas a nuestra vision
empresarial. Esta estrategia se basa en tres pilares:



=> ‘Discover’. La diversidad es un valor afadido. La
de nuestros trabajadores nos aporta una ventaja
competitiva a la hora de descubrir las necesidades de
nuestros clientes y responder a ellas.

=> ‘Disrupt’. La diversidad de nuestros trabajadores aumenta
nuestra capacidad de innovacién. La perspectiva y la forma
de pensar de unos trabajadores con origenes diferentes nos
ayudan a lograr cambios positivos en la organizacion y los
métodos de trabajo. Atraemos, contratamos y retenemos
talentos diversos con ideas diferentes que nos ayudan a
crear nuevos productos, servicios y mercados, y a expandir
los ya existentes.

= ‘Deliver’. El factor fundamental para el éxito no es la mera
presencia de la diversidad, sino el aprovechamiento y el
uso de las diferencias existentes al servicio de la excelencia
de los resultados comerciales. En Telefonica transmitimos
esta necesidad a nuestros directivos y les brindamos todo
nuestro apoyo para la construccion y la gestion de una
plantilla de trabajadores diversa a todos los niveles.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 - TELEFONICA EN LA ARGENTINA

Piramide de edad de los empleados de Telefénica en la Argentina

Hombres

1.678 _ De 30 0 menos

130
s
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31-34 anos

35-44 anos

45-54 afos

> 54 anos

Mujeres

e a2
P 1147
I 1551
I 890

B 257
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En Telefénica abogamos por la igualdad entre

hombres y mujeres y tomamos medidas
concretas en su favor.

Entre ellas se encuentra al iniciativa
programa ‘Women in Leadership’ con el
objetivo de fortalecer las capacidades de
las mujeres, su confianza y sus dotes de

superacion personal, y establecer una sélida

red de mujeres directivas en Telefonica
y aumentar su visibilidad. Se pretende
también crear un entorno en el que puedan
compartir experiencias relacionadas con la
cultura organizativa, y buscar consejeros y
patrocinadores que puedan apoyarlas.

En Telefénica abogamos por la igualdad entre hombres
y mujeres, adoptando medidas concretas como planes
de igualdad, protocolos para la prevencion del acoso y
espacios de divulgacion

Objetivo de las iniciativas

Con caracter general se persiguen objetivos
de superacion y, a la vez, dar continuidad a
las politicas de igualdad y conciliacién, ya
vigentes en nuestra Empresa, que superan
el elemental cumplimiento de la legislacion
vigente.

* Avanzar en el desarrollo de buenas practicas
que favorezcan la integracion laboral plena de
las mujeres.

* Impulsar desde los distintos foros, ya
establecidos, medidas que favorezcan la
conciliacién de la vida laboral, familiar y
personal de toda la plantilla.

* Asegurar que la formacion y las posibilidades
de desarrollo se ajustan a criterios de igualdad
entre hombres y mujeres.

* Promover el acceso de la mujer a puestos
de responsabilidad dentro de la Empresa,
mejorando el equilibrio de género en este
ambito.

» Aumentar las probabilidades de que tanto los
hombres como las mujeres puedan aportar lo
mejor de si mismos a los roles que ocupen en
la organizacion.

* Reforzar nuestro compromiso de
Responsabilidad Social Corporativa asumido
por el Grupo Telefénica en orden a mejorar
la calidad de vida de los empleados y de sus
familias y a promover el principio de igualdad
de oportunidades.

Presencia de la mujer en Telefonica
en la Argentina

2013 2014
% mujeres en plantilla 31,7% 31,3%
% mujeres directivas 9% 9%

G4-LAL12
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Desviacion salarial media entre hombres y mujeres: porcentaje del
salario medio de las mujeres respecto del medio de los hombres

Salarios base Salarios totales

Argentina Argentina
Gerentes 97,0% Gerentes 96,0%
Mandos intermedios 89,5% Mandos intermedios 89,2%

'
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Compromiso con nuestros clientes

Satisfaccion
del cliente

Nuestro objetivo es dar siempre a nuestros usuarios la mejor oferta digital.

G4-PR5
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En Telefénica estamos centrados en
proporcionar la mejor experiencia de usuario.
Trabajamos junto a socios y colaboradores de
primer nivel para construir un ecosistema de
trabajo que nos permita desarrollar la mejor
oferta digital, que vele por la seguridad y que,
al tiempo, ayude a la mejora del entorno y la
experiencia de los clientes.

Nuestros objetivos son:

Llevar la tecnologia
alla donde los
usuarios la necesiten
para permitirles vivir
permanentemente
conectados

Ofrecer una
propuesta de
valor enfocada a sus
necesidades a través
de productos, servicios,
soluciones y aplicaciones
desarrolladas sobre
la mejor red

Para medir la satisfaccion de nuestros clientes
utilizamos el ISC (indice de Satisfaccion de
cliente), un indicador que se reporta de forma
periddica al Consejo de Administracion.
Ademas, la Compania a nivel global cuenta
con una comision especifica en su Consejo

de Administracion dedicada a la Calidad del
Servicio y Atencién Comercial. Esta se retine
trimestralmente para reforzar la orientacién al
cliente del Grupo. En 2014 el ISC a nivel global
ha alcanzado una puntuacion de 7,09 sobre
10, ligeramente por debajo de la puntuacion
alcanzada en 2013 (7,14 sobre 10)

El indice de Satisfaccion de cliente (ISC) de
Telefonica en la Argentina en 2014 disminuyd
0,33 puntos respecto al cierre del ano
anterior. La disminucion en la satisfaccion

pais se concentra en los segmentos masivos
donde el Precio, entendido como costo vs
calidad de servicio, red mévil (voz y datos),
funcionamiento ADSL, servicio técnico y
factura explican en mayor medida esta
disminucion.

Satisfaccion
del cliente de
Telefénica en la

Argentina en 2014:

6,53

Existe un crecimiento de demanda de datos
y tipo de uso que ahora el cliente reclama. En
2013 se produjo una caida en el segmento
movil a la que se sumé en 2014 la caida del
segmento fijo. El cliente le da un uso distinto
amovil y fija. En 2012 queria conectarse al
mail, leer, trabajar. En 2014 consume video
desde varios dispositivos en su casa que
navega, tiene un consumo promedio mayor
de datos, el cliente ahora consume mas.
Aproximadamente el 3,5% del total de los
clientes de Telefénica en la Argentina realizan
mensualmente algln reclamo (Incluye quejas
de clientes por problemas responsabilidad

de la empresa - Incluye todos los canales de
contacto: telefonico, redes sociales y centros
comerciales).

En Telefénica el Cliente esté en el centro
de todo lo que hacemos. Para reducir la



insatisfaccion con Funcionamiento Mdviles,
hemos avanzado localmente en las acciones:

La licitacion de espectro a fines del 2014 se
convirtié en una “puerta” que se abri6 para
empezar una adaptar lared a lo que el cliente
necesita porque consumen mas datos — Plan
de despliegue RED 4G

Realizamos diagnosticos mas precisos sobre
problemas de navegacion del cliente en

su equipo, con la herramienta “GEO" para
identificar qué problema posee el cliente.
Lanzamos campanas proa ctivas de contacto
a clientes, conociendo al cliente y cémo
utiliza su equipo y qué elementos de red esta
afectado al cliente, accionando para mejorar
su experiencia de navegacion

Creamos un nuevo grupo de atencién, GURU,
con herramientas y un perfil/capacitacion
determinados para esa tarea, con el objetivo
de tener mas conocimientos para aquellos
problemas de navegacion del cliente que no
pudimos resolver

Ademas mejoramos otros procesos con
impacto en el cliente:

Logramos implementar la recaudacién “on
line" para el cliente movil y ahora el 95% de
los pagos se imputan en menos de 5 minutos

Con “CLIENTE CONECTADO", logramos
dar una solucién de comunicaciones a los
clientes afectados por una averia en telefonia
basica, derivando sus comunicaciones
entrantes a otra linea, sea movil 6 fija, sin
costo alguno, mediante el tiempo que esté
sin servicio

ACERCAMOS MAS INFORMACION

AL CLIENTE del negocio Mévil, con el
proyecto “conocé tu plan”, y ahora tiene a
disposicion una hoja adicional a la factura con
caracteristicas de su plan
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T3 (Full Stack) simplificamos nuestros
sistemas, para tener un Unico repositorio de
informacién y atenderlo mejor en todos los
canales

Disenamos nuevas Ofertas comerciales para el
cliente prepago:

“Nunca te quedas incomunicado”, te
prestamos y luego te lo debitamos en
proxima factura (Ampliacién automatica
Comunidad Mas (Clientes Control)): el cliente
control cuando se termina su rebate, en
forma automatica, se le asignacion 2 bloques
mas y nunca se quede sin crédito

Oferta: Multiplicate / Control y Prepago, la
mayoria (70%) cuando quieras, las veces que
quieras, hasta 6 veces, fue un diferencial con
la competencia

Pusimos en marcha el Programa de Calidad,

en base a los KPIS operativos y resultados de
encuestas e identificamos oportunidades para
priorizar el Plan estratégico y conformar el Plan
de Calidad. Para eso durante 2014 se cre6 el
Equipo de Proyecto, conformado por personal
que se dedica totalmente a la ejecucion de
proyectos, varios de los cuales se enfocan enla
mejora de la Experiencia del Cliente.

En cuanto a Calidad de atencion trabajamos
bajo el Modelo de Certificacion COPC para
todos los procesos de contacto con Clientes:
Atencion Telefonica, Atencién Presencial,
Atenci6on On Line, Servicio Técnico y Ventas
para los segmentos Residenciales y Empresas
y Negocios.

En nuestro procesos de Gestion de Red
trabajamos bajo la metodologia ITIL.

Cabe destacar que contamos con
Certificaciones especificas en algunas
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areas-procesos siendo el alcance para toda
la operacién movil, y especificamente:
Operador de servicios y redes de telefonia
movil; disefo de servicios de telefonia movil
y de valor agregado; disefo, construccion,
operaciéon y mantenimiento de redes;
atencion a clientes; facturacion; gestion de
mantenimiento de edificios corporativos;
servicio de telefonia movil.

ik RETOS PARA 2015

Entre los retos mas destacados que afrontamos en
Telefénica para mejorar el compromiso con nuestros
clientes estan:

= Lamejora de nuestros canales digitales.

= Eldesarrollo de nuestras tiendas del futuro
con una experiencia en tienda mucho mas
interactiva, digital y accesible.

Trabajamos en una experiencia diferencial
para EMPRESAS y Pymes: Desde el punto

de vista de la gestion de la calidad de los
servicios y la satisfaccion de clientes, durante
el 2014 se implementaron mejoras sobre
diferentes procesos con el objetivo principal
de brindar respuestas al cliente en los

plazos comprometidos. El foco estuvo en la
estandarizacion de procesos, lo que permitio
alcanzar gestiones mas simples y agiles que
se tradujeron en respuestas mas rapidas para
el cliente. Y en este sentido, la gestion del
ejecutivo de cuentas se orient6 principalmente
ala gestion de la satisfaccion del cliente. EN el
Segmento PYMES con la fusion e integracion
de ambas unidades de negocio (fijo-movil) a
principios de 2014, la estrategia del segmento
se focalizo, principalmente, en acompanar
este cambio con una transformacion del
modelo comercial y de atencion: cercania/
personalizacion, simplicidad/resolucién y
digitalizacion.

Cada ejecutivo ahora esta mas cerca
geograficamente de sus clientes, pudiendo
garantizar una calidad de atencién y una
frecuencia de visitas superior. Luego, se
trabajo sobre el concepto de simplicidad y
digitalizacion, con Gnico ndmero de atencién
que de respuesta a los requerimientos del
cliente en el primer contacto y la posibilidad de
que el cliente pueda realizar y dar seguimiento,
de forma segura, a todas sus gestiones
administrativas y comerciales las 24 hs. del dia.



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 - TELEFONICA EN LA ARGENTINA

59



©()@0® GESTION RESPONSABLE

Compromiso con nuestros clientes

|a conectividad al servicio
de nuestros clientes

En Telefénica sabemos que la conectividad esta en el centro de la experiencia digital de los consumidores. Por
ello, buscamos ofrecer las mejores soluciones digitales para que saquen mas provecho de ella.

Consumidores residencial
Nuestro 'approach’

Siempre
conectado

Particulares

Tu vida

Nuestra conectividad esta digital y td
enriquecida con los mejores
servicios digitales

dispositivos
(TR1]

Prioridades de la empresa global

Transformar
los canales
Acelerarlas TIC de ventas

Crecimiento digital digitales
Acelerar la evolucion de los
servicios digitales como

Cloud, M2M y seguridad.

Impulso de
las pymes
Desarrollar una propuesta de
valor especifica y los canales
necesarios para servir mejor
a este segmento.

000000060 OCOGOGOSGOS o0 0000O0OGCOGEOSOSOOS
Crear paquetes
con servicios
especificos

Especialistas en
ventas y socios
globales
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“Queremos ser el socio de confianza de nuestros clientes en esta nueva era digital, tanto
para los particulares como para las empresas”

Nuestros clientes (cifras en miles)
Telefonica en la Argentina

2012 2013 2014

Total de clientes (en miles) 24.136 26.651 26.638
Telefonia fija (en miles) 4.762 4.833 L.727
Telefonia movil (en miles) 17.604 19.955 20.022

* Prepago (en miles) 11.000 12916 12.958

« Contrato (en miles) 6.604 7.038 7.064
Banda Ancha ADSL (en miles) 1.736 1871 1.871
Otros (en miles) 33 27 18*

* Banda estrecha y Accesos mayoristas

WAN gestionado,
evolucién de VPN
y coberturaen
interiores

Puesta en marcha
de un modelo
operativo eficaz

Modelo operativo

Crear un modelo operativo
e0e0e00000000000 de primera clase para servir a

Reforzar nuestra
oferta para
corporaciones
Innovar en los mejores
servicios para fijo y movil.

nuestros clientes de empresas
mejor y de una forma mas eficaz.

Arquitectura IT
B2B de nueva
generacion

Tu negocio, siempre
conectado con las
mejores soluciones

l61



©()@0® GESTION RESPONSABLE

Telefonica Fija

Segmento Residencial

El segmento Residencial, el cual constituye nuestro negocio
tradicional, se especializa en la prestacion de servicios

de telefonia basica, de internet de banda ancha y de
entretenimiento en el hogar (casa de familia, jubilados y
pensionados) y telefonia pablica.

Los ingresos de trafico (Local, Larga Distancia Nacional y Larga
Distancia Internacional) crecieron interanualmente un 24%
aumentando la participacion de paquetes de trafico (Tarifa
Plana y Tarifa Plana por Llamada).

El foco comercial del ano estuvo en la oferta de Banda

Ancha en conjunto con llamadas locales ilimitadas a fijos y a
méviles (DGo Plus). También durante el 2014 continuamos
desarrollando la propuesta de valor incorporando el concepto
de entretenimiento a través de peliculas y series disponible
para toda la planta de clientes y nuevas altas (On Video).
Sostuvimos el liderazgo en el mercado de banda ancha
poniendo foco en laimplementacion de acciones que
impacten positivamente en la fidelizacién de clientes.

Gracias a esta estrategia, conseguimos generar un crecimiento
interanual en los ingresos del negocio de Internet del 38%
para este segmento.

En el 2014 avanzamos con el despliegue de nuevas
tecnologias que permiten llegar con una oferta de
conectividad adaptada a las necesidades de los hogares mas
exigentes -acortamiento de bucle, despliegue segmentado de
FTTH (Fiber to the Home) y VDSL (Very high bit-rate Digital
Suscriber Line)-, y continuamos con inversiones en red de
transporte y accesos.

El servicio de factura sin papel, que le permite al cliente no
s6lo visualizar on-line la factura sino también descargarla,
programar alarmas de vencimiento en el e-mail y en el
celular, consultar el saldo de su cuenta y los medios de pago
habilitados mas cercanos a su domicilio e imprimir el cupén
de pago o abonarlo via web con tarjeta de crédito, en cuenta
bancaria o por débito automatico, alcanzé 5,1 millones de
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clientes adheridos a diciembre de 2014, un 11% mas que el
ano anterior.

Segmento Negocios

El segmento Negocios atiende a mas de 384.000 clientes
PyMEs, Profesionales y Comercios; brindandoles soluciones
integrales para cada rubro de actividad (agro, servicios,
finanzas, salud, construccién, automotores, industria, etc.) que
contemplan un abanico de méas de 100 productos y servicios.

La estrategia del segmento se focalizd, principalmente,

en acompanar el cambio con una transformacion del
modelo comercial y de atencion vigente a fin de capturar
las oportunidades existentes en el mercado y crecer. Este
nuevo modelo permitié una vision Gnica de cliente Los
principales pilares sobre los que se trabajé fueron: cercania/
personalizacion, simplicidad/resolucién y digitalizacion.

Se trabajo en las carteras de la fuerza de ventas directa
transformandolas por territorios/zonas que aseguraran un
ratio apropiado de clientes por ejecutivo comercial, de acuerdo
al potencial de esa cartera. Esta transformacion, implicé que
cada ejecutivo estuviera mas cerca geograficamente de sus
clientes, pudiendo garantizar una calidad de atencién y una
frecuencia de visitas superior a las posibilidades del modelo
anterior.

Luego, se trabajé sobre el concepto de simplicidad y
digitalizacion brindandoles a los clientes del segmento una
atencion integral y personalizada para sus gestiones. Esto
implicé la consolidacién de un Gnico ndmero de atencién que
de respuesta a los requerimientos del cliente en el primer
contacto y la posibilidad de que el cliente pueda realizar y
dar seguimiento, de forma segura, a todas sus gestiones
administrativas y comerciales las 24 hs. del dia.

Durante el 2014, el segmento se focalizd en el desarrollo de
soluciones de negocio que integran conectividad, servicios

de valor agregado, gestion, infraestructura y aplicaciones; y
en potenciar el desarrollo comercial de soluciones TIC. Esto
gener6 un crecimiento interanual del 28,8% en los clientes
PyMEs, Profesionales y Comercios.

Asimismo, profundizando el posicionamiento de Telef6nica
como una Compania de Telecomunicaciones Digital, se



acompano la oferta de aplicaciones y soluciones con
numerosas campanas masivas en medios tradicionales y
digitales, que apalancaron el crecimiento interanual de las
plantas de servicios TIC.

En lo referido a los servicios de Datos, se logré un crecimiento
del 34% respecto al 2013. Este tipo de soluciones, representa
un valor diferenciador de nuestra oferta, y permite a las PyMEs
mejorar su eficiencia operativa.

Con respecto a la venta de soluciones de Tl (Tecnologias de
la Informacién), en 2014 se multiplic6 por tres el crecimiento
de los ingresos respecto 2013. Entre los productos que
experimentaron un crecimiento significativo se destacan:
Aplicateca (89%), Office 365 (239%), Web Hosting (50%) y
Presencia Digital Gestionada (41%). De esta manera, a través
de un amplio espectro de soluciones alojadas en “la nube”, la
compania apuesta a ser un aliado estratégico en el crecimiento
de las pequenas y medianas empresas, facilitando su acceso
en todo el pais a una gama de prestaciones gestionadas desde
Internet en modalidad servicio y a demanda.

Segmento Mayorista

Este segmento de clientes esta compuesto por aquellos
Operadores y Prestadores de servicios de Telecomunicaciones
que, adicionalmente a su oferta de productos y servicios para
los diferentes mercados minoristas, conforman un mercado de
alta competencia, tanto en capacidad como en capilaridad de
las redes disponibles.

Los ingresos correspondientes a este segmento crecieron
un 17,3% durante el ano 2014, consolidando el crecimiento
logrado durante los Gltimos afos. Dicho crecimiento ha sido
impulsado fundamentalmente por:

* Las necesidades de conectividad e infraestructura del sector
de la telefonia movil, con su despliegue de redes para ofrecer
acceso a Internet a sus clientes y el continuo crecimiento del
trafico de voz y datos.

* La capitalizacion de oportunidades provenientes de la
creciente oferta de accesos a Internet de banda ancha,
impulsada por la tendencia del cliente final a demandar cada
vez mayores velocidades, a través del desarrollo de la oferta
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de productos especificos (Transito IP, Redes para soporte de
Sistemas de Seguridad, etc.), cuya creciente demanda en
ancho de banda y cantidad de enlaces consolidaron, en los
Gltimos anos, una importante participacion en los ingresos
de este negocio. Las mejoras en la calidad del servicio IP, a
partir de laimplementacién de acuerdos con Google para el
“caching” de contenidos ha permitido un crecimiento en las
ventas, en especial en clientes mas pequefos y cooperativas.

Nuevas oportunidades de negocio derivadas de la notoria
expansion de la oferta de servicios audiovisuales, tanto
por internet como la Television Digital, asi como la
comercializacién de equipamiento y servicios de valor
agregado para proveedores de servicio de internet (ISPs).

* El mantenimiento de precios nominados en délares
estadounidenses para servicios de oferta voluntaria.

Asimismo, se vienen implementado continuamente

mejoras operativas tendientes a agilizar los ciclos de venta,

a partir de la creacion de un equipo de unidades de gestion
unificadas, el que visualiza la demanda de manera agregada,
permitiendo realizar cotizaciones en tiempos sustancialmente
menores Y con una eficiencia que se traduce en una mayor
competitividad de la oferta voluntaria.

Segmento Empresas

El segmento Empresas se especializa en la provision de
servicios de telecomunicaciones, transmision de datos
y tecnologias de la informacion a Grandes Empresas y
organismos de la Administracion Publica.

Durante el 2014, el segmento se focalizd en el desarrollo de
soluciones de negocio que integran conectividad, servicios

de valor agregado, gestion, infraestructura y aplicaciones;
esto generd un crecimiento interanual del 28% en el mercado
corporativo.

En lo que hace al posicionamiento, se realiz6 en el mes

de marzo, el encuentro Telefonica Leadership Conference
que consisti6 en un evento sobre liderazgo, tecnologia

e innovacion que convoco a los clientes corporativos y
multinacionales mas importantes a nivel global con operaciones
en América.
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Asimismo, en el mes de octubre se llevo a cabo la cuarta edicién
del TIC Forum, un evento donde se convoc6 a los representantes
de las grandes empresas y organismos de gobierno y en el que los
referentes tecnolégicos mas relevantes del mercado disertaron
sobre las nuevas tendencias y soluciones que ayudan a optimizar
los procesos de sus negocios. También compartieron una vision
sobre los retos y desafios que impone la revolucion Digital.

Enlo que se refiere a fortalecer la presencia de marca del
Segmento Empresas, durante el 2014 se desarrollé un ciclo

de encuentros tecnoldgicos en el interior del pais; Mendoza,
Neuquén, Cérdoba, Rosario y también en Buenos Aires en el que
participaron clientes de las principales localidades como Trelew,
Comodoro Rivadavia, Ushuaia, Corrientes, Salta, San Juany La
Rioja. Estos encuentros permitieron reflejar a Telefénica como
un aliado estratégico, y brindaron la posibilidad de generar 391
oportunidades negocios junto a los expertos.

Con respecto a la oferta de soluciones de valor agregado para el
negocio, como tecnologias de la informacion e infraestructura
para almacenamiento y procesamiento de datos, se destaca lo
siguiente:

* Soluciones Sectoriales: Lanzamiento de soluciones de medicion
y gestion remota dirigidas al sector salud, como Control de
prestaciones cloud, un producto que permite la gestién remota
del personal involucrado en la atencién domiciliaria de los
pacientes cronicos de los clientes. También permite control
sobre la fecha de hospitalizacion, fecha de alta, tareas realizadas
y préximas visitas planificadas de cada miembro del personal
involucrado en la atencion del paciente que se registran.
Asimismo, se lanzd una solucion para el agro: Telecontrol
silobolsa, un producto que mide las condiciones de granos
almacenados. También el sector industrial cont6 conun
nuevo producto, Smartmetering, esta solucion le permite a las
empresas con alto consumo de energia, medir en forma remota
y en tiempo real su consumo.

Soluciones de TI: Se logré un crecimiento del 10% respecto a
2013 impulsado por servicios de cloud computing y soluciones
digitales. Este crecimiento se apalanca en el desarrollo de
proyectos donde Telefénica presta servicios de conectividad,
data center y servicios en la nube. Durante el 2014 se
desarroll6 el servicio Virtual Data, y en diciembre de este afo se
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realizé un pre-lanzamiento a un grupo reducido de clientes. El
servicio facilita un portal de autogestion para acceder a servicios
de procesamiento en la nube, de esta forma un cliente puede
contar con un data center de diferentes topologias de forma
flexible y rapida. El mismo esta soportado por herramientas de
automatizacién y orquestacion.

* Seguridad de la Informacién: Se acentud considerablemente
la participacion en el mercado argentino de Seguridad de
la Informacion debido al fuerte crecimiento y a los buenos
resultados obtenidos en el afio 2014.

En los Gltimos anos crecieron sostenidamente las amenazas
que afectan la informacion de las organizaciones y para ello,
Telefénica ha desarrollado un nuevo catalogo para ofrecer a los
segmentos corporativos y Pymes, soportados desde el Security
Operation Center. Durante el 2014 se fortalecieron los servicios
denominados Clean Pipes: Trafico Seguro, AntiDDoS.

El valor de la marca, los fraudes on-line y la interrupcion del
negocio son ejes fundamentales de un nuevo concepto de
amenazas denominado Cyberseguridad. También para ello se
desarrollaron soluciones innovadoras de CiberSeguridad, por
ejemplo: Deteccién de amenazas y Latch. Estas soluciones
permitieron incrementar significativamente los ingresos en esta
linea, como asi también la participacién en el mercado.

Con respecto a servicios de conectividad, se mantiene la
posicion de liderazgo en lo que hace a la provisién de enlaces
de internet corporativa y redes de transmision de datos.
Durante el 2014 se alcanz6 un crecimiento interanual del 44%.
Se desarrollaron campanas comerciales de oferta proactiva
para la venta de redes de alta velocidad y upgrade de enlaces
existentes sobre par de cobre.

En lo que hace a servicios avanzados de voz, se consolido y
continda en este camino, la posicién del Segmento Empresas
en el mercado como proveedores de servicios de telefonia IP en
la nube, principalmente a través de la venta de soluciones de
comunicaciones unificadas y plataformas de contact center.

En lo que se refiere a la comercializacién de servicios tradicionales
de voz durante el 2013 se sostuvo un crecimiento del 10%.



Desde el punto de vista de la gestion de la calidad de los servicios
y la satisfaccion de clientes, durante el 2014 se implementaron
mejoras sobre diferentes procesos con el objetivo principal de
brindar respuestas al cliente en los plazos comprometidos. El
foco estuvo en la estandarizacion de procesos, lo que permitio
alcanzar gestiones més simples y agiles que se tradujeron en
respuestas mas rapidas para el cliente. Y en este sentido, la
gestion del ejecutivo de cuentas se orientd principalmente ala
gestion de la satisfaccion del cliente.

Los servicios de las redes

Durante este afio 2014 profundizamos la evolucién tecnolégica
tendiente a la convergencia de las redes de nueva generacion.
Avanzando en este sentido, continuamos con la construccion
de redes que nos permiten cumplir con nuestra mision de
convertirnos en una Telco digital.

Construccion de redes de nueva generacion (*NGN")

La evolucion tecnoldgica esta llevando la arquitectura de las redes
de comunicaciones hacia las denominadas NGN. Estas nuevas
redes permiten la convergencia de servicios dado que manejan
las senales eléctricas codificadas en pulsos y transportadas en
forma de paquetes. Asi, es posible que en una misma red de
transporte se presten los servicios de Telefonia, Internet, Datos y
Servicios de Valor Agregado.

La tradicional red de telefonia estd migrando gradualmente
aesta tecnologia. A diciembre de 2014 hemos llegado a una
cobertura del 65 % en tecnologia NGN sobre el total de la Red de
Transporte de Telefonica para traficos vocales.

Continuando con el avance en la prestacion del servicio de

VolIP (servicio de telefonia totalmente paquetizado), ya se han
alcanzado 76.200 licencias instaladas con 56.000 clientes en
servicio, de las Unidades de Negocios y Empresas, y se tiene una
expectativa de rapido crecimiento para los proximos afos con una
probable extension al area Residencial

Telefénica Movil

Laindustria celular sigue con sus indices de penetracion. Se ha
acentuado la venta de smartphones con todos los productos
derivados del mismo, tales como contenidos, redes sociales,
chats y mails.
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Oferta Comercial

En el ano 2014 Movistar lanzé una nueva oferta comercial

de pospago con un mayor foco en la disponibilidad de datos
moviles (Movistar One, Comunidad Mas y Dedos Control). Esto
se sumo6 a campanas con ofertas diferenciales de precios en
los equipos celulares.

En relacién al producto prepago, se logroé la estabilizacion
tanto del parque recargador como de la calidad de las altas
prepago. A su vez se lanzé MULTIPLICATE, una oferta que le
permite al cliente cuadruplicar, quintuplicar y hasta sextuplicar
su crédito, dependiendo del monto recargado.

Red Comercial

Durante 2014 la Red Comercial continué potenciando el
relacionamiento digital con el cliente fortaleciendo la oferta de
productos y servicios online.

Por otro lado, los restantes canales de comercializacion
llevaron a cabo diferentes estrategias, de acuerdo a sus
propias caracteristicas y a los desafios de cada region:

» Canal Especialista: foco en una gestioén de mayor calidad.

* Canal Mixto: se continud con el proceso de apertura de
Mixtos Premium Exclusivos, puntos de venta exclusivos que
comercializan productos prepago y pospago, ubicados en
localidades de menos de 35.000 habitantes.

* Recargas: Lanzamiento de promociones masivas y
segmentadas para incrementar el consumo de Clientes.

« Centros de Experiencia de Clientes: se mejord la atencion
personalizada acercando a nuestros clientes a la tecnologia.

Modelo de Atencién al Cliente
En el afio 2014 Movistar continud profundizando el modelo de
atencion con foco en la satisfaccion de los clientes.

Atencion telefénica: Durante 2014 Movistar implementé un

nuevo modelo de atencién con foco en la reduccion de la tasa
de abandono.
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Atenci6n personalizada: Vinculado al objetivo de satisfaccion
continuo de los clientes, Movistar se orienta a hacer mas
eficiente la gestion de soluciones por problemas de software
asi como instruir acerca de las herramientas de autogestion
que provee a sus clientes a través de un referente experto en
tecnologia.

Programas de Calidad

Desde el afio 2005, Movistar desarrolla su Programa de Calidad
de manera organica y sistematica. A través de distintas
encuestas de satisfaccion y del analisis de los indicadores
claves operativos, se realiza un diagnéstico que identifica

las principales oportunidades de mejora en términos de
satisfaccion. A partir de las mismas, se priorizan aquellas que,
alineadas con los criterios del Plan Estratégico, conforman el
Plan de Calidad.

El Plan de Calidad correspondiente al afio 2014 comprendi6
distintos proyectos especificos de mejora en base ala
metodologia Six Sigma y la implementacion/certificacion
de diferentes Modelos de Calidad como ISO 14000, COPC
(Customer Operations Performance Center) para los canales
con contacto con clientes, e ITIL para procesos técnicos.

A su vez, se avanz6 con la implementacién de un Modelo

de Gestion de Proveedores con el objetivo de alcanzar la
excelencia operativa, mediante la utilizacion de estandares de
calidad en la relacién con ellos. Este método abarca el modo de
seleccion de los mismos, los requisitos a cumplir en relacién a
las necesidades de los clientes, la inclusion de estas clausulas
en los contratos a través de indicadores de performance
hechos en conjunto entre la empresa y los proveedores, y el
pago en tiempo y forma, de acuerdo a la prestacion recibida.

Productos y Servicios

Lanzamiento de TU go

Durante el afio 2014 Movistar lanzé TU go, una aplicacion
que le permite al usuario transportar su nimero de celular

a otros dispositivos, tales como tablets, notebooks, y PCs,
utilizando cualquier red WIFI. Entre sus principales beneficios
se encuentran:

* Libertad de recibir lamadas y SMS desde otros dispositivos.
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* Independencia del equipo moévil y la carga de la bateria en
caso ésta se agote.

* Las llamadas realizadas desde cualquier dispositivo del
mundo tienen el costo de una llamada local.

Multiplicate
Es una nueva promocion de recarga que aplica en todos los

planes Prepago, Dedos Control y Comunidad Mas que permite
al cliente cuadruplicar, quintuplicar y hasta sextuplicar su
saldo a través del envio de un mensaje de texto. Con el
crédito multiplicado el usuario puede realizar llamadas, enviar
mensajes y navegar en internet.

A su vez, dicho beneficio se encuentra disponible durante
todos los dias del mes pudiendo el cliente obtenerlo en
cualquier momento.

Durante 2014, el area Técnica enfoc6 sus acciones a la calidad
de servicio y continuar ampliando la capacidad de Red ante

la creciente demanda. Para el segundo semestre, luego de la
licitacion del espectro radioeléctrico por parte del Estado, se
iniciaron acciones para adaptar la Red a la llegada de 4G LTE
(long term evolution).

El tréfico de voz en la red Universal Mobile Telecommunications
System (“UMTS") se incrementé en un 33%, en tanto que, en la
red GSM (Global System for Mobile communications), el tréfico
pico de voz se redujo en un 9% respecto al ano anterior. En lo
que respecta al tréfico de datos, el crecimiento que experimentd
la Red 3G fue del 68% y la de 2G del 39%.

Para dar mayor capacidad y mejorar la calidad, se instalaron
853 nodos nuevos 3G en todo el pais y 202 de 2G. A su vez, se
realizaron 3.190 ampliaciones de placas en ambas tecnologias.

En lo que respecta a Infraestructura, se realizaron 1.280
recambios y reemplazos de bancos de baterias, se instalaron
45 grupos electrégenos nuevos. Por otra parte, se han
ampliado 39 salas de transmision para los despliegues de las
distintas redes, 48 obras de reemplazo de aire acondicionado,



102 obras de energia (rectificadores, UPS, etc.), 30 obras de
remodelacion de estructuras y 7 obras de incendio mas 20 km
de tendido de energia para acometida eléctrica.

Para las necesidades de disponibilidad de mayores anchos de
banda en transmision, se instalaron 216 radioenlaces nuevos
para aumentar la capacidad, 83 ampliaciones de Backhaul
Moévil y 60 obras de ampliacion en la red SDH, desplegandose
ademas, una mayor capilaridad en la red de cables de Fibra
()ptica con 597 accesos nuevos.

En cuanto al Core de la Red se continu6 ampliando la
capacidad para brindar mejores servicios de Datos y de Voz al
mismo tiempo que se adecud para brindar el servicio LTE.

En el Core de Datos se instalaron dos duplas de nodos nuevos
SGSN (Serving GPRS Support Node) y Gateway GPRS Support
Node (*GGSN"), los primeros en sitios nuevos como primer
paso para distribuir la red en & sitios (POPs).
Complementariamente se comenzé con el reemplazo del
Charging Gateway por una nueva dupla.

En la Red WiFi offloading, para tréfico de datos en zonas
estratégicas, se reemplazd el TGW TGW (Trust Get Way

o portal de validacion) existente por dos nodos nuevos
redundante también instalados en los nuevos sitios.

En Core de Circuitos, AMBA qued6 funcionando con los tres
nodos con tecnologia Blade que permiten, ademas de la
renovacion tecnoldgica, la implementacion de arquitectura de
MSCs (mobile switching central) en pool y menor tiempo de
establecimiento de llamadas para los que estén registrados en
lared LTE (CSFB).

Complementariamente se reemplazaron los gestores de red
de ambos proveedores (0SS Ericsson y M2000 Huawei) y se
ampliaron los nodos de senalizacién (Diameter, SIP y SS7).

La vision de Movistar es transformar en realidad las
posibilidades que ofrece el nuevo mundo digital, combinando
activos de una compania de telecomunicaciones tradicional
con activos digitales para ayudar a las personas a acceder y
disfrutar de lo mejor que la tecnologia puede ofrecer.
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Las nuevas tecnologias son una fuente de oportunidades
de innovacion social que dan lugar a productos, servicios e
ideas que satisfacen necesidades sociales al mismo tiempo
que crean nuevas relaciones e interacciones entre agentes e
instituciones del mundo publico, privado y tercer sector.

En este sentido, la Compania ha creado diferentes unidades
de desarrollo de productos y servicios que abarcan, entre
otros, Cloud Computing (servicios en la nube), eHealth,
Servicios Financieros, M2M (conexiones maquina a maquina),
Advertising, Aplicaciones y Seguridad; ademas de focalizarse
en la continua mejora de sus servicios de voz, mensajeria y
transmision de datos.

Con el fin de brindar infraestructura a estos servicios y ampliar
la cobertura y capacidad de su red, Movistar continuara
realizando fuertes inversiones conectando el 57% de los
sitios con fibra 6ptica, instalando 2.000 nodos adicionales y
desplegando la red 4G. Esta inversion en red permitira ofrecer
mejores estandares de calidad y prestacion del servicio, a

la vez que acelerard la modernizacion y diferenciaciéon de

las redes y permitira llevar a cabo numerosas iniciativas de
simplificacion y homogeneizacion que contribuyen a mejorar
la eficiencia operativa y la relacién con el cliente.

El despliegue de la tecnologia LTE (4G) que comenzd en el
ano 2014, sobre las nuevas licencias de espectro adquiridas,
le permitird a Movistar dar un salto cualitativo en la oferta
de servicios. La velocidad y calidad estaran a la altura de las
expectativas de nuestros clientes.

Por otro lado, es compromiso de Movistar fortalecer

la confianza de los Clientes, Empleados, Accionistas,
Proveedores, Organismo Regulador y Sociedad utilizando el
Modelo de Gestion de Calidad, generando el mejor lugar para
trabajar, incrementando la eficacia del sistema de gestion y
suministrando productos y servicios de calidad.

En esta linea Movistar ha definido las siguientes prioridades de
gestion para el corto y mediano plazo:

« contribuir al desarrollo econémico y social, profundizando el
papel de aliado estratégico del pais;
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* asegurar el sostenimiento del negocio tradicional de
Movistar y sumar a este compromiso nuevos productos y
servicios de valor agregado para todos los segmentos de la
Compania;

* continuar con la inversion en red para brindar un servicio
superador, invirtiendo en el despliegue de sitios y nodos 3G y
4G yen fibra 6ptica;

* simplificar la oferta de productos y servicios para acercarse
al cliente de una manera mas facil, focalizdndose en el aporte
de valor agregado generado;

» agilizar el uso de los sistemas de gestion y comercializacion
para lograr una rapida respuesta a las distintas necesidades
de los clientes;

= evolucionar los sistemas de atencién al cliente ofreciéndoles
una real integracion entre el canal telefonico, presencial
y virtual y asi mejorar atin mas el entendimiento de sus
necesidades;

= continuar con el esfuerzo en maximizacion de eficiencias,
generacion de sinergias y simplificacién del modelo
operativo para avanzar en el proceso de transformacion de la
Compania;

» fomentar proyectos basados en la automatizacion,
estandarizacion, reutilizacién y modernizacién para ser mas

agiles y eficientes;

= acompanar a los clientes corporativos y a las pequefnas y
medianas empresas en su crecimiento, brindando soluciones
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integrales basadas en tecnologia de la informacion;

« orientar todos los procesos de la Compania hacia la
calidad del servicio, generando una experiencia del cliente
superadora y homogénea;

* potenciar y desarrollar el Capital Humano de la Compania
para posicionarla como una de las mejores companias para
trabajar;

* continuar con una adecuada gestion de la caja cumpliendo
con los compromisos asumidos.

La estrategia de negocio de largo plazo de Movistar consiste
en mantener y mejorar la posicién en el mercado competitivo
de las telecomunicaciones en Argentina. Esto implica

innovar en el desarrollo de nuevas ofertas de servicios de
telecomunicaciones, tanto en los servicios tradicionales de voz
y mensajes, como en la transmisién de datos y servicios de
valor agregado, para clientes corporativos e individuos.

En esta linea, la Compaiiia continuara realizando inversiones
significativas en todos sus servicios, potenciando los datos
a través de su importante inversion en el despliegue de la
red 4G, sin olvidar la variedad de servicios de valor agregado
que se pueden prestar y mejorando asi la experiencia de los
clientes con cada uno de los servicios.

La Compania considera que laimplementacion de estas
estrategias de negocio de corto, mediano y largo plazo
continuara teniendo un efecto beneficioso sobre la
sociedad y sobre la competitividad en el sector de las
telecomunicaciones.
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Gestion de la cadena

Proveedores en Telefonica en la Argentina La identificacion y gestion de los riesgos
asociados a la cadena de suministro es una

responsabilidad que en Telefnica asumimos con
nuestro Compromiso con la sostenibilidad en la
cadena de suministro:

147.639 92,64 %

Produccion eficiente

bl proveedores Cultura de sostenibilidad
adjudicados en S ; ot
2014, a1.141 adjudicatorios estion de Riesgos
proveedores locales Produccién eficiente

Tratamos continuamente de mejorar nuestros
procesos de compras usando herramientas
electrénicas que nos ayudan a ser méas eficientes,
agiles y transparentes.

Sostenibilidad en |a
Cadena de Suministro
('Value Drivers’)

Produccion Cultura Gestion . .
X P ; Engagement
eficiente de sostenibilidad de riesgos

Reducir costes de Formar e implicar Reducir al minimo los Fomentar una
materiales, energia alos empleados. riesgos (@ambientales, relacién de cercania
y transporte. Construir relaciones laborales, etc.). y comparticion de
Desarrollo de sélidas con los Proteger la buenas practicas.
relaciones ‘stakeholders’. reputaciony Establecer canales
estratégicas con Posicionamiento el valor de marca. de comunicacion
proveedores para en los indices de Facilitar el acceso y desarrollar foros
optimizar el proceso, sostenibilidad. alafinanciacién y a presenciales.
los productos los seguros.

y los servicios.

Aspectos de especial relevancia para nuestro negocio

G4-12
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Los catdalogos electronicos, ademas de mejorar la eficiencia en la
cadena de suministro, aseguran el cumplimiento de las condiciones
de negociacion, aportando agilidad y transparencia en la gestion

de pedidos, recepciones y facturacion, y evitando conflictos que
puedan llevar a retrasar los procesos de suministro.

Cultura de sostenibilidad
Demostramos nuestro compromiso con un modelo de negocio

sostenible a través de diversos aspectos:

a) Tenemos el compromiso de ser motor de desarrollo en los paises
en los que Telefénica tiene presencia.

* EI 87 % del volumen de compra en la Argentina se adjudic6 a
proveedores locales.

b) Nos esforzamos por conocer la percepcion y prioridades de
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nuestros proveedores. Hemos realizado una encuesta a nivel
global, a los principales proveedores, para conocer su nivel de
satisfaccion e identificar qué aspectos son valorados positivamente
y cudles son susceptibles de mejora.

Para preparar ese proceso, antes de lanzar la encuesta, se
organizaron dos focus groups, con proveedores clave, con el fin de
entender cudles eran sus prioridades en su relacién con Telefonica.
Estas reuniones nos permitieron obtener feedback para mejorar
la encuesta y facilitar asi el desarrollo de los posibles planes de
accion de aquellos aspectos susceptibles de mejora. Lanzamos
una encuesta global dirigida a mas de 4.000 proveedores, que
alcanzé un nivel de participacion cercano al 30%. Las valoraciones
(enunaescala de 0 a5) apenas registraron cambios respecto ala
anterior encuesta realizada en 2012, volviendo a ser el bloque de
responsabilidad corporativa el mejor valorado.

Evolucion de resultados en la encuesta de satisfaccion de proveedores

2010 M2012 H201
3,48 3623'61
3,39 !
3,22
Modelo de Organizacion Gestion del
compras Global de comprador
Compras (TGS)

Relacién operativa

398
3,96

RSC

Sistemas de
comercio
electrénico

con Telefénica
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Fomentar la cultura de sostenibilidad dentro Dentrodelos aspectos valorados positivamente se encuentran:

de nuestra cadena de valor es un pilar
fundamental de nuestra forma de hacer
negocio

Reputacion global entre proveedores

88,6
245

64,1

Escaso Alto
conocimiento (1-2) conocimiento (4-5)

e Diferencia

72|

los principios del modelo de compras de Telefénica; la politica de
responsabilidad en la cadena de suministro; la actuacion honesta

y transparente de los compradores; la formalizacion electrénica

de compromisos y factura electrénica; y el soporte a usuarios

de las herramientas de comercio electronico. Los proveedores
identificaron los siguientes aspectos como susceptibles de mejora:
necesidad de canales Gnicos de comunicacion para solucién de
dudas y mayor coordinacién entre las areas técnicas y de compras.

("3 BEST PRACTICE
Nuestros proveedores valoran positivamente nuestro
compromiso con la Sostenibilidad

Ademas de medir la satisfaccion de nuestros proveedores,
medimos también la reputacion de la Comparia entre este
grupo de interés. En 2014, Telefonica ha gozado de una
s6lida reputacion entre sus proveedores, con una puntuacion
en el indicador Pulse de 77,4 puntos (seg(in el modelo
desarrollado por el Reputation Institute).

Entre los aspectos analizados cabe destacar como el
conocimiento de nuestra politica de responsabilidad en la
cadena de suministro por parte del proveedor es un aspecto
clave para que valoren notablemente mejor la reputacion de
la Compania. Entre los proveedores que la conocen y los que
tienen un escaso conocimiento de dicha politica existe una
diferencia de mas de 20 puntos a nivel global.



c) Fomentamos el compromiso de nuestros
proveedores con nuestros Principios de
Actuacion.

Fomentar la cultura de sostenibilidad dentro
de nuestra cadena de valor es un pilar
fundamental de nuestra forma de hacer
negocio. Consideramos que Gnicamente
siendo cada vez méas exigentes en el
cumplimiento de nuestros valores esenciales
por parte de nuestros proveedores, como

son nuestros Principios de Actuacion,
conseguiremos no solo identificar y gestionar
posibles riesgos, sino también fomentar una
cultura que promueve un compromiso social y
medioambiental en todos nuestros socios.

Por ello, requerimos al 100% de nuestros
proveedores que desarrollen su actividad
aplicando estandares éticos similares, que
aseguren el cumplimiento de los Derechos
Humanos y laborales fundamentales, asi
como el respeto por el medio ambiente. De
esta forma, para ser proveedor del Grupo
Telefénica, la correspondiente empresa debe
declarar y garantizar que en ella no existe
trabajo infantil, no se producen situaciones
de trabajo forzado, no se dan condiciones
laborales de riesgos para la vida de sus
trabajadores y que cumple la legislacién
ambiental que se le aplique por su actividad.
Ademas, los proveedores deben asumir
compromisos especificos mas elevados
relacionados con el tipo de producto o
servicio que ofrecen. En los contratos para
proveedores y en las condiciones basicas de
compra incluimos un enlace que les permite
consultar la version mas reciente de cada una
de las politicas, disponibles para todos ellos
en el Portal del Proveedor.

De esta forma, a través de la Politica de

Responsabilidad en la Cadena de Suministro
establecemos la actitud y estandares

G4-LALS
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que esperamos de los proveedores en el
ambito de la sostenibilidad. Disponemos de
diferentes herramientas para promover y
valorar a nuestros proveedores con relacion al
cumplimiento de los requisitos derivados de
estos Principios y Politica:

* Clausulas de requisitos minimos.

* Evaluaciones 360° de organismos
independientes.

* Seguimiento del nivel de cumplimiento a
través de auditorias a proveedores de riesgo y
desarrollo de los correspondientes planes de
mejora.

* Formacién y sensibilizacion en criterios de
sostenibilidad.

Si un proveedor no alcanza el nivel exigido o
no es capaz de proporcionar la informacion
solicitada, se inicia un proceso interno cuyo
objetivo final es conseguir que el compromiso
del proveedor garantice el cumplimiento de
nuestros estandares. En casos extremos,
cuando esto no es factible, en base al acuerdo
inicialmente suscrito por ambas partes, se
suspenden las relaciones con dicho proveedor
hasta que demuestre que ha corregido la
situacion y que alcanza los niveles exigidos.

Gestion de Riesgos

Telefénica trabaja para la prevencién y
reduccion de los posibles impactos negativos
derivados de su actividad. En 2014 hemos
continuado con la implementacion de los
métodos de control y seguimiento de la
actividad de nuestros proveedores de riesgo
—ya sea por su actividad y/o por volumen de
adjudicacion.
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Criterios de sostenibilidad analizados en las evaluaciones a proveedores

I. Ambiental
ConsumodeenergiayCHG (CO,)  :  Seguridad y salud en el trabajo : Corrupciéon y soborno
Agua : Condiciones de trabajo : Précticas anticompetitivas
Biodiversidad : Dilogo social : Marketing socialmente
Contaminacién local : Gestion de carreras : responsable
Materiales, productos quimicos : y formacion '
yresiduos :

Trabajo infantil / forzoso
Discriminacion
Derechos fundamentales

Uso del producto
Fin del ciclo de vida Gtil
Salud y seguridad del cliente
Consumo responsable

Politicas - Acciones - Resultados

Desempefio ambiental de los proveedores
Practicas sociales IV. Proveedores

‘Engagement’. Comunicacioén continua * Organizamos encuentros presenciales

Promovemos una comunicacién continua con proveedores, donde compartimos

con nuestros proveedores, con el objetivo de buenas practicas y generamos una cultura

mantener una relacién de cercania con ellos. de sostenibilidad que, progresivamente
impacta en los diferentes eslabones de la

* Elaboramos boletines, plataformas online cadena de valor.

como el Portal del Proveedor o el Portal de
Aliados y encuestas de satisfaccion con el
objetivo de generar una relacion sostenible
con este grupo de interés.

G4-LALS
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Programa Aliados

Después de seis afos de andadura en Latinoamérica, el
Programa Aliados se ha convertido en una iniciativa de
referencia en la gestion de empresas colaboradoras y terceros
en laregion. Con el fin Gltimo de convertirlos en aliados
estratégicos, Telefonica trabaja cada afo en fortalecer su
modelo para fomentar una gestion sostenible con ellos.

De esta manera, en Telefénica trabajamos para impulsar una
cultura de sostenibilidad entre nuestros aliados, promoviendo
el cumplimiento de unos minimos alineados con nuestros
principios de actuacion que permitan reducir los posibles
riesgos en la cadena de valor.

Modelo de gestion y lineas de actuacion

En cada uno de los principales paises de la region, la Compania
cuenta con el Comité de Aliados como érgano responsable
para laimplantacién y desarrollo del modelo a nivel local.

Para ello, toman como base las herramientas globales

que facilitan una homogeneidad en la actuacién —politica

de minimos, modelo de deteccién y gestion de riesgos y
auditorias—, a la vez que se focalizan cada afo en las lineas de
actuacion, tanto internas como externas, marcadas por las
necesidades identificadas en cada uno de los paises.

Objetivos del Programa Aliados
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Alo largo del pasado ejercicio, continuamos trabajando en
la implantacion a nivel regional del Modelo de Distribucion,
cuyos objetivos se centran principalmente en:

Tener contratos que delimiten todos los aspectos de la relacion,
con objetivos alcanzables, que permitan minimizar los riesgos.
Construir criterios de gestion compartidos, que garanticen
relaciones sustentables y previsibles.

Generar alineamiento con las politicas de Telefonica en materia
medioambiental, de seguridad integral, laboral y Principios de
Actuacion.

Tener acuerdos claros que permitan el dimensionamiento
optimo del servicio y faciliten el seguimiento de las actividades.

Los esfuerzos realizados en 2014 han permitido cubrir los
principales aspectos de la iniciativa marcados para el pasado
ejercicio. Asimismo, bajo el marco del programa se han
desarrollado diferentes lineas de trabajo especificas de cada
uno de los paises, respetando en todo momento el marco
local. En general, todas ellas se han centrado en asegurar el
cumplimiento de los objetivos marcados mediante auditorias,
iniciativas de comunicacién y formacién, asi como en la
identificacion de sinergias entre los diferentes aliados para
compartir buenas practicas de gestion que impulsen los
ambitos identificados con oportunidades de mejora.

Asegurar Garantizar Sostenibilidad N Compras )
la conslt.rucaon el cumplimiento Vigilar el desempefio Criterios de sostenibilidad en
de aliados de los objetivos de los proveedores los procesos de compras
estrategicos organizacionales, en este ambito P P
la seguridad técnica 3 J
ylaequidad AREAS del
12 COMITE de ALIADOS 1
3 4 RR.HH. \ Secretaria
e Aspectos Generaly
Desarrollar Sensibilizar laborales y de Areas Gestoras
eeETEes e alos contratistas idad lud > >
detecciontempranay ~ SoPre el cumplimiento seguridad y salu ) Identificacion de
prevencion de riesgos delas normas de proveedores clave
Telefénica J
G4-LA15

|75



©()@0® GESTION RESPONSABLE

Modelo predictivo del riesgo

En Telefénica en la Argentina, con nuestra vision integral de la gestion de los
aliados en el pais, hemos trabajado en 2014 en el desarrollo y mejora de un
modelo predictivo del riesgo de terceros con alcance a todas las empresas

del Grupo. En este sentido, hemos trabajado en desarrollar controles que nos
permitan integrar los emergentes a las areas operativas con alcance a las areas
técnicas, comerciales, de sistemas, Fundacion Telefnica y actividades de
apoyo (logistica, mantenimiento y limpieza). Esto nos ha ayudado a identificar
las principales actividades de control para cada una de ellas, mejorando el
proceso de deteccion de situaciones de riesgos —incluyendo las asociadas al
entorno social-, donde de manera proactiva los lideres del contrato informan
de situaciones de riesgos que permiten desarrollar planes especiales que
pueden llegar a su revocacion, en aquellos casos en que fuese necesario.

Principales indicadores del Programa Aliados en 2014

Estas cifras reflejan la

Mas de 80.000

horas impartidas
en la plataforma
iCampus

importancia del programa para Mas de
la Compafifa y los esfuerzos R REINY 15.700

realizados por mantener un a nuestros aliados

cursos impartidos auditorfas

administrativas

excelente y consistente servicio Bkl o realizadas

a nuestros clientes

G4-LA15, G4-HR10
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Mantenemos el foco en la erradicacion del trabajo infantil

La Convencidn sobre los Derechos del Nifio garantiza a todos los nifos y
adolescentes el derecho a estar protegidos frente a la explotacion laboral. A
pesar de ello, la existencia de 168 millones de nifos y nifas de entre 5y 17
anos trabajando en el mundo —seglin datos de la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT)- deja en evidencia su no cumplimiento. En este sentido,
prevenir y erradicar el trabajo infantil es un objetivo internacional, presente en
las agendas de desarrollo que se han marcado los diferentes paises.

G4-LA15, G4-HR10
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HITOS DE 2014

* Implantacién del proceso de evaluacion de EcoVadis en

120 proveedores criticos de Telefonica, cumpliendo asi, en
un 80%, el objetivo fijado para este ano.

Implementacion de un sistema de control y transparencia
de nuestros proveedores criticos —entre los que podemos
destacar los proveedores de terminales— sobre minerales
procedentes de zonas de conflicto.

Consolidacion del Programa Aliados en proveedores
globales, promoviendo las auditorias entre ellos y
permitiendo asi poder obtener una vision transversal de su
gestion en laregion, a la vez que analizar sus riesgos segin
el pais.

ﬁ RETOS PARA 2015

* Promover laimplantacion del proceso de evaluacion

de EcoVadis, alcanzando el Top 200 de proveedores de
Telefonica.

Buscar ambitos de colaboracién con nuestros proveedores
para ampliar nuestra esfera de influencia.

Sistema Aliados: Implementacion y puesta en marcha del
sistema, mediante el cual lograremos simplificar, integrar
y sistematizar la informacion de los proveedores asociada
ala gestion operativa.

Telefénica pide a sus proveedores que cumplan con las

directrices de la OCDE sobre minerales procedentes de

En el Grupo Telefénica, a pesar de que no

éreas de conflicto  tenemos relaciones comerciales directas

G4-LA15, G4-HR10
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con fundidores o refinadores (SOR, segln el
acrénimo inglés), trabajamos activamente
para incluir criterios de sostenibilidad en toda
la cadena de valor.

En este sentido, la OCDE establece una

serie de directrices en su informe ‘Guia de
Diligencia Debida para Cadenas de Suministro
Responsables de Minerales Procedentes

de Areas Afectadas por Conflictos y de Alto
Riesgo'. Telefonica se rige por una serie de
medidas que siguen este informe

Compromiso con la guia OCDE

Adoptamos una politica de empresa que
trasladamos a nuestros proveedores. Asi, nos
comprometemos a cumplir con los requisitos
especificos basados en el marco de las cinco
etapas de la Guia de la OCDE:
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Establecer sistemas sélidos
de gestion en la empresa

« Adoptar una politica corporativa.

« Establecer la gestion interna para
dar soporte a una diligencia debida
de la cadena de suministro.

* Implantar un sistema de control
y transparencia de la cadena de
suministro de minerales procedentes
de zonas de conflicto.

* Reforzar el compromiso con
los proveedores relevantes.

« Establecer un mecanismo de
reclamaciones corporativo.

3

Disefar y establecer una

estrategia para responder a

los riesgos identificados

« Informar sobre los SOR de riesgo. ll'

« Definir el plan de gestion de riesgos.

« Establecer, seguir y vigilar el
resultado de los esfuerzos en
la mitigacion de los riesgos.

« Evaluar hechos adicionales o
situaciones de riesgo, bien porque
requieran mitigacion o por un
cambio en las circunstancias.

en los puntos identificados en la cadena de
suministro, conforme a la debida diligencia

« Definir el ambito.

« Implementacion de forma regular.
« Introduccion de medidas correctivas.

Mas informacién sobre Trazabilidad de minerales 3TG, Evaluacién de los proveedores e Iniciativas de compromiso se
puede encontrar en el Informe de Sostenibilidad Global

G4-LALS

Identificar y valorar riesgos
en la cadena de suministro

« |dentificar lo mejor posible los
fundidores o refinadores (SOR) que
integran la cadena de suministro.

» Comprometerse con los SOR para
determinar la mina de origen y
las rutas de transito.

« Evaluar silos SOR han llevado a cabo
todos los aspectos de diligencia
debida seglin el marco de la OCDE.

* En caso necesario, llevar a cabo

controles sobre el terreno en las

propias instalaciones de los SOR,
incluso a través de la participacion en
programas impulsados por el sector.

5

Informe sobre la diligencia debida
de la cadena de suministro

Llevar a cabo auditorias externas independientes
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Compromiso con el Medio Ambiente

Estrategia
ambiental

A través de nuestra estrategia perseguimos reducir el impacto de nuestra actividad y a la vez ofrecer
soluciones a los retos ambientales de nuestro tiempo desde la tecnologia digital

5378 horas 5,15 millones

Telefonica
enlaArgentina  [lOZEA R ES

2787 estaciones

y el medio

ambiente
52,6 millones

56,42 toneladas

En telefénica abordamos la gestion de nuestra sostenibilidad ambiental en tres niveles:

Innovacion digital
ambiental y desarrollo
de Servicios Green que
contribuyan a solucionar

los retos ambientales,
como el cambio
climatico.

Objetivos en materia de
reduccion de consumo
de recursos y
emisiones, asi como
de gestion
medioambiental.

Gestion de los riesgos
medioambientales
potenciales que podria
generar nuestra

actividad.

80|
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Compromiso con el Medio Ambiente
Gestion
ambiental

A través de nuestra politica ambiental, queremos asegurar el cumplimiento legal, gestionar los riesgos

ambientales y promover practicas eco-eficientes.

Sistema de Gestion Ambiental

Nuestro Sistema de Gestion Ambiental global, basado en la ISO
14001, nos permite asegurar el cumplimiento de la legislacion y
aporta unos estandares minimos en los paises donde estd menos
desarrollada.

Si bien los aspectos ambientales de la Compania no son intensivos,
tienen una alta dispersion geografica, lo que hace extremadamente
necesario una gestion ambiental basada en procesos homogéneos.

El objetivo: la prevencién y mitigacion de impactos ambientales.
Asimismo, extendemos la gestion ambiental a toda la cadena de

valor: proveedores, a través de clausulas en los contratos, acciones

divulgativas y auditorias; empleados, con formacion, y clientes
y otros grupos de interés, con programas para consumidores y
acciones de sensibilizacion.

El reto es disminuir nuestra huella interna y, a la vez, utilizar
todo el potencial de las TIC para ofrecer soluciones a los retos

Directrices de gestion ambiental
de las empresas del Grupo Telefonica

Medicion del
desempeiio, KPl y
objetivos comunes

Control
deriesgos
ambientales

Practicas
ecoeficientes:
red responsable y
gestion de residuos
para una economia
circular

Sistemas
de gestion
ambiental ISO
14001

Gl-14
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ambientales, actuales y futuros.

Tomamos como referencia el ‘principio de precaucion'’. Asi,
realizamos un analisis de los riesgos ambientales de todas
nuestras operaciones dos veces al afio. Los riesgos en los que
nos fijamos se relacionan con el cumplimiento de la legislacion,
la situacién de instalaciones con peligro de contaminacion
ambiental, la vulnerabilidad a desastres climaticos de nuestra
red o los costes de la energia. Los sistemas de gestion
ambiental y de energia son un pilar fundamental en el control
de estos riesgos en limites minimos. Durante 2014, no hemos
tenido sanciones en esta materia.

Estamos transformandonos en una Compaiiia Digital, para
ello desarrollamos proyectos e iniciativas entre las cuales
destacamos:

* La generacion digital de documentos de clientes, migrando
todos los tramites a una gestion digital desde su inicio,
ademaés de seguirimpulsando la generacién de facturas y
remitos digitales.

La generacion digital de documento internos: recibos de
sueldo, manuales de capacitacion, legajos de empleados y
proveedores.

Desarrollo de oficinas colaborativas que facilita la interaccion
remota con herramientas digitales, ya sea para generar
reuniones o trabajar a distancia, lo que minimiza el uso de
transporte.

Programa para la recoleccion y el posterior tratamiento de
las baterias y accesorios de telefonia movil. Este proceso
posibilita a nuestros clientes acercamos sus teléfonos,
accesorios y/o baterias en desuso, que luego son enviados a
reciclar evitando su disposicion inadecuada.

Reemplazo de detectores de humo idnicos por épticos,

este proceso se viene desarrollando en forma sistematica

y los detectores reemplazados han sido enviados para

su disposicion final a la Comision Nacional de Energia

Atémica (CNEA), tal como lo exige la normativa vigente.
Alineados al objetivo estratégico de simplificacion de procesos e
informacion, durante 2014 hemos mejorado nuestros reportes
realizando una fuerte tarea de simplificacion de indicadores
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ambientales reduciendo su cantidad en un 38,3%, lo cual
nos permite tener mediciones mas precisas y enfocada para
asegurar el control de la operacion.

Con el objetivo de desplegar nuestras practicas ambientales a
nuestra cadena de suministro, y colaborar con la mejora de su
desempeno ambiental, hemos revisado e incorporado clausulas
y requisitos ambientales mas precisos a todos los contratos
criticos renovados en 2014.

También hemos renovado la certificacién de toda la operacién
mévil acorde a los lineamientos de la norma I1SO 14001, lo cual
nos asegura contar con practicas de gestion que nos permiten
reducir los impactos ambientales propios de la operacion y a
alcanzar los objetivos ambientales comprometidos, lo cual se
logra a través de la sistematizacion de:

« Laidentificacién de aspectos e impactos, control de ambos
a través de mediciones asi como de auditorias y controles
operativos internos tanto a la propia operacién como a
nuestros proveedores;

* Incorporamos la aplicacion de metodologias de mejora en caso
de no alcanzar alg(in objetivo o sufrir alglin desvio operativo.

Todas las practicas mencionadas se encuentran en proceso de
incorporacion ala operacion fija con el objetivo de mejorar el control
de esa operacion y disminuir suimpacto ambiental.

Uso eficiente del papel.

Las tic son nuestros aliados para reducir el consumo de papel
en todos los procesos internos y también en la relacion con
nuestros clientes.

Un ejemplo es la generalizacion en nuestros procesos de la
digitalizacion y el uso de la factura electréonica (5,1 millones de
clientes han elegido este modelo de factura, el 17% mas que
en 2013, lo que ha supuesto una reduccion en el consumo de
papel de 462 toneladas).

G4-EN23

Una red responsable

En el despliegue y mantenimiento de nuestra red de
telecomunicaciones aplicamos las mejores practicas
disponibles, para evitar el impacto desde la fase de disefio y
bajo un estricto cumplimiento de la legislacion ambiental. Por
ejemplo, tratamos de compartir, siempre que es posible, en
conformidad con el marco regulatorio vigente, la ubicacion de
nuestras instalaciones (2.787 en 2014) con otras operadoras
0 empresas gestoras de las torres de comunicacion. Esto
redunda en un menor impacto visual y energético y en una
menor generacion de residuos.

Gestion de residuos

Los residuos representan un aspecto relevante de la gestion
ambiental de Telefonica, desde el punto de vista de la gestion
de riesgos y la eco-eficiencia. Se generan en toda nuestra
actividad, red, oficinas y clientes. Algunos pueden tener
componentes peligrosos, como las baterias, mientras que
otros tienen riesgos asociados, como los residuos electrénicos
o0 e-waste. Nuestra principal apuesta es reducir la generacion
de residuos y promover una economia circular, apoyando la
reutilizacion y el reciclado

Durante 2014 se gestionaron 994 t de residuos, de los cuales
260,7 t fueron residuos de aparatos eléctricos y electronicos.
Se reutilizaron o reciclaron aparatos eléctricos y electronicos de
clientes por un total de 70,6 t, y 10,27 t de teléfonos mdviles.
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Compromiso con el Medio Ambiente

Gestion de campos

electromagnéticos

Conscientes de la inquietud que pueda aflorar en la sociedad, en Telefénica no nos conformamos Gnicamente

con cumplir las normativas internacionales. Existe en la Compania un firme compromiso con prestigiosos
organismos para la cooperacion, el estudio y la difusion de informacion actualizada.

Més de 4.000 millones de personas en todo el
mundo utilizan dispositivos méviles. El cambio
tecnolégico que hemos vivido en los Gltimos
anos ha sido fulminante y, con él, también se ha
desatado una demanda de informacién sobre
todo lo que rodea a estas nuevas tecnologias y
sus impactos.

Las instituciones tratan de responder a ella desde
diversas perspectivas legislativas, médicas,
cientificas..

En Telef6nica también queremos contribuir

a facilitar esas respuestas que demanda la
sociedad. Nos comprometimos a llevar a cabo un
despliegue de red respetuoso y a promover una
comunicacién mas fluida con las comunidades.

“Los resultados de las investigaciones cientificas
actuales indican que no hay efectos adversos

para la salud evidentes si la exposicion de campos
electromagnéticos de radiofrecuencia se mantiene
por debajo de los niveles establecidos en la normativa
vigente”

The European Commission’s Scientific Committee on Emerging & Newly Identified Health Risks
(SCENIHR) 2015.

G4-PR1
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Todos los terminales y equipos que ofrecen el
servicio de Telefonica cumplen los estandares
internacionales que establecen el parametro SAR
(Specific Absorption Rate).

Telefénica cumple con las exigencias nacionales e
internacionales relativas a no exceder los limites
maximos establecidos para las Radiaciones

No lonizantes generadas por los campos
electromagnéticos y para ello cuenta con
programas de medicion de dichos campos, con el
fin de llevar tranquilidad a toda la poblacién.

En 2014, todas las mediciones que se han
efectuado en las estaciones base de la Compania
estuvieron siempre por debajo de los niveles
maximos establecidos internacionalmente. En la
mayoria de los paises en los que operamos estas
medidas estan a disposicion de las autoridades
nacionales de control y/o del pablico.

Lainvestigacion cientifica en este campo es un
tema prioritario en la agenda de la Organizacion
Mundial de la Salud. Telefénica sigue de cerca
estos proyectos e incluso colabora directamente
con algunas de las principales investigaciones.
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Compromiso con el Medio Ambiente
Energia y
cambio climatico

Trabajamos para ser la Telco Digital mas eficiente en términos de energia y carbono.

Através de la Oficina de Cambio Climaticoy
Eficiencia Energética trabajamos para reducir el
consumo energético y la huella de carbono de

la compania. Identificamos oportunidades de
reduccién en cada una de nuestras operaciones,
y donde es posible, promovemos actividades de
eficiencia energética. Todo este trabajo, ademas
de beneficiar el medioambiente, nos permite
optimizar nuestra factura energética, mejorando
asi nuestra competitividad.

Liderazgo en ‘Carbon Disclosure project’
Telefénica se mantuvo por cuarto afo
consecutivo entre las cinco empresas de
telecomunicaciones lideres del ‘Carbon
Disclosure Project’ (CDP), con una puntuacion
de 98A. Ademas, fuimos reconocidos por ‘CDP
Supplier Climate Performance Leadership
Index’ como una de las empresas que mejor
gestionan los riesgos y oportunidades de
energia y carbono a nivel mundial e informan
a sus clientes sobre el impacto en emisiones
de los servicios que entregan.

Inventario de energia y emisiones de gases de efecto invernadero 2014

G4-EN15, G4-EN3
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ALCANCE |
19.665

ALCANCE II
164.565

Inventario de Energia y Emisiones
Calculamos nuestro consumo energético
total y nuestras emisiones de gases de efecto
invernadero para los tres alcances, de acuerdo
a un modelo global basado en el Protocolo de
GEI, la Norma ISO 14064 y la recomendacion
ITU-T L.1420.

Ello nos permite identificar mejoras en
nuestros procesos y gestionar la energia y

el carbono de una forma transparente. La
Oficina Corporativa realiza este proceso a nivel
global y para cada una de las operadoras del
Grupo bajo un mismo enfoque metodolégico.

Actividades y resultados
Para reducir las emisiones de GEI, trabajamos
en dos lineas de actuacion:

* Reduccién del consumo eléctrico a través de
laimplantacién de proyectos que mejoren la
eficiencia energética.

* Reduccién del consumo de combustible fésil
en operaciones, oficinas y flota de vehiculos,
sustituyéndolo por fuentes de energia mas
eficientes y limpias, utilizando vehiculos de
bajo consumo, disminuyendo el nimero de
kilémetros recorridos gracias a una mejor
gestion de la flota.

Objetivos Energia y CO2

Con objeto de impulsar, gestionar y
monitorizar el trabajo llevado a cabo para
reducir nuestro consumo energético y huella
de carbono a nivel global, Telefénica, a través
de su Oficina de Cambio Climatico y Eficiencia
Energética establecié reducir en un 30% las
emisiones directas e indirectas de CO2 para el
ano 2020.
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Respuesta a situaciones
de emergencia

La responsabilidad del Grupo Telefonica como lider en el sector de las Telecomunicaciones es vital ante los

desastres naturales o artificiales.

Conscientes de la responsabilidad social

que tenemos ante los desastres naturales o
artificiales, y de nuestra capacidad de reaccién y
actuacion en favor de los afectados, trabajamos
intensamente para mejorar nuestra respuesta.

Larespuesta ante desastres es prioritariamente
responsabilidad de los gobiernos, y la politica de
actuacion de Telefonica es la de ser capaces de
organizar un despliegue puntual de tecnologia

de telecomunicaciones para ayudar y soportar
los esfuerzos de preparacion y respuesta a los
desastres naturales que periddicamente sacuden
algunas partes del mundo.

Desastres que afectan, en la mayoria de las
ocasiones, a las zonas mas deprimidas y con
menores infraestructuras.

Elacceso a lainformacion es particularmente
importante durante las situaciones de desastre.
Telefonica, dentro de su posicién Gnica como lider
en Telecomunicaciones, impulsa la colaboracion
con gobiernos y organizaciones humanitarias
para fortalecer las estrategias de respuesta.
Proporcionamos el canal de alerta temprana,
facilitamos la coordinacién de la respuesta de los
equipos de emergencia, la coordinacién logistica
y soportamos las comunicaciones vitales entre y
hacia las personas afectadas.

La buena gestion de las redes y servicios de
telecomunicaciones son un elemento clave ala
hora de dar una respuesta rapida y eficaz ante
situaciones catastroficas por parte de los equipos
de emergencia. Por eso disponemos de un comité
de crisis inter-areas preparado para ofrecer
respuestas frente a estas situaciones.

El Comité de Emergencia Social (formado
por Fundacion Telefonica, Relaciones

Institucionales, areas técnica, comerciales

y Recursos Humanos) act(a frente a las
catéstrofes naturales. Restableciendo el
servicio, fijo o mévil, atendiendo la emergencia
de empleados perjudicados, otorgando
bonificaciones para comunicarse con las
aéreas afectadas, proveyendo comunicacion
alternativa a las autoridades de emergencias
locales y recaudando alimentos no perecederos,
medicamentos y agua potable a través de la
Fundacion. Este afo, el mismo colabord con

los afectados por las inundaciones del Litoral
argentino juntando productos que luego fueron
enviados a la zona afectada.

Anivel global, participamos activamente enla
Asociacion GSMA —organizacion de operadores
mdviles y companias relacionadas, dedicada al
apoyo de la normalizacién, laimplementacion

y la promoci6n del sistema de telefonia movil
GSM- con la organizacion de un grupo de trabajo
especifico para la “Respuesta ante Desastres
Naturales y de Emergencia”.

Somos capaces de organizar
un despliegue puntual de
tecnologia para ayudar en los
esfuerzos de preparacion y
respuesta ante los desastres
naturales.
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Voluntariado

El tiempo, el talento y la profesionalidad de nuestros empleados, puestos al servicio de las causas solidarias.

Voluntarios Telefonica es hoy en dia una de las mas grandes iniciativas de voluntariado corporativo del mundo.

Mas de 2.000
empleados de
Telefénicaenla
Argentina han
participado en la
edicion 2014 del
Dia Internacional
del Voluntario
Telefonica.

88|

Voluntarios Telefénica es hoy en dia una de

las mas grandes iniciativas de voluntariado
corporativo del planeta. En 2014 ha sumado la
participacion de 27.810 empleados de Telefénica
en todo el mundo. En total se han dedicado
212.484 horas a realizar actividades con fines
sociales. Telefonica en la Argentina con mas de
2.700 voluntarios activos y 16.000 horas de
voluntariado contribuy6 en manera significativa
a este hito.

El programa Voluntarios Telefénica ha
inaugurado este ano la modalidad de
voluntariado online, en la que el voluntario
colabora con organizaciones exclusivamente
de forma digital, a través de una plataforma en
la que los empleados de Telefonica ponen su
tiempo, conocimientos, talento y experiencia
al servicio de las organizaciones sociales,
prestandoles apoyo para la realizacién de
diferentes tareas relacionadas, entre otros
ambitos, con la gestion de las entidades, el
marketing, la comunicacion, las redes sociales o
las traducciones.

El Dia Internacional del Voluntario Telefénica,
celebrado el pasado 10 de octubre, es una
iniciativa en la que miles de empleados de la
Companiia en todo el mundo dedican lajornada
arealizar actividades solidarias. En la edicién

de 2014 hainvolucrado a 15.343 personas, un
11,5% mas que en 2013. En la Argentina, se
realizaron 50 actividades de Voluntariado en
todo el pais con la participacion de mas de 2.000
empleados de la compania y méas de 10.000
beneficiarios.

Ademas, Telefonica ha sido protagonista en
el Congreso Iberoamericano de Voluntariado
Corporativo, organizado por Voluntare, Fundacion

Hazloposible y la Red Forum Empresas, y con
apoyo de Fundacién Telefénica, Santander,
Endesa y Repsol. En la edicion de Barcelona,
Fundacion Telefénica Argentina presenté su
protocolo de “Actuacion ante emergencias”.

El programa de Voluntariado de Telefénica esta
presente con actividades a lo largo del afio. Las
acciones de voluntariado se basan en dos lineas
de trabajo: una que parte de planteamientos
estratégicos surgidos en el seno de Fundacion
Telefonica a los que se adhieren los empleados, y
otra en la que son los propios voluntarios los que
plantean proyectos solidarios desarrollados en
colaboracién con ONG, que son financiados por la
Fundacion.

Entre los numerosos programas y actividades
en las cuales participaron los voluntarios de
Telefonica en la Argentina se destacaron:

Vacaciones Solidarias Internacionales: 8
voluntarios de Argentina viajaron este afo por
dos semanas a México, Colombia, Chile, Ecuador
y Per(i y dedicaron sus vacaciones a realizar
acciones sociales relacionadas con el apoyo ala
infancia y a la juventud mas vulnerable. Se realiz6
también una edicién nacional en la ciudad de
Bahia Blanca en la cual participaron 4 voluntarios.

Un Dia por Ellos: este proyecto promueve la
participacion por jornadas de diferentes areas

de la compafia en instituciones educativas.
Guiados y asesorados por expertos, los
empleados voluntarios realizan mejoras edilicias,
adecuacion de espacios de los establecimientos,
recreacion y parquizacion entre muchas otras
actividades. Este afo, se realizaron 16 proyectos,
se movilizaron 690 voluntarios para beneficiar a
mas de 7.700 personas.
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lluntarios
lefonica

+2.000
empleados reunidos
el Dia Internacional N{mero de Horas de
del Voluntario voluntarios activos: voluntariado:

Telefonica 2.776 16.277
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CONFIANZA DIGITAL

La agenda digital
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Apostamos por impulsar un nuevo
posicionamiento plblico que nos ofrezca
mas sostenibilidad en la cadena de valor del
hipersector de las TIC. Estamos convencidos
de que nuestros clientes tienen que disfrutar
de un Internet abierto, seguro y confiable.
Trabajamos para ello fomentando que este
concepto se imponga como practica habitual
del sector y, ademas, queremos asegurarnos
de que nuestros clientes tengan acceso a toda
lainnovacién y las opciones que les ofrece el
nuevo mundo digital. Nuestras herramientas
para abordar con éxito ambos retos son:

En él, defendemos una experiencia abierta y
segura para todos en Internet. El Manifiesto
Digital destaca los retos a los que nos
enfrentamos y sus conclusiones se han
sintetizado en un decélogo de acciones para
mejorar la experiencia de los consumidores
en Internet y para propiciar mas inversion en
infraestructuras digitales.

Decalogo del Manifiesto Digital

o

Fortalezcamos la Confianza Digital a través de una
experiencia de Internet segura en la que los usuarios
tengan el control de sus datos personales.

Hagamos realidad la portabilidad digital para facilitar
el uso de datos, informacion y aplicaciones de forma
independiente al dispositivo o plataforma en uso.

Abramos las App Stores, los SSOO méviles y otras
plataformas digitales para ampliar la libertad de los
usuarios, su capacidad de eleccion y la competencia.

Promovamos la interoperabilidad de aplicaciones de Internet
y servicios de comunicacién y mensajeria para mejorar
la experiencia del usuario y favorecer la competencia.

Incrementemos la transparencia de las condiciones
de uso de los servicios de Internet y la diferenciacion
entre publicidad e informacion en los resultados de las
bldsquedas online.

Transformemos los modelos educativos, los procesos
de aprendizaje y la ensenanza mediante la adopcion de
tecnologias digitales y servicios basados en recursos

y estandares abiertos.

Fomentemos modelos de Innovacion Abierta y Estandares
Abiertos y evitemos que medidas injustificadas para
proteger la propiedad intelectual restrinjan los procesos
de innovacion en la Economia Digital.

Desarrollemos un marco regulatorio justo estableciendo
las mismas reglas para los mismos servicios digitales, una
regulacion inteligente basada en politicas orientadas a
resultados y un sistema de supervisién caso a caso.

Hagamos posible un Internet accesible para todos
estableciendo condiciones adecuadas para la inversion
privada en infraestructuras de banda ancha.

Adaptemos la Gobernanza de Internet al nuevo contexto
global siguiendo sus principios fundacionales e incluyendo
en igualdad de condiciones a todas las partes interesadas.
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Privacidad
y sequridad

En las sociedades democraticas la privacidad es un valor fundacional, reflejada en varios derechos

fundamentales, como el de la proteccién de datos o el derecho a la intimidad. En Telefonica lo tenemos muy
presente y ponemos especial empeno en los desarrollos de seguridad para nuestros clientes.
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El concepto de privacidad, tal y como lo
entendemos en Telefonica, esta muy
delimitado por el contexto histérico, la
cultura, los usos y, desde luego, la innovacién
tecnolégica de un pais o region geografica
determinada. En las sociedades democraticas,
como la nuestra, la privacidad es un valor
fundacional. Los marcos legislativos la han
acunado como el derecho de la persona a que
nada ni nadie interfieran sus comunicaciones
privadas (derecho al secreto de las
comunicaciones), en la gestion de sus datos
personales (derecho a la proteccién de datos
personales), o en la proteccién de su intimidad
personal o familiar (derecho a la intimidad).
En este sentido, y desde la expansién

de Internet, la ‘confidencialidad de la
informacién’ y el uso de los datos personales
con propésitos comerciales se han convertido
en uno de los aspectos mas debatidos y
controvertidos de la Gltima década.

Nosotros no concebimos la privacidad

como un concepto unidimensional y por

ello hablamos de ‘confianza digital' como

un término que abarca los conceptos de
privacidad, transparencia y seguridad.

Este es un enfoque sostenible en el que

los ciudadanos pueden tener el control de

sus propios datos personales, conservar su
identidad privada y saber que sus datos estan
seguros.

En definitiva, nuestro compromiso con este
principio nos ha llevado a disefiar una cultura
basada en mejorar la confianza digital de
nuestros consumidores, con unas normas de
comportamiento comunes y obligatorias para
todas nuestras regiones y entidades, y una
serie de posiciones claras y coherentes en
relacién con nuestras practicas de privacidad
y proteccion de datos. Los pilares sobre los
que se sustenta esta cultura son:

* La autorregulacion de los derechos y la
seguridad de los usuarios, mucho mas alla
de las leyes locales e internacionales.

* La transparencia como motor de la
confianza y los atributos claves de
Telefénica.

* La privacidad como elemento que hace
posible la innovacion, el bienestar y la
prosperidad en el mundo digital.

La aceptacion de estos principios globales
nos ayudara a establecer un marco global
comun a partir del cual se podria desarrollar
una experiencia digital segura, transparente
y privada, una base sélida para el crecimiento
sostenible de una economia y sociedad
digitalizadas.

Politica y Comité de Privacidad

El objetivo de la Politica de Privacidad,
aprobada por el Consejo del Grupo Telefonica,
es establecer las bases de actuacion que
deben seguir las empresas del Grupo en la
proteccion de la privacidad de todas aquellas
personas que nos confian su informacion

a través del uso de nuestros productos y
servicios.

Esta politica responde a nuestros Principios de
Actuacion y describe qué tipo de informacién
recogen las empresas del Grupo y como es
tratada para garantizar la privacidad de los
usuarios. Adicionalmente, incorpora nuestros
COMPromisos en:

» Transparencia y eleccién en la utilizacién de
informacion personal.



Derecho de acceso, rectificacion, oposicion y
cancelacion de la informacion personal.

Seguridad e integridad de datos personales.
Privacidad de menores.

Esta Politica nos ha permitido mantener
una posicion Unica, clara y coherente

en privacidad y proteccion de datos, y
aprovechar al maximo las oportunidades
que genera el actual entorno digital para
Telefonica.

El Comité de Privacidad se cre6 en 2013 como
punto de referencia, tanto interno como
externo, para dar soporte a las actuaciones de
Telefonica en ese ambito.

Es el rgano que vela por la implantacion

global de la Politica de Privacidad. El Comité
de Privacidad es responsabilidad Gltima del
Chief Privacy Officer, quien, en el dmbito del
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GrupoTelefonica, es el encargado de velar por
el cumplimiento de la normativa nacional e
internacional en materia de proteccion de
datos.

Durante 2014 Telefonica ha seguido
trabajando como miembro del Grupo de
Didlogo de la Industria —Telecom Industry
Dialogue—, un grupo de nueve operadores

y vendedores globales del sector de las
telecomunicaciones para implementar de
forma conjunta los 10 Principios

Rectores para la Privacidad y la Libertad de
Expresion firmados y publicados en marzo de
2013.

Nuestro progreso y las medidas adoptadas
durante 2014 son las siguientes:
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Principios Rectores para la Privacidad y la Libertad de Expresion en Telefonica

Principio rector

Programa de Telefonica

Crear y/o mantener politicas
pertinentes, bajo la supervision

del Consejo de Administracién o
equivalente, resaltando el compromiso
para prevenir, evaluar y mitigar, en

la medida de sus capacidades, los
riesgos para la libertad de expresion y
la privacidad asociados con el disefio,
venta y operacion de tecnologia y
servicios de telecomunicaciones.

= Nuestros Principios de Actuacion revisados en 2010 reconocen
el derecho a la privacidad como base de una relaciéon de confianza con
nuestros grupos de interés.

= Asimismo, el Grupo dispone de una Politica de Privacidad aprobada por
el Consejo en marzo de 2013 que es de obligado cumplimiento en todos
los paises donde operamos.

= El Grupo dispone de la figura del Chief Privacy Officer, maximo responsable
de la implantacién y seguimiento de la Politica, que se apoya en los Data
Protection Officer locales.

=Enlo que se refiere a la gestion de la seguridad, el Grupo dispone de la
Politica Corporativa de Seguridad de la Informacién, ademas de otras
normativas, basada en estandares internacionales y actualizada conforme a
las crecientes demandas internacionales en materia de seguridad. Ademas de
realizar formacion especifica sobre dicha Politica, todos nuestros empleados
tienen acceso a ella a través de la Intranet del Grupo.

Realizar regularmente evaluaciones
de impacto en los Derechos Humanos
y utilizar procesos de debida
diligencia, adecuados a la Compafia,
para identificar, mitigar y gestionar
riesgos para la libertad de expresion

y la privacidad (tanto con relacién a
tecnologias, productos y servicios,
como en paises concretos) de
conformidad con los Principios Rectores
para la aplicacion del marco ‘Proteger,
respetar y remediar’ de la ONU.

= El respeto y el compromiso con los Derechos Humanos es una de las
bases de nuestros Principios de Actuacion. Por ello, y siguiendo el marco
ofrecido por los Principios Rectores sobre Empresas y Derechos Humanos,
en 2012 realizamos un assessment —con el apoyo de Business for Social
Responsibility— en todas nuestras operaciones para evaluar el impacto global
de nuestra actividad. Durante 2014, Telefonica ha seguido integrando las
conclusiones de la evaluacion de impacto sobre los Derechos Humanos que
tuvo lugar a través de sus unidades de negocio en 2012. Esto incluyé una
nueva evaluacion a nivel global de como sus negocios operativos responden
a solicitudes gubernamentales de los datos personales de los usuarios o
de restriccion de contenido, asi como las circunstancias y contextos en los
que estas peticiones se reciben generalmente. Como parte de este proceso,
Telefonica desarrollara en 2015 una guia global de procedimientos ante
requerimientos gubernamentales.

Crear y/o mantener procesos y
procedimientos operativos para
evaluar y gestionar las solicitudes
gubernamentales que puedan tener
un impacto sobre la libertad de
expresion y la privacidad.

= Telefonica dispone de procesos para atender los requerimientos recibidos por
autoridades locales/gubernamentales. Estos procesos son responsabilidad
de las areas de Secretaria General y Seguridad de cada una de las empresas
del Grupo. Desde el Comité de Privacidad y el Comité de Seguridad se vela por
sensibilizar e informar sobre la necesidad de documentar tales procesos.

En la medida de lo posible, adoptar
estrategias para anticiparse, responder y
minimizar el impacto potencial sobre la
libertad de expresion y la privacidad en el
supuesto de que se reciba una peticién

o0 exigencia gubernamental ilegal, o bien
se considere que los gobiernos estan
haciendo un mal uso de los productos o
la tecnologia para fines ilegitimos.

= Las figuras del Chief Privacy Officer a nivel global y de los Data Protection
Officers dan mayor homogeneidad a los procedimientos y procesos que
afectan a la privacidad de nuestros clientes. El Comité de Privacidad articula
su mision y funciones a través del Global Chief Privacy Officer y de los Data
Privacy Officers/Data Protection Officers (DPOs) de cada empresa del Grupo.

Buscar siempre garantizar la seguridad
y la libertad de los empleados de la
Compaiiia que puedan estar expuestos
a situaciones de riesgo.

= Salud, seguridad y bienestar en el trabajo son los tres pilares de Telefénica, no
solo para garantizar la proteccion de sus empleados, sino también para tener
una influencia directa sobre su satisfaccion en el trabajo para la Compania.
En materia de seguridad fisica, la Direccion Global de Seguridad establece
una serie de pautas a seguir adecuadas a los riesgos identificados en cada
pais, ademas de cubrir el propio proceso de desplazamiento.
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Programa de Telefonica

Sensibilizar y formar a los empleados
involucrados en las politicas y
procesos pertinentes.

= El Grupo Telefénica ha disefiado un plan especifico para formar y sensibilizar
a sus empleados en las politicas y procesos que les competen. Este programa
de formacion continua se realiza tanto de manera presencial como online.
Durante 2014, mas de 62.250 empleados han sido formados en Proteccion
de Datos y Seguridad de la Informacion.

Compartir conocimientos e
impresiones, cuando sea relevante

y apropiado, con todas las partes
interesadas implicadas para
comprender mejor el marco legal y la
eficacia de estos principios

en la practica, y proporcionar apoyo
para su aplicacion y desarrollo.

Consideramos fundamental el didlogo continuo con nuestros grupos de interés
para identificar y mitigar los riesgos, asi como desarrollar nuevas oportunidades
de negocio. Creemos que tanto la transparencia como el compartir
conocimientos con dichos grupos es clave para impulsar estos Principios
Rectores. Ademés, Telefénica ha emprendido un proyecto para mapear los
grupos de interés internos y externos a nivel corporativo y local en temas de
libertad de expresion y privacidad. El resultado de este mapa determinara el nivel
y modo de relacién con cada uno de ellos, con el fin de mejorar la capacidad de
respuesta de Telefonica a las consultas de las partes interesadas. Asimismo, en
el seno del Comité de Privacidad, los Data Protection Officers y los responsables
de la Corporacién ponen en comdn y discuten los proyectos comerciales,
institucionales y regulatorios mas relevantes en materia de privacidad, con
laidea de asegurar una aproximacion consistente en toda la organizacion.

En paralelo, existe un canal de comunicacién interno (Global Privacy Center,

en Yammer) del que forman parte todas las personas relacionadas o interesadas
en la gestion de la privacidad a nivel Grupo y que sirve para compartir
experiencias, novedades y estrategias.

Anualmente, y cuando las circunstancias
lo hagan necesario, informar
externamente sobre los progresos
realizados en la aplicacion de los
principios y, cuando proceda, sobre los
principales eventos que se produzcan al
respecto.

El presente Informe sintetiza los avances realizados por el Grupo Telefénica
en materia de privacidad y libertad de expresion.

Ayudar en la elaboracién de politicas
y normativas que promuevan la
libertad de expresion y la privacidad,
bien de manera individual o en
colaboracién con otras entidades,
buscando mitigar los potenciales
impactos negativos derivados de
politicas o regulaciones.

Estamos convencidos de que la mejor forma de lograr el avance global en el
respeto a la libertad de expresion y en la privacidad es a través del didlogo
entre gobiernos, industria, sociedad civil (incluidos expertos sobre Derechos
Humanos), inversores, organizaciones supranacionales y otras partes
interesadas. Evidencia de ello es nuestro Manifiesto Digital, publicado

en enero de 2014, El Manifiesto pone de relieve los retos y desafios a
resolver por las politicas publicas para liberar todo el potencial del mundo
digital en beneficio de consumidores, empresas y administraciones
publicas, a la vez que proporciona diez recomendaciones para mejorar la
experiencia de usuario en Internet y promover mayores inversiones en
infraestructuras digitales. Asimismo, a nivel interno y con el fin de velar por
la adecuada implementaciéon y cumplimiento de la Politica de Privacidad,
en el seno del Comité Global de Privacidad se desarrollan, consenstan

y aprueban normativas, instrucciones y guias relacionadas con los mas
diversos aspectos de la privacidad (gestion de incidencias, estructuras
recomendables, descripcion de funciones y actividades, desarrollo de webs
y apps seguros, etc.). El Comité es el punto de referencia interno y externo,
y soporte de las actuaciones en el ambito de la privacidad.

Examinar, conjuntamente, las opciones
para laimplementacion de los
mecanismos adecuados de reclamacion,
tal como se detalla en el Principio 31 de
los Principios Rectores de la ONU para
las Empresas y los Derechos Humanos.

= Telefonica esté desarrollando los mecanismos de reclamacion a nivel
corporativo y local apropiados para poder ser implementados
en 2015-2016.

G4-PR2

|97



© () @® CONFIANZA DIGITAL

G4-PR2

98|

.)))>

Para garantizar que los datos de nuestros
clientes y de nuestros servicios se mantienen
a salvo y seguros, Telefonica dispone de varias
normativas que fortalecen la seguridad de la

informacion.

Seguridad de la informacion

= Politica corporativa de seguridad de la informacion.

= Normativa corporativa de seguridad de la
informacion.

= Reglamento corporativo de controles minimos

de seguridad.
= Reglamento de redes sociales.

= Reglamento corporativo de seguridad
de servicios en la nube.

= Reglamento corporativo de seguridad
en dispositivos de trabajo.

Proteccion de datos

= Politica de Privacidad del Grupo Telefénica.
= Instruccion sobre la proteccion de datos de
caracter personal del Grupo Telefénica.

Tecnologia de la informacion

= Normativa sobre controles basicos sobre
tecnologia de la informacion.

Las empresas del Grupo Telefénica siguen
las directrices en materia de seguridad

de la informacién definidas por el Comité
Corporativo de Seguridad. El objetivo de este
6rgano es velar por la mejora continua de

la seguridad, garantizando un nivel minimo
homogéneo y acorde con las necesidades
de cada negocio. Sus responsabilidades,

ademas, incluyen el establecimiento de
politicas, estandares y procedimientos

de implementacion de usos y buenas
practicas, el seguimiento de la obtencion de
certificaciones dentro de las compafiias del
Grupo y una monitorizacién continua, con
reportes al Comité de Seguridad.

Seguridad de los datos

Telefénica tiene un concepto interno de
seguridad integral global del Grupo que cubre
la seguridad de la informacion recogiendo un
conjunto de medidas preventivas y reactivas
sobre la proteccion de los datos personales

y los sistemas tecnoldgicos, lo cual permite
resguardar y proteger la informacion
buscando mantener la confidencialidad, la
disponibilidad y la integridad de la misma.

Para nuestros clientes la seguridad de la
informacion tiene un efecto significativo
respecto a su privacidad, cobrando distintas
dimensiones en funcién de la cultura y

el pais. Dentro del Comité Corporativo

de Seguridad de Telefénica se realiza

un seguimiento especifico sobre las
certificaciones de seguridad del Grupo cuyo
alcance es el desarrollo, la implementacion y
el mantenimiento del sistema de gestion de
certificaciones de la Compaiiia.

Seguridad en los servicios

Las amenazas y ataques, tanto para los
usuarios de las redes de comunicacién como
para las propias redes e infraestructuras
criticas de los gobiernos, son cada vez mas
numerosos y sofisticados. En el propio
BackBone de Telefénica se despliegan
sistemas como el Escudo DDoS para poder
mitigar los ataques de denegacion de servicio
tanto a infraestructuras propias como a
clientes. En cuanto a defensa de software
malicioso, phishing y robo de identidad digital
tenemos Smart DNS.



En 2014, se ha abordado un proceso de
transformacion basado en la innovacion a
través de la tecnologia. Desde Telefonica,

en nuestra apuesta por la ciberseguridad y

la inversion en desarrollos propios, hemos
lanzado nuevos servicios con nuevas
capacidades en materia de seguridad que
contribuyen a que los negocios de nuestros
clientes estén mas protegidos frente a las
amenazas en los entornos en los que operan.

=> Eleven Paths ha centrado los esfuerzos en
el desarrollo de productos innovadores y
Unicos en el mercado. La prueba de esos
esfuerzos han sido varias:

Path5, un nuevo producto de
ciberinteligencia para luchar contra

las amenazas del mundo moévil. Se
trata de un producto de ciberseguridad
desarrollado por ElevenPaths que
permite y facilita, a los profesionales y
expertos en seguridad, la investigacion
en entornos de aplicaciones méviles
mediante su tecnologia patentada

de gig data y motor de correlacion.
Ademés, ofrece una solucién integral
que mejora el andlisis y la investigacion
para responder a cualquier accion
fraudulenta en la que haya podido
utilizarse algn componente movil.
Path5 permite a los analistas rastrear
la actividad de estos componentes
moviles creados por desarrolladores y
predecir otras actividades similares de
estos. También permite fijar alertas que
detectan la actividad fraudulenta de
estos desarrolladores, lo que convierte
a Path 5 en una solucién ideal para

los equipos de seguridad, legales y

de marketing de las empresas, o para
analistas de tendencias en aplicaciones
moviles.
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Latch ha sido lanzado en 2014 para
Windows Mobile y Firefox OS (FFOS),
el sistema operativo basado en
estandares abiertos desarrollado por
Mozilla y apoyado desde sus inicios
por Telefénica, que comercializa ya
terminales con este sistema operativo
en Espafia y en varios mercados
latinoamericanos. Latch es una
aplicacion movil que, de forma muy
sencilla, permite a los usuarios crear
una capa adicional de seguridad en las
diferentes cuentas de servicios online
que utilizan, ayudandoles a proteger su
vida digital. Con este “pestillo” digital
(“latch”, en inglés)

los usuarios deciden cuando “encender
y apagar” servicios en Internet, asi
como sus perfiles en redes sociales,
tiendas online o banca electrénica,
impidiendo su utilizacién mientras
estan desconectados. La aplicacién
envia, ademas, una alerta en caso

de que alguien trate de acceder a los
servicios cuando el usuario los tiene
“apagados”.

=> Sinfonier. Ante la necesidad de dar
soporte en tiempo real al procesamiento
de la informacién que se recolecta
desde diferentes fuentes, Sinfonier
pone a disposicién de los usuarios una
infraestructura gratuita para que puedan
crear sus topologias utilizando los
modulos disponibles en la comunidad y
desarrollar sus propios médulos. Gracias
a Sinfonier, podrén recolectar informacion
desde multitud de fuentes, procesarla
y enriquecerla de forma dinamica y
continua.

Plan de continuidad del negocio
Para Telefénica, la continuidad del negocio es
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un concepto que abarca tanto el plan para la
recuperacion de desastres (DRP) como el plan
para el restablecimiento del negocio.

En base a estos, desarrollamos y mejoramos
anualmente los planes logisticos con el fin

de poder recuperar y restaurar sus funciones
criticas, parcial o totalmente interrumpidas
dentro de un tiempo predeterminado después
de una interrupcién no deseada o posible
desastre. Este plan es la respuesta prevista
por Telefonica ante aquellas situaciones de
riesgo que le pueden afectar de forma critica.

Proteccion de datos y auditorias

En Telefonica realizamos las auditorias
propias que demanda cada gobierno en cada
uno de los paises en los que esta presente,
que suelen hacerse cada dos anos. Pero,
ademas, hemos implantado un sistema de
auditoria interna anual para comprobar, no
solo su cumplimiento, sino la aplicacién de las
mejores practicas del mercado en temas de
proteccion de datos.

Transparencia

La confianza es un valor critico en una economia
caracterizada por la gestion y el andlisis de la
informacion. Todos los estudios realizados por
Telefénica muestran una creciente inquietud

por parte de los usuarios sobre el uso que hacen
los servicios digitales y online de sus datos y la
pérdida de control sobre ellos cuando navegamos
por la web.

De hecho, estamos empezando a observar

las primeras reacciones de proteccion frente a
estas tendencias. Las descargas de aplicaciones
para evitar la publicidad estan aumentando
considerablemente. Nuestra receta para mejorar
los niveles de confianza es la de la transparencia
de las condiciones de uso de Internet. En este
sentido, Telefénica I+D ha lanzado el Data
Transparency Lab, un proyecto de la comunidad
digital para identificar el flujo y el uso de los datos
personales en la red, explorar nuevas vias para
favorecer la transparencia y la responsabilidad
en el tratamiento de esta informacion con la
intencion de construir un Internet futuro mas
abierto. A través de esta iniciativa se busca
también favorecer la sostenibilidad de la
economia web por medio de un uso responsable
y transparente de la publicidad, el comercio
electrénico y la analitica online.

Data Transparency Lab tiene como principales
objetivos desarrollar herramientas, abrir bases
de datos a los usuarios y apoyar la investigacion
(por medio de becas, proyectos de I+D, etc.) en
esta area.

Formacion y sensibilizacion

Durante 2014, hemos continuado con el Plan
de Formacion Global en materia de proteccion
de datos. En Telefénica Latinoamérica 30.138
empleados han sido formados, tanto de
forma presencial como online, en materia de
privacidad, proteccion de datos, seguridad y
confidencialidad; esto supone el 44,2% de los
empleados en la region.
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Buen uso de internet
por parte de los ninos

En Telefénica somos conscientes de laimportancia que tiene para las futuras generaciones el acceso y
aprendizaje de las nuevas tecnologias. Por eso, trabajamos para crear un entorno favorable, didactico y

seguro, que permita el mejor desarrollo de los mas pequeiios.

La familiaridad de los pequenos de la casa con
las nuevas tecnologias no es ajena a nadie.
Ellos son el ejemplo mas candente de cémo ha
cambiado nuestra forma de vivir, interactuar,
trabajar, compartir e incluso aprender. En
Telefénica somos muy conscientes de

esa transformacién. Por ello, para nuestra
Compania es fundamental facilitar a los nifos
un acceso responsable a los servicios digitales,
y nos preocupamos por los aspectos que
consideramos clave:

Estamos implantando el buen uso de Internet
por parte de los nifos y adolescentes. Este
objetivo esta basado en la estrategia de la
Compania y alineado con los compromisos
que hemos adquirido en los distintos acuerdos
sectoriales que hemos alcanzado y se

plasma en los siguiente aspectos: implantar
mecanismos de reporte de contenidos
potencialmente ilegales y luchar contra los
contenidos ilegales en Internet, en especial
contra las imagenes de abusos sexuales a
menores en colaboracién con los Cuerpos y
Fuerzas de Seguridad del Estado; desarrollar
politicas de privacidad acorde a la edad de

los usuarios de nuestros servicios; ofrecer
controles parentales para todo tipo de acceso
a Internet y dispositivos conectados; implantar
mecanismos de control de acceso a los
contenidos para adultos en nuestros servicios
y proporcionar formacién y recursos para
ayudar a los padres a que sus hijos saquen el
maximo provecho de Internet evitando usos
indebidos.

En Telefonica somos conscientes de que para
lograr que los menores saquen el maximo
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provecho de las nuevas tecnologias con las
maximas garantias de seguridad es necesario
contar con aliados estratégicos de la sociedad
civil, gobierno y alianzas sectoriales.

Anivel global se destaca, entre otras iniciativas:

Coalicion de las Empresas TIC: Esta coalicion
se lanz6 en enero de 2012, donde cerca de 30
empresas se comprometieron para desarrollar
productos y servicios y fomentar una
educacién que

garantice un mejor uso de los servicios digitales
por parte de los nifios. En el primer semestre
de 2014, se present6 al respecto un informe
auditado por un experto independiente.

("3 BEST PRACTICE
Familia Digital
www.familiadigital.net

En mayo de 2014 lanzamos una nueva
Familia Digital es un centro de recursos
para familias y educadores, cuyo objetivo
es impulsar la educacion digital y contribuir
a crear un Internet mejor para nifos

y adolescentes. Se trata de un portal
dindmico, en constante actualizacion, en
el que compartir experiencias, testimonios
y estar ala Gltima en los cambios
tecnoldgicos.

El proyecto, que ha recibido en su

portal global 289.942 visitas desde su
lanzamiento, cuenta con la colaboracion
de entidades de reconocido prestigio
internacional como Universidad de
Navarra, European Schoolnet, Insafe,

EU Kids Online, Childnet International y
Pantallas Amigas, entre otras; ya ha sido
implantado en Espana, Ecuador, Colombia
y Venezuela.

Alolargo de 2015 estara disponible enla
Argentina el portal local de Familia Digital.

La formacion es
clave: trabajamos
para ayudar a los
padres a que sus
hijos saquen el
maximo provecho
de las nuevas
tecnologias

{k RETOS 2015 EN
TELEFONICA EN LA
ARGENTINA

* Lanzamiento Portal
local Familia Digital

* Actividades de

Formacion en Uso
responsable de las TIC
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La innovacion

En Telefénica apostamos tanto por la innovacion
clasica de I+D como por la innovacién abierta

Telefénica es la operadora europea de telecomunicaciones
que mas invierte en |+D, y la tercera en todo el mundo. Asi lo
reconoce el (ltimo informe publicado por la Comisién Europea,
realizado sobre los datos de 2013.

Estamos convencidos de que solo las apuestas ligadas a

la innovacion consiguen viabilidad empresarial sostenida,
capacidad competitiva y un posicionamiento ventajoso para
evolucionar, anticiparse y conseguir la satisfaccion de sus
clientes.

Durante 2014, desde Telefonica hemos presentado 27
nuevas solicitudes de patentes y modelos de utilidad a
través de la Oficina Espafiola de Patentes y Marcas (OEPM).
Nuestro objetivo es proteger nuestra actividad innovadora en
aquellos mercados en los que operamos: Europa y América.
Esta politica nos ha situado como la empresa espafola de
telecomunicaciones lider en el ranking de solicitudes de
patentes internacionales (segin la Organizacion Mundial de
la Propiedad Intelectual) y continuamos siendo un afio mas la
referencia en innovacién privada en Espana.

En Telefonica queremos convertirnos en la compania de
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telefonia digital lider. Con este objetivo, nuestra actividad
innovadora se centra en servicios de comunicacion, mejora de
nuestras redes, identificacion, Media Services, |oT, Big Data y
Cloud, entre otros.

Servicios de Comunicacion: TU Go es una aplicacion

que extiende el servicio telefénico de la compania a otros
dispositivos, como tablets, computadoras y notebooks,
permite a los usuarios estar comunicados tanto en Argentina
como en el exterior a través de una conexién WiFi. Teniendo
una conexion WiFi disponible, posibilita realizar llamadas
desde otros paises a tarifa local, y acceder al historial de
llamadas y SMS.

Entre otras novedades, el servicio ahora también esta
disponible en Windows Phone 8, que se suma a dispositivos
con Sistema Operativo Android (tablet y Smartphone), i0S
(iPhone —iPad y iPod Touch) y la versién de escritorio de
Windows 7 (PC o Notebook).

Ademas, se lanz6 la version Web en modo beta, que permite
utilizar “TU Go" en cualquier PC sin necesidad de descargar
una aplicacién o sistema operativo, posibilitando su uso en
locutorios o computadoras compartidas. Esta version (go.
tu.com) permite el envio y recepcion de SMS, recupero de
mensajes de voz (visual voice mail) y proximamente llamadas
de Voz.

Desde su lanzamiento, “TU Go" fue evolucionando con la
ayuda de la Comunidad Movistar. Entre otras novedades,

Telefénica Argentina y la Innovacién
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En 2014,
lainversion
en |+D fue de

|\ 609 Millones j
de pesos
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se simplificaron y mejoraron aspectos relacionados con la
usabilidad de la aplicacién; se incluyeron indicadores de calidad
de senal Wi Fi que pueden consultarse durante una llamada; se
incorpord la posibilidad de suspender la aplicacién sin necesidad
de desloguearse; se optimizo la calidad del audio; y se aument6
la cantidad de dispositivos en los que se puede estar registrado.
Através de un amplio espectro de soluciones alojadas en “la
nube” la compania aposto a ser un aliado estratégico en el
crecimiento de las pequenas y medianas empresas, facilitando
su acceso en todo el pais a una gama de prestaciones
gestionadas desde Internet en modalidad servicio y a demanda.

Lanzamiento de soluciones de medicién y gestién remota
dirigidas al sector salud, como:

Control de prestaciones cloud:

Producto que permite la gestién remota del personal
involucrado en la atenci6n domiciliaria de los pacientes
cronicos.

Asimismo se lanzaron soluciones para el Sector Agropecuario:

Telecontrol Silo bolsa:

Este producto permite conocer las distintas variables de
conservacion y almacenamiento de la cosecha dentro de
los silos bolsa. Esto mediante lanzas de medicién simple
de instalar, que reporta la informacién utilizando la red de
Movistar.

Estacion Meteorologica

Permite conocer las variables climaticas reales del campo
mediante una estacion agro meteorolégica que reporta la
informacion utilizando nuestra red

Wayra, la aceleradora de negocios digitales de Telefonica,
forma parte de Telefénica OpenFuture, una plataforma de
innovacion abierta que integra las iniciativas y vehiculos de
inversion de todo el Grupo Telef6nica para fomentar el espiritu
empresarial y la innovacién a nivel mundial. También incluye
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wayra,
alianzas con socios externos para aumentar el impacto y el
alcance de estas iniciativas a una escala global.

El objetivo de Wayra es promover la innovacion y la deteccion
de nuevos talentos en los campos de Internet y de las nuevas
tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) en América
Latina y Europa. A través de su modelo global de aceleracion
de empresas, apoya a los emprendedores y les proporciona
las herramientas tecnoldgicas, los mentores cualificados, las
instalaciones tecnol6gicas mas punteras y la financiacion

que necesitan para acelerar su desarrollo comercial. Wayra,
presente en doce paises (Argentina, Brasil, Chile, Colombia,
Republica Checa, Espafa, Alemania, México, Per(, Reino Unido
y Venezuela), ha recibido més de veinte mil propuestas para
crear nuevas empresas digitales, lo que la convierte en la
mayor plataforma de deteccion de talento y oportunidades de
negocio del mundo de las TIC.

En Argentina, Wayra ya ha invertido en 36 startups
tecnolégicas entre mas de 5.000 proyectos
presentados en tres anos de presencia en el mercado.

Durante el 2014, Las empresas que ha invertido Wayra son las
siguientes:
Winclap: wwwawinclap.com
Less: www.lessindustries.com
Colppy: www.colppy.com
Increase: www.increasecard.com
Plato Volador: www.platovolador.com
Cinemad: www.cinemad.tv
Xentric: www.xentric.io
Trocafone: www.trocafone.com
Widow Games: www.juegosdesiempre.com
Gear Translations: www.GearTranslations.com
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Productos y servicios sostenibles

Inclusion
digital

A través de nuestra politica ambiental, queremos asegurar el cumplimiento legal, gestionar los riesgos

ambientales y promover practicas eco-eficientes.

En catorce anos de gestion, el programa Aulas
Interactivas, de Telefénica en la Argentina, alcanzoé a
mas de 230.000 alumnos de 620 escuelas.

G4-SO1
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La tecnologia actia como elemento habilitador
para afrontar retos sociales pero también puede
generar, en su evolucion, ciertas brechas que
generan desigualdad y discriminacion. Lo que
hace que la tecnologia no sélo tenga que ofrecer
nuevos productos y servicios para aquellos
colectivos que lo necesitan sino también tiene
que trabajar en la reduccién de dichas brechas
que pueda generar la falta de acceso a la misma.

Aulas Interactivas

Lainclusion digital repercute de una forma
determinante en el acceso a la formacién. Las
TICjuegan un papel muy relevante, puesto
que hacen posible que esta llegue a colectivos
enriesgo de exclusion o habitantes de lugares
remotos.

Mediante Aulas Interactivas se provee de acceso
aInternet de Banda Ancha a escuelas piblicas
nacionales, provinciales y municipales, asi como
capacitacion por parte de los voluntarios y del
portal educativo de la Fundacion Telefonica,
Educared a alumnos y docentes.

El programa esta destinado a alumnos de ciclos
primarios y medio de escuelas piblicas y busca
contribuir a la inclusion tecnolégica, reducir la
brecha digital y fomentar el uso responsable de
Internet como herramienta cotidiana para la
educacion, la investigacion, la comunicacion, la
informacién y el entretenimiento.

En catorce anos de gestion, el programa alcanzo
amas de 230.000 alumnos de 620 escuelas

en 161 localidades de 20 provincias del pais y

la Ciudad Auténoma de Buenos Aires; 253 de
estas escuelas recibieron también la provisién e
instalacion de un “Aula en Red".
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Productos y servicios sostenibles

Servicio
universal

El objetivo del Servicio Universal consiste en establecer mecanismos de financiacion adecuados para lograr
la extension de los servicios de telecomunicaciones a toda la poblacion a fin de asegurar a los ciudadanos un
minimo com(n de servicios en condiciones de igualdad y a un precio asequible.

Los acuerdos publicos de Servicio Universal
existen en ocho de los paises en los que
Telefonica ofrece sus servicios. El denominado
Servicio Universal implica la garantia de llegar
a toda la poblacién con servicios de calidad a
precios asequibles. En cada caso, el regulador
sectorial, en aquellos paises que deciden
establecerlo, especifica los diferentes servicios

que se engloban bajo esa denominacion, las El Servicio

condiciones en que se prestan, asi como los Universal se ofrece
actualmente en

operadores que asumen esta responsabilidad.
En el caso de Telefonica, el Servicio Universal . )
se ofrece actualmente en Argentina, Brasil, Argentina, Brasil,

Colombia, Espania, Per(, Republica Checa, Colombia Espaﬁa
Venezuela y Ecuador. ! !

Perd, Venezuela
Cantidades destinadas al Servicio Universal y Ecuador
2013 2014
Argentina $135.133.813 1.509.103.227*
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Productos y servicios sostenibles

eHealth

Las nuevas tecnologias traen consigo una nueva forma de entender los modelos de asistencia médica. La
presencia de Telefonica en la industria eHealth es ya una realidad.

Las personas vivimos cada vez mas afos. Algunas de las que
hasta hace poco eran enfermedades mortales son ahora
dolencias crénicas que, con los tratamientos médicos y
farmacol6gicos adecuados, permiten llevar una vida casi
normal. En pleno siglo XXI, la tecnologia se ha convertido en
un aliado indispensable también en el &rea de salud. Todo
ello tiene lugar en un contexto internacional marcado por las
dificultades financieras donde los presupuestos cada vez estan
mas limitados. Ante este panorama, los retos del sistema
son claros. Se impone la revision de los actuales modelos
asistenciales, tanto pablicos como privados.

La atencién médica y asistencial debe responder a las
tendencias tecnolégicas que ya se estan implantando en el
area de salud:

=> Todo conectado. Centro de asistencia primaria, desde el
laboratorio hasta el hospital. Ahora, cualquier profesional
sanitario puede tener acceso a los datos de sus pacientes a
golpe de click con independencia del lugar en que se realice
la consulta. Eficiencia y rapidez, al servicio del paciente.

=> El médico remoto. La asistencia sanitaria no tiene por qué
ser sinébnimo de desplazamientos y pérdidas de tiempo. Las
nuevas tecnologias facilitan que el contacto entre doctor y
paciente se establezca via online, siempre que la situacién
lo permita. Asi se estd demostrando ya en algunos paises.
La visita presencial queda para momentos clave.

=> Las redes sociales, al servicio de la salud. Chatear con el
médico via Internet es una practica cada vez méas utilizada,
como también lo son las redes sociales entre pacientes que
permiten intercambiar experiencias y consejos.

=> mHealth. También en salud, el mévil es el rey. Aplicaciones
que miden latidos del corazén, otras que controlan la
tension arterial o las constantes vitales... El smartphone se
ha convertido en el doctor de cabecera de una ciudadania
cada vez mas digitalizada. ;Su éxito? Personalizacién
e inmediatez. Un dato: el mercado global de sensores
de salud conectados a aplicaciones méviles espera un
crecimiento anual de 69% (CAGR) los préximos cinco anos,
hasta los 5.600 millones de délares, segiin los datos de la
consultora Statista.
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La presencia de Telefénica en la industria de eHealth es ya
hoy una realidad. La Compaiiia se ha convertido en el socio
estratégico de administraciones publicas, operadores privados
del sector salud e industria farmacéutica interesados en
acelerar esta transformacion. La innovacion liderada por

el &rea de salud de la Compania ofrece soluciones para las
principales areas:

—> Hospital Digital. Tecnologia que permite vertebrar los
diversos procesos internos de atencion y facilitar el acceso
alainformacion de los pacientes por parte de los médicos
estén donde estén.

=> Desarrollar soluciones integrales de Population Health
Management. A través de nuestras plataformas
tecnolégicas se facilita la conexién entre pacientes
y médicos. El cuidado remoto y los nuevos modelos
asistenciales de seguimiento hacen mas eficiente el
sistema de atencién y mejoran la calidad.

=> Favorecer el uso de las nuevas tecnologias por parte de los
consumidores, ciudadanos, pacientes, etc. para acceder
a informacion fiable de salud donde, como y cuando
lo necesiten, a través de sus tablets, smartphones o PC.
Conscientes del dinamismo del sector, Telefénica contina
con su apuesta de futuro.

Telefénica en la Argentina, desde el area de Innovacion y
Desarrollo, esté invirtiendo y liderando nuevas iniciativas
junto con otros partners de la industria. Entre las que
destacan:

Sistemas de Imagenes Médicas en Red (Tele-radiologia).
Nuestra propuesta esta enfocada a aportar un camino de
soluci6n a la accesibilidad de los pacientes a Diagnésticos
Especializados, a brindar un proceso y modelo de trabajo que
brinda seguridad y protege la informacion del paciente como
el Diagnostico de los profesionales, brindando acceso solo a
quienes deben estar autorizados en cada etapa del proceso
de informado. Brindando empoderamiento a las instituciones
de salud a partir de herramientas multimodalidad (soporta
tecnologias heterogéneas), las cuales pueden optimizar sus
procesos de compra sin tener que limitarse a ciertas marcas
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por razones de compatibilidad. Otorgando licenciamiento
ilimitado para su uso por sitios, equipos, cantidad de
profesionales de informado o de consulta como de pacientes,
ya que el objetivo es favorecer la practica médica responsable
que puede hacer uso de todos los médulos especializados de
diagnostico avanzado. Tenemos experiencia en sistemas en
red y los procesos de cambio necesarios para que un proyecto
de estas caracteristicas tenga éxito.

Sistemas de cuidados de Pacientes en Domicilio (Gestion
Remota de Pacientes).

El sistema de salud afronta uno de los mayores retos en lo
que a cuidado de poblacién mayor se refiere. La mayor parte
del presupuesto de salud se dedica al cuidado de pacientes
con enfermedades crénicas (el 10% de la poblacién insumos
entre el 60% y 70% del presupuesto de salud). Para revertir

esta tendencia proponemos sistemas de seguimiento de
pacientes que permiten a las instituciones conocer los
diferentes aspectos que inciden en el continuo estado de
salud de las personas mas fragiles o dependientes, como el
control y seguimiento de signos vitales (bio-medidas) como
el seguimiento y control de todas las tareas programadas
durante un dia de cuidados (enfermeria, consulta médica,
recambio de tubos de oxigeno, medicacion, curaciones,
acompanante de noche, etc). Asegurar el correcto
cumplimiento del tratamiento terapéutico como del estado
de salud general disminuye re agudizaciones, internaciones
como mayores gastos en medicaciones de rescate y cambios
de tratamiento. Lo cual en definida y como nuestro objetivo
principal es aportar una mejora en la calidad de vida de las
personas como de la sostenibilidad del sistema de salud
general.
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Gestion de la demanda.

Nuestros sistemas de gestion de la demanda buscan ayudar
a las personas e instituciones a administrar sus recursos

y acercarlos a quienes necesitan de ellos. Actualmente el
60% del pblico Argentino que frecuenta Emergencias no

se corresponde con cuadros de gravedad, sino que acuden

a estos niveles de atencion por falta de dinamismo y

medios para conseguir atencion programada. Esta situacion
genera una ineficiencia en el sistema de salud sobre la cual
buscamos aportar una mejora. Nuestra propuesta permite

a las instituciones brindar una plataforma multicanal que
permite a las personas gestionar su cita médica via telefonica
automatica y asistida, como por web, sms o chat. Tanto para
reservar un turno, contar con el recordatorio del sistema y
de ser necesario reagendar o avisar la liberacion del turno.
Esta situacion eleva el rendimiento y aprovechamiento de los
recursos médicos como el presentis o de los pacientes que
cuentan con un mecanismo agil y por sobre todo, pueden
gestionarlo a distancia, lo cual brinda accesibilidad a quienes
residen en zonas rurales o remotas que no deben trasladarse
ni realizar largas colas para lograr una atencién médica en
tiempo. La mayor agilidad en salas de espera como evitar el
asentamiento de personas potencialmente enfermas reduce
el foco de contagio en instituciones de salud en temporadas
de gripe u otras enfermedades de facil contagio.
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Sistemas de Gestion de necesidades ciudadanas
(Emergencias):

En la actualidad en las grandes ciudades de todo el pais se
presentan necesidades de gestion agil de situaciones de
Emergencias. Para poder cumplir con los plazos que reducen
los riesgos de salud y afectaciones en la ciudadania es
necesario que los distintos servicios publicos cuenten con
un dinamico proceso de despacho, registro, identificacion,
seguimiento, tracking y comunicacién de los diferentes
actores de la emergencia (ambulancias, instituciones

de salud, bomberos, policias municipios y defensa civil).
Ponemos a disposicion de las entidades gubernamentales una
solucion integral que logra canalizar volimenes masivos de
llamadas con tratamiento prioritario en funcién de su tipo y
despacho selectivo utilizando todos los diferentes medios de
comunicacioén disponibles para los agentes de intervencion,
integrando multiples tecnologias para proteger la inversion
existente.

Con esta solucion Telefénica busca aportar una herramienta
para la mitigacion de las consecuencias derivadas de
siniestros, catastrofes y todo hecho fortuito que afecte a los
ciudadanos.

Sistemas de Telemedicina:

a partir de la utilizacion de las técnicas de videoconferencia
y tele presencia construimos una experiencia inmerso a
donde tanto profesionales de la salud como pacientes pueden
participar de una consulta o interconsulta virtual a distancia.
La integracion de los dispositivos de toma de imagenes o

de apoyo al diagnostico permiten al profesional contar con
elementos valiosos para el diagnostico de igual forma que lo
hace en forma presencial.

Contamos con experiencia aplicada en soluciones de
Oftalmologia que permite a los habitantes de Capital Federal
y alrededores contar con el Diagnostico especializado con
asistencia de profesionales desde Mendoza. Esta solucion
es un claro aporte al acceso a mejores niveles de atencion
en la salud generando ahorros en tiempos, traslado y
complicaciones para grupos familiares.
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Tabla de indicadores

2012 2013 2014 % Variacion

[€) Eficiencia economica*
Ingresos Grupo Telefénica (millones de pesos) 23.227 28.660 36.777 28,3%
Inversion en 1+D (millones de pesos) 395 465 609 31,0%
Pagos a administraciones publicas (miles de pesos) 6.864 7.469 9.088 21,7%
Pagos a empleados (millones de pesos) 4.642 3.963 5.316 34,1%
Inversion en infraestructuras (millones de pesos) 2.835 4.122 7.221 75,2%
Volumen compras adjudicadas (millones de pesos) 11.031 13.806 17.011 23,2%
Empleados formados en ‘Principios de Actuacion’ (porcentaje) 73,8% 79,0% 455% -42 4%
803 Aspectos sociales
Plantilla total fisica 16.792 17.139 17.238 0,6%
% de mujeres en la compaiiia 32% 32% 31,3% -2,.2%
% de mujeres en puestos directivos 7,0% 9,0% 9,2% 2,6%
Tasa de accidentes (GRI) 32 4,0 36 -10,5%
Victimas mortales 0 0 0 0,0%
Ndmero de horas de formacion 567.889 483.202 248.732 -4:8,5%
Horas de voluntariado 7.343 12.335 16.277 32,0%
O, Clientes
Total de clientes (en miles) 24.136 26.651 26.638 -0,05%
Telefonia fija (en miles) 4.762 4.833 4.727 -2,20%
Telefonia mévil (en miles) 17.604 19.955 20.022 0,34%

Prepago (en miles) 11.000 12916 12.958 0,32%

Contrato (en miles) 6.604 7.038 7.065 0,38%
Banda Ancha ADSL (en miles) 1.736 1.835 1.871 1,93%
Otros (en miles) 33 27 18 -32,59%
1% Proveedores
Proveedores adjudicatarios (unidades) 1.319 1.425 1.141 -19,9%
Proveedores adjudicatarios locales (unidades) 1.228 1.298 1.057 -18,6%
Volumen de compras adjudicado localmente (porcentaje) 93% 91% 87% -4,6%

atos Capitulo Casl

G4-EN3, G4-EN3, G4-LA9
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2012 2013 2014 % Variacién

g Aspectos medioambientales

Despliegue de red responsable
Gasto e inversion en medioambiente (millones de pesos) EN REVISION 12,5 2,1 -100,0%
Adecuaciones de impacto visual (unidades) 300 122 0 -100,0%
Mediciones de campos electromagnéticos (unidades) 377 1.894 1.200 -36,6%

Residuos
Total residuos gestionados (en toneladas) 887 1.805 994 -44,3%
Residuos aparatos eléctricos y electronicos (en toneladas) L68 4 859,7 260,7 -68,4%
Residuos no RAEE (en toneladas) 4185 9453 7344 -22.3%
Reciclaje y rediso de teléfonos moéviles de clientes (en toneladas) 11,1 21,2 10,3 -51,6%
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos de clientes excepto teléfonos
moviles (en toneladas) 49,3 183,0 70,6* -55,2%
Residuos de baterias de grupos electrégenos (en toneladas) 70,8 231,7 249 -89,3%

Consumo de recursos
Consumo de papel en Telefénica (en toneladas) 1.981 1.599 1.137 -28,9%
Namero de clientes con factura electrénica (unidades) 1.770.230 4.394.093 5.149.971 17.2%
Numero de facturas electronicas emitidas (millones) 63,5 47,5 52,6 10,8%
Consumo de agua (m3) 518.468 478.795 607.892 27,0%
* estimacion en base a residuos de enero a junio

{\/} Inventario de energia y CO, V@

Energia (MWh) 476.805 474,517 510.939 7,1%
Combustible (MWh) 61.381 60.166 88.784 32,2%
Electricidad (MWh) 415.424 414.351 422.155 1,8%
Energia procedente de fuentes renovables (MWh) 211 211 194 -8,8%

Emisiones de GEI (tCO2eq) 175.160 174.407 187.429 6,9%
Emisiones Directas (alcance I) (tCO2eq) 13.227 12.893 19.665 34,4%
Emisiones Indirectas (alcance Il (tCO2eq) 161.933 161.515 164.565 1,9%
Emisiones Evitadas [4] 0 82 76 -7,9%

cacion. Datos no revisados por Ernst&Young

G4-EN31, G4-EN23
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Referencias GRI

Indice de contenido GRI G4 - de conformidad - Esencial

CONTENIDOS BASICOS GENERALES

Contenidos
basicos Verificacién
generales Pagina externa

Estrategia y analisis

G4-1 4-7 v Declaracion del responsable principal.

Perfil de la organizacion

G4-3 16 v Nombre de la organizacion.

G4-4 8-10 v Marcas, productos y servicios mas importantes.

GL4-5 21 v Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacion.
GL-6 8-10 v Paises en los que opera la organizacion.

G4-7 16 v Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica.

GL4-8 8-10 v Mercados a los que sirve la compania.

G4-9 8-10 v Tamafio de la organizacion.

G4-10 39 v Nidmero de empleados por contrato laboral, regién y sexo.
G4-11 39 v Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos.
GL4-12 70 v Cadena de suministro de la organizacion.

G4-13 6 v Cambio significativo que haya tenido lugar durante el periodo.
Gh4-14 82 v Tratamiento del Principio de Precaucion.

G4-15 14 v Iniciativas externas que la organizacion ha adoptado o suscrito.
G4-16 24-25 v Listado de las asociaciones a las que la organizacion pertenece.
Aspectos materiales y cobertura

GL-17 16 v Ic_l)sr'iod“%La(jsoe;n(;ciedlaad:rsggﬁiezgcgig?n en los estados financieros

v e e g et conteidode
v e e e duente el procesoce
G4-20 26-28 v Cobertura de cada aspecto material dentro de la organizacion.
G4-21 26-29 v Limite de cada aspecto material fuera de la organizacion.
GL-22 No aplica v gg?esg(c)lrfsn;isjsdsalizarse'expresiones de la informacioén de memorias
GL-23 No aplica v Cambios significativos en el alcance y la cobertura de cada aspecto

con respecto a memorias anteriores.
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Contenidos

basicos Verificacién

generales Pagina externa

Participacion de los grupos de interés

GhL-24 22-23 v Lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion.

G4-25 22 v En qué se basa la eleccion de los grupos de interés con los que se trabaja.

CL-26 22.23 v !Enfoque de la organizacion sobre la participacion de los grupos de
interés.
Cuestiones y problemas clave que han surgido a raiz de la

GL-27 22-23 v participacion de los grupos de interés y evaluacion hecha por la
organizacion.

Perfil de la memoria

GL4-28 14 v Periodo objeto de la memoria.

G4-29 16 v Fecha de la dltima memoria.

G4-30 16 v Ciclo de presentacion de memorias.

G4-31 21 v Punto de contacto para solventar las dudas.

G4-32 Opcién de conformidad esencial v OpC.IO.Ij de conformidad, Indice de GRI y referencia al Informe de
Revision Externa

G4-33 14 v Pol!tlca g_;’las practicas vigentes d_e la organizacién con respecto ala
verificacion externa de la memoria.

Gobierno

GL-34 16-17 v Estructura de gobierno de la organizacion.

Eticae Integridad

G4-56 36-37 v
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CONTENIDOS BASICOS ESPECIFICOS

Informacién
sobre

el enfoque . ..

de gestion e Verificacion

indicadores Pagina externa

CATEGORIA: ECONOMIA

Aspecto material: Presencia en el mercado

G4-DMA 49 v Informacién sobre el enfoque de gestion.
Relacion entre el salario inicial desglosado por sexo y el salario minimo

G4-EC5 49 v ) o
local en lugares donde se desarrollan operaciones significativas.

Aspecto material: Consecuencias econémicas indirectas

G4-DMA 28 v Informacion sobre el enfoque de gestion.

G4-ECT 113 v Desarrqllp e impacto de la inversién en infraestructuras y los tipos
de servicios.

GL-EC8 28 v Impactos economicos indirectos significativos y alcance de los
mismos.

CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

Aspecto material: Energia

GL4-DMA 86 v Informacion sobre el enfoque de gestion. *

GL4-EN3 86-114 v Consumo energético interno. *

Aspecto material: Emisiones

G4-DMA 86 v Informacion sobre el enfoque de gestion.*

GL4-EN15 86 v Emisiones directas de gases de efecto invernadero (Alcance 1).*

Aspecto material: Efluentes y residuos

G4-DMA 82 v Informacién sobre el enfoque de gestion.

GL-EN23 83-115 v Peso tqtal de residuos gestionados, segln tipo y método de
tratamiento.

Aspecto material: General

G4-DMA 82 v Informacién sobre el enfoque de gestion.

GL-EN31 115 v Desglose de los gastos e inversiones para la proteccion del medio
ambiente.

* Estos indicadores son verificados por AENOR

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Aspecto material: Salud y seguridad en el trabajo

G4-DMA 41 v Informacion sobre el enfoque de gestion.

GL-LAS Lt v A_suljtos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con
sindicatos.

Aspecto material: Diversidad e igualdad de oportunidades

G4-DMA 52 v Informacion sobre el enfoque de gestion.
Composicion de los 6rganos de gobierno y desglose de la plantilla

GL4-LA12 53-54 v por categoria profesional y sexo, edad, pertenencia a minorias y

otros indicadores de diversidad.
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CONTENIDOS BASICOS ESPECIFICOS

Informacion

sobre

el enfoque . B
de gestién e Verificacion
indicadores Pagina externa

Aspecto material: Capacitacién y educacién

GL4-DMA 45-46 v Informacion sobre el enfoque de gestion.

Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado,

GhLA9 46114 v desglosado por sexo y por categoria laboral

Programas de gestion de habilidades y formacion continua que
G4-LAL0 45-47 v fomentan la empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a
gestionar el final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempenio y de desarrollo profesional, desglosado por sexo y por
categoria profesional

G4-LA11 45-46 v

PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Aspecto material: Evaluacion de las practicas laborales de los proveedores

G4-DMA 70 v Informacion sobre el enfoque de gestion.

Impactos significativos, reales y potenciales, de las précticas

Gh-LALS 7379 v laborales en la cadena de suministro, y medidas al respecto.

DERECHOS HUMANOS

Aspecto material: Evaluacion de los proveedores en materia de derechos humanos

G4-DMA 70 v Informacion sobre el enfoque de gestion.

Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion

G4-HR10 16-78 v de criterios relativos a los Derechos Humanos.

SOCIEDAD

Aspecto material: Lucha contra la corrupcion

G4-DMA 36 v Informacién sobre el enfoque de gestion.

Politicas y procedimientos de comunicacion y capacitacion sobre

Gh-504 36-37 v la lucha contra la corrupcién.

Aspecto material: Comunidades locales

G4-DMA 30 v Informacion sobre el enfoque de gestion.

Porcentaje de operaciones donde se han implantado programas
G4-SO1 106 v de desarrollo, evaluaciones de impactos y participacion de la
comunidad local

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Aspecto material: Salud y seguridad de los clientes

G4-DMA 82 v Informacién sobre el enfoque de gestion.

Porcentaje de categorias de productos y servicios significativos
G4-PR1 84 v cuyos impactos en materia de salud y seguridad se han evaluado
para promover mejoras.

NUmero de incidentes derivados del incumplimiento de la normativa
o de los codigos voluntarios relativos a los impactos de los productos
y servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo de vida,
desglosados en funcién del tipo de resultado de dichos incidentes.

G4-PR2 94-100, 101 v

Aspecto material: Responsabilidad sobre productos y servicios

G4-DMA 56 v Informacién sobre el enfoque de gestion.

Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de los

G4-PR5 56 v ;
clientes.
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Cumplimiento en materia
de Derechos Humanos

El objetivo durante 2014 en esta materia ha sido continuar integrando los aspectos identificados en los

procedimientos existentes, con especial énfasis en aspectos como la privacidad y la libertad de expresion.
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En Telefénica estamos convencidos de que la
evaluacion y gestion de los impactos de
nuestra actividad en los Derechos Humanos es
fundamental para la sostenibilidad de nuestro
negocio. En 2002, con nuestra adhesion al
Pacto Mundial, asumimos el

compromiso publico de respetarlos. Desde
entonces, hemos trabajado proactivamente
para fortalecer este compromiso.

Reflejo de ello es que, en 2006, el respeto
alos Derechos Humanos se constituyd en
uno de los pilares de nuestros Principios de
Actuacion; o que, en 2012, fuésemos pioneros
en larealizacion de una evaluacion global del
impacto de nuestras operaciones, de acuerdo

alos Principios Rectores sobre las Empresas y
los Derechos Humanos de las Naciones Unidas.
Esta evaluacion se hizo en 16 paises, que
representan cerca del 95% del total de

paises donde Telef6nica tiene operaciones,
identificandose 15 asuntos(1) reflejados en

la tabla de Derechos Humanos.

Tras esta evaluacion, nuestro objetivo durante
2014 ha sido continuar integrando los
aspectos identificados en los procedimientos
existentes, tanto a nivel corporativo como
local, con especial énfasis en aspectos propios
del sector como la privacidad y la libertad de
expresion.

(1) Derechos del nifio abarca restriccion de contenidos y explotacion
infantil.
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Cumplimiento
Global Compact

United Nations Global Compact

Derechos
Humanos

Estandares
laborales

Medio
ambiente

Anticorrupcion

Principio 1

Principio 2

Principio 3

Principio &

Principio 5

Principio 6

Principio 7

Principio 8

Principio 9

Principio 10

Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los

Derechos Humanos fundamentales reconocidos universalmente,

dentro de su ambito de influencia.

Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son
complices de la vulneracion de los Derechos Humanos.

Las Empresas deben apoyar la libertad de Asociacion y el

reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

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

Las Empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

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

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

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

Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de
las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

Las Empresas deben trabajar en contra de la corrupcion en todas

sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.

Cumplimiento en materia
de Derechos Humanaos

Cumplimiento en materia
de Derechos Humanaos

Ejes de trabajo en Telefonica
enlaArgentina - Relaciones

Laborales y gremiales.

Gestion de la cadena
de suministro

Gestion de la cadena
de suministro

Gestion de la diversidad

Gestién ambiental

Gestién ambiental

Energia y cambio

climatico

Etica y cumplimiento
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Bullding & bether
waorking worki

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME DE SOSTENIBILIDAD TELEFONICA EN
LA ARGENTINA 2014

A la Dirgccion oo Asunios Publicos, Raguiacsin y
Sostendebided Coporalivas de Telsionica en la Argentina pod
encargo de la Comision de Asumos Instiucionales de
Talatanicn. S.A

Alcance del trabajo

Hemas levado a cabo la revisidn del conbenedo dal Informe de
Sosfenitalidad 2014 Teleldnica an la Argenling (en adelants, of
Indormia) que ha skao elabarado da acuerdo a lo sefalado en;

. La Guia para la efabosacion de Memonas de
Sostenibilidad de Giohal Reporting Intiative (GRI) verssdn
4 (G4}

*  Los prncipios recogidos en la Nomma AA1D00 APS 2008
emitds por AccounlAbility (Instilute of Soca and Ethical
Accountibiliby),

[l parimetro considerado por Telefdnica &n |8 Argentina para &
waboracion del Infome estd dafinado en o Capitulo 1, dantro
dei apartado “Estructura y parimetro de consofidacidn” del
Informe adjunto.

La preparacsdn dal Informe adjunts. asi como of contands del
mismo, &8s responsabilidad de la Direccidn de Asuntos.
Priticos, Reputacion y Sosterdbilided Coporativas de
Telafdeica o la Asgenting. quianes tambidn sen responsables
de defina, adaptar y manfensr los sislemas de gestion y conlrol
inserno de o que $6 obtiona W Infoimacidn, Nuastia
responsabikdad es emitir un informe independients basado en
log procedmaning Aphcados e nuesira mnisstin

Criterios

Harmos llevido s cabo nuestio rsbmio de revision de acuerdo

gofC

*  LaNoma [SAE 3000 Assuranca Engagements Ottser
than Audits or Reviews ol Historical Fmancial Information
amitida por & Intemational Auditing and Assurance
Standard Board (HAASE) de la Intermational Federation of
Accoumants {IFAC), con un Blcance o aseguramisno
lirriitanio.

*  La Nowma AA 000 Assurance Standard 2008 de
AcourtAbilly BOjo Un GRCAFGD 36 BERGUINTIBNGD
moderado de lipo 2

Pracedimientos realizados

Muestro trabajo de revision ha consistdo an b lomulacian de
pregunias @ la Direcoidn de Asunios Publicos, Reputacidn y
Sostenibildad Comartivas do Teleldnica en la Argentina, asi
comi & fa Dweccion de diversas unidades de negotio que han
paricipads on la elaboracsdn del Informe, v en la nplcaciin de
cianos procedimienios analiicos y pruabas de revisitn po
mussiren que se dascrban B conlinuacion;

1. Entrevisias con los responsables de la Direccion de
Sostenibilidad y Repatacedn de Teleldnica, 5.4, con la
[ireccitn de Asurins Piblicos, Reputacion y
Sowtonibilidad Corporativies de Tolelénics en la Argentina v
ung seleccidn de direchvos y personal clave de las
dirsccionss invalLCradas BN U PIepArackn

2. Revisién da los pAncipales procesos v Sitemas b lravds
oe ks cuales Telelonica en la Argenting eslablece sus
COMPrOMs0s COn 5us grupos do intards, wsd coma la
reievancia e integriiad de la informacidn inclulda on e
Informa.

3, Reviskon di la adecuackin de W esbrciem ¥ comanidos
dal inferme a lo sehalago en la Guea G4 de GRIL

4, Comprobackn, en basa a selecciones muestrales, de la
Iinforrmacidén cuantitativa 98 los indicagores includos an al
Infnnme y su adecusda comgilacion a partir de los datos
surninistrados por lag luentes de informacidn. Las proebas
o8 ravisiin se han definido a efecios da proporcionar los
riveles de asaguramiento mdeados en el apanado
“Criterios” de este informa

Bl alcance 08 513 revision 85 sustanciaiments mfenor &l oe un
trabajo de seguridad raronable. Por tanio, i seguidad
proparcionada es ambian mando. BN prasenta informe en
niRQUN CAS0 pueds anfandanse como un intaerne de auditann

Estos procodimianios han sido apicados sobn la informacidn
contensda en el Infeme adunto, a excepciin de ia Informacion
felati @ ks indicadenes i@ cONSME G BNENgD v emisiones
que no han sido objelo de renvigidn por nuesira parte y sobre
log cudlng. por tamo. o emilinnds comelusain

Independencia

Hemas realizado nuestno trmbajo de acuerdo con ks nomas de

indepandencia reguedas por o Codigo Etico de ta
International Fedaration of Accountanis (IFAC)




EY

Buiiding o better
wiorking world

Conclusiones

Como resultaco de nuesira renrssin del Informe de
Sostonibilidad Telakdnics on  Argonting 2014 iefuo, ¥ con ol
alcance indicado en el apariade de “Procedimientos realizadas”
BNTARHOF, CONCIEMOS U

+ Mo sg ha pueste g maniBEsio ningun aspecio que nos
haga creer que el Informe no haya skdo praparado segun la
Guia para la elaborscsdn da Memoras de Sostenibilidad de
Glotad Reparting Inifiative (GRI), tal y como se indica en of
mismo:

* Mo sena puesio de manibesko ningun aspocio Gue Nos
haga crear que al Infanme no haya sido praparado de
ACUETHD CON BOS PRNCIENS Mecogides en ka Noma AA1000
APS (2008) emilida por AccountAbility, entendidos como:

+  Inclusividad: Se dispons de macanismaos para ia
identificacidn de sus grupos de inlerds, asi cOmo para
conotar y entender sus expactativas. tal como se
describe en &l apaneEdo La imeraccidn con nuesinng
grupos de interds” del informe adjunto

¥ Relevancia: Se ha reallzato un mnddsls de aspoectos
relevanias y ks comespondientas antrevisias para
sefeccional los aspecios mas significatives & incluir en
et Informa, tal como se describe en el apartado
“Matenaidad”.

¥ Capacidad de Respuesta: S B5pong i Mecanismos
jpara disenar, desarrollar, avakar y comunicar |as
respiiestas & las prncipales expactalivas de (o grupos
de inferds. que se refiejan en el aparado
“Matensiided”

Recomendaciones

Adicionaimants, hemos presantacs o ln Dirsccsn de Asunios
Publicos, Reputacion y Sostendbilidad Coporativas de
Telefénica en la Argeniing nuesiias recomendacionas relalivas a
a5 draai oo majora en relacion can  aplicacion de los
principios de 1a Norma AATODD APS. (2008} v con las
actuaciongs reakizadas con ks prngipales grupos do mlenss
entificados: Las recomendaciones més significativas se
redisran a

a)  Inslugividad;

Teleldnica en la Argenting dispone de diferentes canales de
digogo con sus grupas de inlerés & nivel lcal, Nuestra
recomandaciin es saguir desanollanda los canales necasaros
para lograr ia mayor representativided positle de los grupos da
nlards gn la estramegia de soslenibiidad de Telefdnica en la
Arpenting

b} Relgvancia;

En i aho 2014 Telefénica en la Argentng ha stentificads los
aspechos maténiales para el repore de sostenibifidad siguiendo
los principecs establecidas en la varsion G4 de GRIL Nuestra
recomandacsin as profundizar en la descripcion del proceso
Seguide para kenlificar los asuntos matesaes y detorminar gl
contamda del informa.
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) Capacidad de Respuesta:

Talafinica an ka Argentina ha deserol 0o wn esbeko de
malerialidad a rvel pals. Nuesira recomendacidn es defire
cbjolives an matesia de desarolio sostenible en cada uno de
los aspecios identificados v alineaios con las expeciativas de
% Qrupos de ndenes,

ASHTISMO, XPONGMOS & CONGNUACIonN wa $ene de
recomendacionas sobré las actuaciones relacionadas con las
difwrenies dimensiones intluidas en el Informe:

1} Dimensidn econdmica:

En &l Inhoerne died ano 2004 se ha nformasdo sobrg e impacto
sconomico directa @ Indirecto de Teleldnica en fa Argentina. Se
racomiandsa saguir publicando NUeVeS SaTos e domuainen
COn MEyor preciskon |8 implcacidn de las companias en los
dhvarsog Sectones da ln aconomia v di b sociadd.

2) Dimensidn ambiental:

Durante ol afo 2014 Telefénica en la Argentina ha seguido
aplicando su Sislema de gashcn ambisnial pare pravenir y
miligar ks impacios ambienlales o sus oporacionis, Nuistn
recomendacion es profundizar en la comunicackin da la
Informackn reativa & @ Qesbon de resdieos, dads qui S8 Il
de uno de los asuntos mataniales identidicados en of andliss de
maiarlalidad da Teleldnica en ia Arganting,

3) Dimensidn social:

Livies dia ks apspeacios mudis redevantes para Talafdnica an la
Argentina, segun su astutio de matenalidad, es ia proteccidn
infantil. Nuestra recomendacion es ncluir mas informacion
sobve los acverdos secioriales y productos y sarvicios
especiicos relacionados con el buln uso e inamel por pans
da has mafos

Este informa ha sido preparado exclusivaments n interés de
in Diraceion de Asumtos Poblicos. Reputacion y Sostenibilidac
Corporativas de Telgldnica an ia Argentina, de acuerdo con los
téerminos de nuestra cana de encango,

ERNST & YOUNG. S.L.
! % AATD0D
| ' Lo Licensed Assurance Provider
- o
N |

\L.r-'_

\.. |

.ﬁ.naM‘F‘nem

Madrid Aﬁh seplismbre de 2015
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