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Pacto Global de Naciones Unidas es la iniciativa de
Responsabilidad Social mas grande en el mundo, con presencia
en mas de 145 paises y con mas de 12 mil organizaciones
participantes. Es una plataforma de liderazgo para el desarrollo,
implementacion y divulgacion de practicas y politicas
responsables y sostenibles. Promueve diez principios basados
en los grandes acuerdos aprobados en las convenciones

de Naciones Unidas, en las areas de Derechos Humanos,
Relaciones Laborales, Medioambiente y Anticorrupcion.

Las organizaciones que adhieren a nuestra iniciativa, asumen
el compromiso de apoyar e implementar estos principios en
el marco de su esfera de influencia, haciendo éstos parte de su
estrategia, cultura y operaciones empresariales.

Para Pacto Global es fundamental que cada afio las
organizaciones comuniquen sobre su progreso mediante un
documento, el que debe estar disponible para sus grupos de
interés. En este caso, Telefonica incluye el suyo en el presente
Informe de Sostenibilidad Corporativa para Chile.

La iniciativa de Naciones Unidas promueve que las empresas
comuniquen y transparenten sus acciones, mostrando por una
parte, sus avances y por otra, sus desafios.

Es asi como, el Informe de Sostenibilidad de Telefonica Chile
ha sido, a través de los afios, desde los inicios de la red bajo

el alero de la Universidad Andrés Bello, a fines de 2006, un
ejemplo de compromiso con nuestros Principios. Telefonica
Chile adhiri6 ese afio, convirtiéndose en una de las empresas
pioneras en la organizacion, lo que nos ha permitido observar
la evolucion y el desarrollo en los informes de sostenibilidad
que ha ido elaborando cada afio, asi como nos ha permitido
conocer en mayor profundidad, las acciones concretas en
que como empresa, ha ido integrando de forma destacada los
Principios de Pacto Global.

Telefénica se ha distinguido en este periodo de mas de ocho
afios de adhesion, por ser una empresa muy participativa
tanto a nivel local, como en los paises donde cuenta con filiales
y su casa matriz. Se caracteriza por ser una empresa altamente
innovadora, con acciones que incorporan objetivos asociados

a solucionar los mayores desafios a los que se enfrenta el
mundo en la actualidad, que apuntan no solamente a la
satisfaccion de sus clientes, sino que involucran el bienestar

en sus colaboradores, la comunidad y el resto de sus grupos de
interés, preocupados de la agenda global.

Para la industria de las telecomunicaciones en Chile, los
desafios de estos tiempos, son grandes. No obstante, la
empresa siempre ha mostrado un gran compromiso con los
objetivos de desarrollo del pais y en su rol de colaboracion del
sector privado.

En las actividades de la Red Pacto Global Chile, Telef6nica se ha
visibilizado como una empresa participativa y comprometida
con nuestras estrategias, asistiendo habitualmente a las
Comisiones de Trabajo y participando activamente de nuestro
Comité Ejecutivo, donde siempre hemos podido contar con su
vision global y analitica sobre diferentes temas.

Por todo lo anterior, quiero felicitarlos e invitarlos a continuar
trabajando, con el mismo compromiso y ética que los inspira,
en conjunto con la Red Pacto Global Chile y las empresas
adherentes.

Estamos ciertos que su trabajo en esta linea contribuira a
hacer posible un futuro sostenible para todos. Que el afio 2015
sea un ano de éxito e innovacion dentro y fuera de la empresa.

Margarita Ducci
Directora Ejecutiva

Red Pacto Global Chile
Universidad Andrés Bello

APOYAMOS
EL PACTO GLOBAL

Con el objetivo de dar mayor transparencia al proceso de elaboracion de nuestro Informe
de Sostenibilidad 2014, invitamos a expertos representantes de distintos grupos de interés
arevisar y validar los contenidos de este documento. Con esto, buscamos recoger sus
opiniones para mejorar las proximas ediciones de nuestras memorias de sostenibilidad.

La tarea de este panel fue revisar que los temas definidos como materiales estuvieran
cubiertos por los contenidos expuestos en el Informe de Sostenibilidad.

El panel Asesor estuvo compuesto por seis personas, representantes expertos de distintos
ambitos relacionados con la gestion de Telefonica en Chile, lo que permitié recibir una
mirada amplia respecto a la sostenibilidad para una empresa de telecomunicaciones.

Los miembros del panel fueron:

= Pablo Acchiardi L., jefe del Departamento de Participacion Ciudadana, Servicio Nacional
del Consumidor

=> Stefan Larenas R., Presidente de la Organizacion de Consumidores y Usuarios de Chile
(Odecu)

=> Miguel Escassi G., director de Agenda Digital del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo

=> Juan Manuel Larrain G., presidente del Sindicato Organizacion Interempresa de
Trabajadores de las Telecomunicaciones (OITT)

=> Eduardo Andina A., gerente de Personas de Teamwork

= Alberto Precht R., director ejecutivo de Chile Transparente.

El trabajo de este panel se centrd en tres objetivos:
= Evaluar la importancia y profundidad de los contenidos reportados en el informe.

= Verificar que todos los temas identificados en el proceso de materialidad estuvieran
presentes en el reporte.

=> Dar recomendaciones y potenciales mejoras para ser incorporadas en futuros informes
de sostenibilidad de la compania.

METODOLOGIA

El trabajo realizado por el Panel Asesor se llevo a cabo en dos etapas.

En primer lugar, se envid el borrador completo del reporte de sostenibilidad, el 24 de marzo
de 2015, para que fuera revisado por los expertos. En esta etapa se pidio a los panelistas
que realizaran comentarios a los contenidos del Informe.

En un segundo momento, el panel se reunid, el 27 de marzo de 2015, para presentar sus
comentarios, lo que permitio realizar una discusion y sistematizacion de las fortalezas del
Informe, asi como de las recomendaciones para mejorar.

El Panel Asesor para el proceso de Informe de Sostenibilidad de

Telefbnica en Chile 2014, se reunid el 27 de marzo de 2015, con
el objetivo de presentar sus comentarios y recomendaciones en
un foro de discusion que permitiera sintetizarlos, para ser luego

utilizados en futuras versiones de este documento.

El Panel Asesor concluyé que las principales fortalezas del
Informe de Sostenibilidad 2014 son:

=> Los temas materiales definidos estan bien cubiertos dentro
del Informe.

=> Lapresentacion de la informacion es amigable y el formato
le da usabilidad.

=> Los contenidos presentados muestran la voluntad de
transparencia de la Compania.

Junto a esto, se llegd al acuerdo de que los aspectos en los
que se debe mejorar para futuras ediciones de la memoria de
sostenibilidad son:

=> Ladefinicion y priorizacion de los temas materiales y sus
contenidos deberia incorporar una mayor participacion de
los grupos de interés.

=> Falta que los contenidos del Informe estén priorizados de
acuerdo a la importancia que tienen los temas para los
grupos de interés y dosificar de esta manera el marcado
énfasis en la perspectiva de la empresa.

=> Aunque se presenta un diagnodstico de la situacion de
la empresa, falta dar cuenta de la gestion de los temas,
acercando el reporte a las operaciones, mostrando cémo la
empresa se hace cargo de ellos y mejora.

=> Respecto a este punto, se hacen especialmente criticos
los temas relativos a clientes: qué sucede con los
reclamos, cuantos de ellos son respondidos, desglose de la
satisfaccién e insatisfaccion por servicios, etc.
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Pablo Acchiardi L.
Jefe del Departamento de Participacion Ciudadana
del Servicio Nacional del Consumidor

Stefan Larenas R.
Presidente de la Organizacion de Consumidores
y Usuarios de Chile

Miguel Escassi G.
Director de Agenda Digital del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo

= Se hace referencia también a la falta de una mayor
cobertura de la gestion integral de sindicatos y empresas
Aliadas en el Informe.

=> Falta mayor presencia de los temas relativos a prevencion
de la corrupcion. Frente a la metodologia de analisis de
Transparencia Internacional, el Informe no cumple con los
requerimientos necesarios.

= Se solicita explicar qué fue lo que sucedi6 con los Consejos
Consultivos, dados a conocer en reportes anteriores y sobre
los que no se hace mencion.

= Porlo mismo, se sugiere que las nuevas ediciones del
Informe deberian tener relacién con las anteriores,
manteniendo la continuidad entre los contenidos.

=> Ladefinicion del publico al que se dirige el Informe no
es suficientemente clara, lo que afecta la estructura y
contenidos del Informe.

=> Enlamisma linea, se recomienda ademas, acercar el
Informe a la ciudadania y no solo a grupos especificos, y
mejorar los canales de comunicacion y difusion del Informe
especialmente hacia los clientes.

=> Serequiere que la publicacion del informe incorpore
facilidades que lo hagan accesible a distintos publicos y que
sea en un formato de datos abiertos.

= ElPanel Asesor solicita que los temas propuestos en esta
instancia sean abordados en la gestion de la Compafiia y
en la elaboracién de futuros reportes de sostenibilidad.
Ademaés, manifiestan preocupacion por la falta de
diversidad, tanto en el panel como en el Informe.

Lo planteado anteriormente fue acordado por el Panel Asesor
en forma conjunta, por lo que los miembros de esta instancia
proceden a firmar la Carta de Acuerdo del Panel Asesor.

/{:-:a

Juan Manuel Larrain G.
Presidente del Sindicato Organizacion Interempresa
de Trabajadores de las Telecomunicaciones

Eduardo Andina A.
Gerente de Personas de Teamwork

w,

Y

Alberto Precht R.
Director Ejecutivo de Chile Transparente
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME DE SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA
2014 TELEFONICA EN CHILE

A la Gerencia de Seatenibilidad Compocativa de Teleldnica én Chile por
encargo de k& Comisitn da Asuntos Instinacionales de Teleddnica, S,

Alcance def trabajo

Hemos livads a caba la revisidn del contenido del Informe do
Sasteniblidad Corporativa 2014 de Telaldnica en Chile (en adelarda,
ol Informa) qua ha sido alaborado de acuendo & lo sehalado an

*  La Guia para la elaborackin de Memonas de Sostenibilidad da
Gilobal Reporting Infiative (GRI) varsidn 4 (G4)

* Los principios recogideos an ka Noma AA 1000 AFS 2008 emilida
por AccouniAbility (Instibule ol Sockal and Efical AccourtAbilty).

El parimsaing considerado por Telalonica en Chile para la elaboraciin
el Informe esld defireds en & aparnado “Acenca de esbe Inloeme” del
Il adpnio.

La preparacidn del Informe adjunta, asi como &l contenida del misma,
% responsabilidad de la Gerencia de Sostenibilidad Corporativa da
Tolatdnica en Chile, quien es msponsable de defink, adaplar y
mianbanar los sistemas de gesidn y controd inbamo de los que se
chitiena la informacion, Mussina responsabdicad es emiir un inlomsa
indapendienia Dasado an los procedimisntos aplicados an NUesIra
FEVERICH

Crifevies
Hemos levado & cabo nuesine rabajo de nevision o8 acuendo oon

*  La Nomna ISAE 3000 Assurance Engageménts Crther than Audits
of Reviews ol Histodcal Financial Infammabion emitida poc el
Internasional Auditing and Assurance Standand Board (IAASE) de
la Internatonal Fedemntion of Accountants (IFAL), con un
alcance da asegurmmisnie limitado.

*  La Noma AATD00 Assurance Standand 2008 de AccourtAbikty
bago un Bncangs de aseguramisnio moderads de ipo 2.

Procedimientos realizados

Huasiro irabajo de revisidn ha consistico en la fomulacion de
preguntas & ka Gerendca da Sostenibilidad Corporativa de Teleddnica
en Chile, asi coma a ka Dinsccion de diversas unidades de negocio
qua han particpado en la elaboracion del Infome adunio, y én la
aplicacion da ceros procedimientos analitioos y pruebas do rovision
POT MUBSIes Quis 5@ gascriben a continuscidn;

1. Entrevistas con los resporsablos del dma corporativa de
Sosteniplidad y Reputackin de Telefdnica, 5.A., con la Garencia
oa Sosteniblicad Corporativa de Teledtnica an Chila y una
sebpccidin ge directivos y personal clave de las drecciones
Involucradas e S preparacion

2. Fevision de los principalés processs y SElemas & Iraves de o
cuhales Telehdnica an Chile astablacs Sus COMPROMISos Son Sus
frupos dir inbisnds, asi como ka rdivanca & inlegridsd de ka
informacidn incluida en o Informa

3. Rovisidn de la adecumcidn de ln estruchen y comenidos. del
Irdgemss A o sefalnds en ln Gula G4 de GAI

4 Comprobacidn, an base a selecciones muastrales, de la
informacidén cuanlitaliva e kos indicadores ncluides an el Indomea
¥ 8u Adecunda compilacidn a paric de los dalos suminsirados
por kas luentes da informacion. Las pruebas de revigion se han
definido a electos de proponcionar los niveles de aseguramisnio
indicados en o apartada “Criterios” de oSt infome.

El alcanca da osta revisiin es sustancialmants inferior al de un trabajo
da seguridad razorabla, Por tanto, la seguridad proporcionada es
tambiin menor, El presents informsa an ningln caso puede arandarse

COMma un inlonme g audilona.

Estas procadimentos han sido aplicados sobg la indommadidn
contenida on o Informa adjunta, & axcoepcidn de la informacidn
redativa a los indicadores do consuma de energla qua ne ha
shio chyaln de revisién y sobna 105 cuales no emilimos
conclusiin

Incippendenin

Hemos realizado nueesing rabajl de aouerdo ©on 1BS nomas.
oa indepandancia requendas por el Codigo Elico de la
Imlesmational Fedaration of Accourants (IFAC)

Conclugiones

Como résultads dé nuesira revision del Informe de
Sostenibiidad Comporativa 2014 de Teleddnica en Chile, y con
ol akcance indicado on ol apariada da “Procedimionos
roalizados®, concluimaos qua;

* Mo s ha pussto da manifiasto ningln aspacio qua nos
haga creer guae al Informa no haya skio preparado segun
la Guia pana la sdaboracion da Mamokss oa
Sostenibikdad de Global Reporting Initiative (GRI), tal y
Coma 58 indica an a8l misma

# Mo 28 ha puesto de maniliesho ningun Aspacio que nos
haga croer que @l resio de ka informacidn ¢ indicadonss
incluidos en @l Infome adjunio conlenga emones
signifficativos o qua o Informie no haya sido preparada do
RCURrta con ks principics recogidas an la Momma
AMIDO0 APS (2008 emitida por AccounbAlWity,

Recomendaciones

Adiconaimanis, hemos presentacdo B la Gerencia de
Sostenddidad Comporativa de Telettnica en Chile, nuestras
recomendacsones ralalivas & ks Areas 08 Megora &n relacion
con la aplicacitn de ks prncipios de la Noma AAT000 APS
(2008). Las recomendacones mas significativas se refieren a

*  Inclusividad: Rscomendamos saguir desarmolianda los
canales que pemitan quo los gupos de interds
participan on ka estmtegia de sostonibildad do ka
coganizacidn

*  Relevancia: En ol afo 2014 Telefdnica en Ghile ha
dentificads los aspacios signicativos & ncluir en el
Imlormea. Muesira recomendacion és saguir analizando
perddicamente oS asunios relevantes para identificar kos
resgos mds significatives en malera de sostenibilidad.

. Capacidad de Pespuesta: Mudsta recomendacion os
dulinir cbjetives on matera de desarmlio sostenitlo
para cada uno de ks aspectos identificados y alingarios
con las axpectativas de los grupos de interds

Esta infiorme ha sido preparadd exclusivaments en inlerds de
la Garencia de Scstenibildad Coporativa de Telefonica en
Chile, de acuwenda con ks bmincs de nuestra cara de
BNCARgD

ERNST & ¥OUNG, 5.1 AAIDO0
uy Licensed Asswrange Provider
o 029
A wn
LR 4
Ana M Priato Gormalez
S00a

Madrid, 20 de abed de 2015
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En Telefonica creemos que todo el
mundo deberia tener a su alcance las
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ESTRATEGICO
Ser mas por los clientes

Nuestro gobierno corporativo y Principios
de Actuacion guian el actuar de la
Compania para que podamos mantener el
crecimiento de nuestro negocio, a través
del desarrollo de la red y la consolidacion
de una cultura de servicio que nos permita
dar la mejor experiencia de servicio a
nuestros clientes.




PRESENTACION Y GOBIERNO CORPORATIVO

Acerca

Desde 2004, anualmente Telefénica en Chile hace
entrega de su Informe de Sostenibilidad Corporativa.

Asi, esta 11v2 version se refiere a los hitos de la gestion y
resultados de nuestra Compaiiia entre el 1 de enero y el
31 de diciembre de 2014, cubriendo el desempefio de las
empresas Telefénica Chile S.A. y Telefénica Méviles Chile
S.A., es decir, las operaciones fija y movil.

Para clarificar el alcance de la informacion aqui pre-
sentada, distinguimos a las empresas con la siguiente
nomenclatura: Telefonica, refiere al alcance mundial de

la Compania; Grupo Telefénica en Chile, describe las ope-
raciones y filiales de Telefénica en el pais; Telefonica en
Chile, representa a las operaciones fija y movil; y Movistar
corresponde a la marca comercial con que Telefonica
opera en el pais, en todos sus servicios.

Contacto:

Para opiniones, transmitir comentarios,
sugerencias o solicitar mayor informacion
sobre los temas tratados en este documento,
contactarse con:

Paulina Dobud L.
Gerente de Sostenibilidad Corporativa
maria.dobud®@telefonica.com

Av. Providencia #111
Providencia, Santiago

www.telefonicachile.cl

G4-28 - G4-30 - G4-31 - G4-32 - G4-33

Para la elaboracion de este Informe, se tomd como
referencia la metodologia propuesta en el Manual

de Aplicacion para la Elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad, desarrollado por Global Reporting
Initiative (GRI, por sus siglas en inglés), en su cuarta ver-
sion, de acuerdo a su opcién de conformidad esencial.

Asi, los principios de reporte establecidos por GRI se
utilizaron para definir la participacion de los grupos de
interés, el contexto de sostenibilidad, la materialidad y el
proceso de validacién. En consecuencia, los contenidos
de este Informe estan definidos de acuerdo a los temas
materiales, es decir, aquellos aspectos de nuestra gestion
relevantes para la Compafia o para nuestros grupos de
interés (3 ver pags. 12y 13).

Los indicadores reportados incluyeron también medi-
ciones propias de nuestra Compafiia, las cuales estan

en concordancia con los focos de gestion de la empresa,
lo que hace de este documento un insumo, tanto para
quienes quieren conocer como fueron las operaciones de
Telefénica en Chile durante 2014, como para la gestion
interna de la Compafia.

El Informe de Sostenibilidad Corporativa 2014 fue
elaborado bajo el liderazgo de la direccion de Asuntos
Corporativos a través de la gerencia de Sostenibilidad
Corporativa, desde donde se impulsé la participacion e
incorporacion de las opiniones de las distintas areas de la
Compania, asi como la recoleccién de los resultados de su
gestion.

Para asegurar la transparencia y fiabilidad de la informa-
cién presentada, este Informe cuenta con dos instancias
de validacién externa. La primera estuvo a cargo de la
firma Ernst & Young, quienes revisan la veracidad de los
indicadores reportados. La segunda, corresponde a las
observaciones realizadas por un Panel Asesor, confor-
mado por invitados externos quienes velaron que los
contenidos desarrollados estuvieran en concordancia con
los temas materiales identificados para la gestion 2014.



Como leer

En Telefénica en Chile entendemos que la base de la
sostenibilidad de nuestro negocio es el plan estratégi-
co orientado a ser mas por los clientes, de esta forma,
podremos alcanzar la misién de poner la tecnologia al
alcance de todos. Para determinar cuéles son aquellos
asuntos que significan oportunidades o riesgos para
nuestra estrategia, en este Informe reportamos nueve
temas materiales, que dan cuenta de los aspectos que
tienen un impacto directo en nuestros grupos de interés
y en el desempeiio de la Compania. En las paginas 12 y 13
se da cuenta del proceso de determinacion de éstos.

En este Informe podras encontrar cinco capitulos:

=> Gobierno corporativo

=> Crecimiento y negocio

= Red

=> Clientes y sociedad digital
= Cultura de servicio.

Cada uno cuenta con la misma estructura para entregar la
informacién necesaria a nuestros grupos de interés:

=> Portada, descripcion del capitulo, mirada de los lideres
y principales hitos.

=> Enfoques de gestion (DMA, Disclosure on Management
Approach, por sus siglas en inglés). En cada capitulo
presentamos por qué cada uno de estos temas es
identificado como material, la explicacién de qué im-
pactos tienen en la Compaiia, de qué forma gestiona-
mos el asunto reportado y cudles son los indicadores
que utilizamos.

=> Desarrollo detallado de cada uno de los temas.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Alo largo de este Informe se utilizan conceptos y sim-
bologia destinados a facilitar y ampliar la informacién
presentada. Aqui entregamos las herramientas necesa-
rias para entenderlos:

DMA Enfoques de gestion

Indicadores de gestion:
etiquetados segln su identificacién
en la cuarta version del estandar GRI.

G4-1-Gh-2

QR:

indica la presencia de un cédigo
QR que llevara a mas informacion
respecto a los temas de interés.

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



PRESENTACION Y GOBIERNO CORPORATIVO

;Qué es

Presente en 21 paises y con una base de clientes de mas
de 340 millones de accesos, Telefonica tiene una fuerte
presencia en Europa y Latinoamérica, donde concentrala
mayor parte de su estrategia de crecimiento. Siendo capaz
de generar mas de 50 mil millones de euros en ingresos,
invirtiendo mas de 9 mil millones entre sus operadoras en
cada pais, transformandose en la segunda operadora a ni-
vel mundial en inversién en Investigacion y Desarrollo, 1+D.

ESTRATEGIA

El sector de las telecomunicaciones continta afrontando
retos e incesantes cambios que han hecho que se haya
redefinido completamente en un corto periodo de tiem-
po, apareciendo nuevos ecosistemas de negocio, que obli-
gan a las empresas a adaptarse y transformarse ante las
nuevas realidades. Esta necesidad imperiosa de transfor-
macion va unida a la de innovacion. Las empresas tienen
que poner en marcha ecosistemas que les aseguren el
éxito en el largo plazo, lo que pone alin mas a las personas
en el centro del negocio. Telef6nica lo ha hecho.

Telefénica, una Telco Digital, esta dispuesta a encabezar
e impulsar este proceso de transformacion digital. La tec-
nologia pone a nuestro alcance posibilidades inimagina-
bles y puede mejorar nuestra vida de mil formas. Por ello,
queremos ser protagonistas en este nuevo ecosistema y
poner al alcance de todo el mundo lo mejor que ofrece la
tecnologia.

PRESENTE EN 21 PAISES:

Alemania, Argentina, Brasil, Chile, China, Colombia,
Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Espana, Estados
Unidos, Guatemala, Italia, México, Nicaragua,
Panama, Per(, Puerto Rico, Reino Unido, Uruguay,
Venezuela.

SOSTENIBILIDAD

En Telefonica entendemos la sostenibilidad como el
mecanismo para crear valor mediante la gestion activa
de los riesgos y las oportunidades econémicas, sociales y
ambientales que genera nuestra actividad.

Ayudamos a las personas a vivir mejor: en Telefonica es-
tamos convencidos de que con nuestra tecnologia y ser-
vicios podemos mejorar la calidad de vida y la seguridad
en el entorno digital, con especial atencién a las nuevas
generaciones. Las nuevas soluciones para la sanidad, la
educacion, las finanzas, entre otras, transforman nuestra
vida diaria para hacerla mas facil.

Transformamos la sociedad: en Telefonica sabemos

que alli donde hay Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC) hay desarrollo y oportunidades, y
que las nuevas tecnologias son una fuente de emprendi-
miento e innovaci6n social. Nuestra misién es acercar las
posibilidades que abre la Revolucién Digital a todas las
empresas y personas, de modo que nadie quede excluido.

Cuidamos el planeta: en Telefénica trabajamos para
gestionar eficientemente los riesgos y las oportunidades
ambientales de nuestra operacion y ofrecer servicios de
Green TIC que promuevan la sostenibilidad de personas,
empresas y ciudades. Nuestro objetivo es reducir en un
30% las emisiones directas e indirectas de CO, para 2020.

Integridad y responsabilidad: el compromiso de
Telefonica con la honestidad es fundamental para garan-
tizar la confianza de nuestros grupos de interés. Nuestro
cddigo ético es la brijula en el trabajo diario y en la vision
de largo plazo para avanzar de modo sélido en nuestro
proceso de transformacion hacia una Telco Digital.
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PRESENTACION

Cash flow social
Telefonica S.A.

Telefénica tiene vocacion de ser un motor de desarrollo econémico, social
y tecnoldgico de las comunidades en las que esta presente.

Otros?
€1.081.271
Empleados
Desinversiones! €6.135.220
€4.255.604
Administracion Pablica
€11.660.755
< Entradas Totales
Proveedores de
€66.889. 388 operaciones
€29.955.237
Salidas Totales p
Clientes
€61.552.513
Inversion
€13.539.590

Accionistas
€2.327.558

— Cgjayotros?
€3.271.029

! Incluye cobros por desinversiones financieras permanentes.
2 Incluye captaciones por ampliacion de capital, operaciones de caja y cobros por dividendos a otras participadas.
3 Incluye los flujos netos por operaciones de financiacion y otras operaciones de caja.
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Telefonica
en el mundo'..

ARGENTINA

Ingresos ”
Inversion *
Empleados
Compras locales
Accesos ™

BRASIL

Ingresos *
Inversion *
Empleados
Compras locales
Accesos ™

MEXICO

Ingresos ”
Inversion *
Empleados
Compras locales
Accesos ™

3.218,6
676,0
17.238
86,8%
26.637,6

11.373,0
2.933,0
20.567
99,8%
95.554,5

1.652.3
252,0
2.967

89,2%
23.2247

CHILE

Ingresos *
Inversion *
Empleados?
Compras locales
Accesos® ™

PERU

Ingresos
Inversion*
Empleados
Compras locales
Accesos ™

2.086,7
4290
4.686

74,5%
13.893,8

2.5389
421,0
9.520

73.9%
21.976,8

COLOMBIA

Ingresos
Inversion *
Empleados
Compras locales
Accesos ™

URUGUAY

Ingresos *
Inversion *
Empleados
Compras locales
Accesos ™

1.688,9
496,0
3.812

74,9%
15.691,6

2355
310
601
33,0%
1.883,8

ECUADOR

Ingresos 493,1
Inversion” 102,0
Empleados 1.385
Compras locales 70,4%
Accesos ™ 5.055,6
VENEZUELA + CAM
Ingresos 1.420,8
Inversion * 4350
Empleados 7.437,0
Compras locales 90,2%
Accesos ™ 23.239,2
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]

50.377 M€

de ingresos conjuntos

@)

9.448 M€

de inversion total
O’)
QA

123.700
empleados

95% de contratos
indefinidos

@}

341 millones

de accesos

ESPANA ALEMANIA 2a OperadOl’a
Ingresos 12.208,7 Ingresos 5.904,3
Inversion * 1.732,0 Inversion * 849,0 euro pea
Compras locales 91,5% Compras locales 61,0%
Accesos ™ 41.202,7 Accesos ™ 47.661,5
REINO UNIDO a

*  Millones de euros. 2 0pe radora
Ingresos * 7.020,9 ** Unidad expresada en miles. H
Inversion * 755,0 ! Corresponde a datos y cifras del Grupo Telefénica. m u n d Ia I
Empleados 79060 (coregondeaoldepronse amdmninde | por inversion en 1+D

o
Compras*locales 67,9% 3 Considera total de accesos, seglin criterios de reporte
Accesos 24.726,4 corporativos.
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Liderazgo

Claudio Mufoz Z.”

> |

En Chile y en el mundo estamos en una transformacion
s6lo comparable con la que vivi6 la humanidad en la
Revolucién Industrial. La actual Revolucién Digital nos esta
conectando como nunca antes y es en este contexto que
la mision de Telefénica en Chile es que todos los chilenos
tengan a su alcance la tecnologia para ser mas.

Gracias a los 30 afnos de mayor crecimiento en la historia
de Chile, alcanzamos un ingreso per capita sobre los US$
20 mil, cifra que también ha significado una importante
reduccion de la pobreza. Como consecuencia de este
desarrollo, hoy enfrentamos nuevos desafios: mayores
expectativas de vida de la poblacién, un nuevo perfil de
la clase media definido por sus habitos de consumo y un
aumento en la exigencia de sus derechos.

Cuando hablamos de tecnologia al servicio de las personas
hay que pensar que el usuario busca libertad para elegir
contenidos o el modelo de su equipo, pero también quiere
una verdadera experiencia digital que pueda controlar.

—

G4-1-G4-12 - G4-13

Roberto Munoz L.

Nuestra operacion se esfuerza por superar esa expectati-
va. La demanda por acceder a mayor conectividad y velo-
cidad crece dia a dia. El afio pasado fuimos testigos de los
primeros resultados del histérico plan de inversiones que
nos propusimos para duplicar la capacidad de nuestrared,
infraestructura vital para avanzar sostenidamente hacia la
sociedad digital que aspiramos ser.

En ese camino, laimplementacion de la tecnologia movil
4G ha sido un éxito. Alcanzamos los 240 mil clientes y su-
peramos el millén de clientes de banda ancha fija. Ademas,
registramos una altisima demanda por mas servicios, mas
velocidad y volumen de datos, lo que permite potenciar
otros negocios, como la TV de pago, IPTV y Movistar
Play, todas claras senales de que estamos liderando la
Revolucion Digital.

Este crecimiento va asociado a un gran trabajo para con-
solidar el aporte de nuestra Compafiia como impulsora de
la innovacion. Wayra, Telefénica Open Future y Amérigo
son espacios que hemos desarrollado para que las nuevas
ideas también se conviertan en proyectos empresariales
concretos capaces de agregarle valor a la sociedad chilena.
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Identificamos que se requiere cada vez mas del trabajo en
red y de plataformas abiertas para la creacion de nuevos
proyectos, que empujen el desarrollo de las soluciones
digitales que el mundo necesita en el presente y también en
el futuro. Teniamos el suefio de abrir un espacio para la inno-
vacion, la colaboracion y la creatividad con estandares inter-
nacionales; y fue asi como creamos el Centro | + D, un Centro
de Excelencia Internacional en Investigacion y Desarrollo. El
primero del pais relacionado con las telecomunicaciones y
las tecnologias de la informacion. Este centro nace a partir
de una alianza publico-privada con el Gobierno de Chile —a
través de la Corporacion de Fomento, Corfo—y con la vision
yla necesidad de desarrollar y desplegar tecnologias de
internet de las cosas en el pais. Se traduce, también, en el
deseo concreto de impulsar las soluciones digitales que
utilizaremos en los préximos 20 afos.

El mundo que conocemos estd cambiando radicalmente
einternet es, sin duda, un buen ejemplo. En un principio,
internet facilit la difusion del conocimiento a través de
paginas de blsqueda estaticas, laweb 1.0. Luego, laweb 2.0
permitié la conexion entre usuarios a través de dialogos: fue
la aparicion de las redes sociales. Y con la web 3.0 vimos la
aparicion de la web de datos que puede ser procesada por
maquinas y que ahora evoluciona hacia una siguiente etapa.

Este avance nos muestra escenarios atn desconocidos
que facilitaran nuestra vida cotidiana y nuestra actividad
comercial en todos sus aspectos. De ahi la relevancia del
fenémeno de lainternet de las cosas, donde la conexién de
personas, procesos, datos y objetos propicia la automati-
zacion de nuestra vida.

Se estima que de aqui a unos cinco afos, el ndmero de
dispositivos conectados e interactuando entre si sera de
50 mil millones. Frente a esto, uno de los retos al que nos
enfrentamos es construir la infraestructura adecuada que
posibilite esta gran cantidad de conexiones e intercambio
de informacién. Como Compania no queremos desaprove-
char esta oportunidad y trabajamos en esta direccion. Por
eso es que desde 2012 y, entendiendo los cambios en el
mercado de las telecomunicaciones, transitamos un nuevo
camino cuya meta es convertirnos en una Telco Digital.

En Telefénica entendemos que para abordar las exigencias
que nos impone la revolucién tecnoldgica de nuestra in-
dustria necesitamos contar con un disefio empresarial sos-
tenible que equilibre estos positivos resultados econémi-
cos con nuestro comportamiento social y ambiental para
todos los grupos de interés con que interactuamos. Somos
testigos de un momento Gnico y vamos a aprovecharlo.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Nunca antes nos habiamos enfrentado a un usuario tan
exigente y convergente, cuyos dispositivos son una ex-
tension de si mismos. Por esa razén, toda nuestra organi-
zacion esta trabajando en masificar las conexiones de alta
velocidad para que la gran mayoria de los chilenos tenga
acceso y pueda beneficiarse de las ventajas que ofrece la
tecnologia.

Con desafios de estas magnitudes en materia de tele-
comunicaciones, la Compaiiia enfrent6 un 2014 en que

el impacto de los decretos tarifarios movil y fijo provocd
un golpe a los ingresos con una baja del 3% respecto del
ano anterior. Esta reduccion en los cargos de acceso, que
llega a un 74%, aln siendo paulatina para los quinquenios
respectivos fue abordada con potentes estrategias comer-
ciales que nos permitieron sobre cumplir el presupuesto al
cual nos desafiamos.

En Telefénica trabajamos a diario para estar preparados
para la Revolucion Digital. Este desafio es posible gracias
ala aplicacion de las tres actitudes corporativas: Discover,
Disrupt y Deliver, pilares fundamentales de nuestro progra-
ma estratégico BE MORE_. El programa apunta a potenciar
la innovacién, la colaboracién y la responsabilidad personal
con foco en el cliente. En este contexto, los trabajadores de
nuestras empresas Aliadas también son parte fundamen-
tal para transformar oportunidades en realidades.

Queremos agradecer a todas las personas e instituciones
que nos permiten llevar a cabo nuestra estrategia empre-
sarial en un entorno seguro y estable como el que siempre
nos ha ofrecido Chile.

Claudiq Munoz Zahiga
idehte Telefonica en Chile

Roberto Muinoz Laporte
Gerente general Telefonica en Chile
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Definicion de

G4-18 - G4-19 - G4-20 - G4-21 - G4-22 - G4-23 - G4-24 - G4-25 - G4-26 - G4-27 - G4-29

En el proceso de materialidad se determinaron los temas
relevantes para la gestién de Telefonica en Chile durante
2014, siguiendo los lineamientos metodol6gicos estable-
cidos por la Global Reporting Initiative (GRI) en su cuarta
version. Asi, estos evidencian los impactos econémi-

cos, ambientales y sociales de la organizacion hacia la
sociedad, o bien, las influencias en la toma de decisiones
de los grupos respecto de la Compaiiia. Con el objetivo de
sondear el contexto de la industria de las telecomunica-
ciones, revisamos:

Comunicaciones y lineamientos internos de Telef6nica
en Chile, para conocer cuéles han sido los principales
hitos y directrices

Tres informes de sostenibilidad de empresas inter-
nacionales de telecomunicaciones, para identificar
los focos de sus reportes, mas la revision del reporte
corporativo de Telefonica

Actual politica pablica nacional sobre telecomunicacio-
nes, los cambios legislativos y la agenda de gobierno
respecto a la industria de las telecomunicaciones

Notas de prensa de 2014, referidas a la gestion del
Grupo Telefénica en Chile y la industria nacional de las
telecomunicaciones

Resultados de encuestas de satisfaccion de clientes y
proveedores realizadas durante el afio.

Esta opinion fue recopilada a partir de los registros de
diversos canales de comunicacién. No se realizé una con-
sulta especifica para efectos de este Informe.

La Direccion de Asuntos Corporativos definié a sus grupos
de interés prioritarios de acuerdo a la metodologia en-
tregada por GRI y segln las interacciones e impacto que
estos puedan tener en las operaciones de la Compania. Se
definieron siete:

- Autoridades y entidades reguladoras de la industria
- Clientes

- Comunidades locales cercanas a las antenas

- Empresas Aliadas

- Sindicatos de trabajadores

- Sociedad en general

- Trabajadores.

Los temas de relevancia para cada uno de ellos fueron
consolidados en los temas materiales, los cuales son des-
critos en cada uno de los capitulos de este Informe.

Al momento de confeccionar este Informe, el estudio del
proceso anterior se tomé como referencia y se actualizé
segln el acontecer del nuevo periodo a reportar. Los 16
temas identificados en 2013 fueron estudiados a partir
del contexto de la industria, teniendo en cuenta los prin-
cipales hitos de Telef6nica en Chile durante el 2014. Con
esto, se determin cuéles tuvieron especial importancia
en ese periodo y se reorganizaron los diferentes temas
de acuerdo a los lineamientos internos de la Compania

y a los intereses de quienes pueden verse afectados por
sus operaciones. Con esta reagrupacion establecimos
nueve temas materiales prioritarios para el Informe de
Sostenibilidad 2014, los cuales fueron distribuidos de
acuerdo al impacto que tienen sobre Telefénica en Chile y
los grupos de interés.

En nuestro afan de realizar un proceso exhaustivo y
transparente, convocamos a un Panel Asesor para que
revisaran y aseguraran que los contenidos desarrollados
en este Informe respondiesen a cabalidad a los temas
materiales. Los resultados de este proceso estan disponi-
bles en el desplegable de la portada interior.
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Matriz de materialidad

Impacto para los grupos de interés (Gl

;
;
1
L [

0 1 2 3

|I1'IPEIEtEI para la empresa
Proveedores estratégicos &P Soluciones digitales _1:!“ Experiencia del cliente
) Capituis Cushtura de Senvicia D Capitule Crecimientn y Negasis ot Capitute Cliritirs 1 Ssciiectad Digita
@_‘ Cultura de servicio —p Crecimiento y posicionamiento de mercado & Educacion digital
LI O Capitube Cuttusa de Servicis £ Capitula Cracimisnto y Negocio W D Capitiste Chisnitind 1y Secitlad Digita
g Normativa y politicas plblicas Eficiencia en el uso de recursos
£ Capitulo Gobserna Conporative S— £ Capitusls Red
wh_ Acecesibilidad y conectividad
L0 Capitus Red
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Estructura
socletariq ..c.ccsa

Bajo la marca Movistar, Telefonica en Chile es hoy el principal proveedor
en la industria de las telecomunicaciones con los servicios de telefonia fija
y movil, banda ancha y TV digital. Desde 1990 Grupo Telefonica en Chile
aporta con su operacion a un pais mas conectado.

NUESTRAS MARCAS

felefonica QS movistar

Permite identificar nuestra oferta
comercial de servicios:

Nos representa frente a:

=> Instituciones pablicas
L P => Telefonia (fija y movil)
=> Accionistas
— Emplead => Banda ancha Para:
mpleados .
P = TV digital FEIEONEE
=> Proveedores —s Servicios didital - Negocios
ervicios digitales. .
=> Sociedad 8 EMpEESas
=> Grandes clientes.

LAS EMPRESAS

En 2009, Movistar se convirti6 en la marca comercial que acoge los productos de las
empresas Telefonica Chile S.A. y Telefonica Mdviles Chile (adicionalmente, se prestan
servicios a través de Telefonica Empresas Chile S.A. y Telefonica Larga Distancia S.A.).
Estas sociedades trabajan por entregar servicios de telecomunicaciones de excelencia
para la conectividad del pais, a través de un total de 13,9 millones de accesos.

Telefénica Chile S.A. Telefonica Moviles Chile S.A.
=> Telefonia fija => Telefonia mévil
=> Bandaanchafija => Banda ancha movil
= TVdigital. => Navegacién en movil

=> Servicios de valor agregado
= Roaming.

Telefonica Empresas Chile S.A.

=> Servicios gestionados de WAN y LAN (redes de datos gestionados)
=> Soluciones digitales Cloud, IoT (Internet of Things, por sus siglas en inglés)
=> Data Center y soluciones Tl (Technology of Information, por sus siglas en inglés).
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EMPRESAS QUE TAMB'EN SON PARTE DEL GRUPO TELEFéNICA (No forman parte del alcance de este Informe) (& ver pag. 4

= Telef6nica Gestion de Servicios Compartidos Chile S.A. (T-Gestiona)
= Telefénica Chile Servicios Corporativos Limitada

=> Telefonica Global Technology S.A. (TGT)

= Pleyade Chile S.A.

Estas empresas coligadas dan soporte a todas las filiales del negocio a través de:
Logistica
Tesoreria
Gestion de seguros
Recaudacién
Pagos de ndminas y gestion de servicios outsourcing de personal
Servicios de Tl
Otras.

. Para saber mas respecto
aladistribucion accionaria
de las empresas del Grupo
Telefénica en Chile.

FUNDACION TELEFONICA

Organizacion sin fines de lucro, dedicada a capitalizar la inversion social y cultural de las empresas
Telefonica en Chile. Contribuye al desarrollo de individuos y colectivos, potenciando el aprendizaje y
el conocimiento. Esta accion se realiza a través de proyectos en cuatro lineas de accion: educacion e
innovacion, programas sociales para la infancia, voluntariado corporativo y arte y cultura digital.

Entre estos proyectos se encuentran, por ejemplo, Aulas Fundacion Telefonica, que promueve
integracion y uso de tecnologias como herramienta para mejorar la calidad educativa y transfiere el
conocimiento a las escuelas en forma sostenible. También, se trabaja en materia de erradicacion del
trabajo infantil, sosteniendo que Chile estd a un paso de terminar con uno de los principales proble-
mas que perpetian la pobreza y marginalidad social. El voluntariado, canaliza el espiritu solidario de
los empleados de la Compaiiia en todo Chile, propiciando oportunidades para que pongan su talento y
energia al servicio de la sociedad. El Espacio Fundacion Telefénica promueve la cultura digital toman-
do el arte como instrumento de innovacion y creacion.

La Fundacién Telefonica opera como ejecutora de sus propios proyectos. Recibe sus recursos direc-
tamente desde la matriz corporativa de Fundacién Telefénica Espana, cuyos estados financieros no
tienen relacion con los de Telefénica en Chile.

Mas informacién en
www.fundaciontelefonica.cl

15
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GOBIERNO CORPORATIVO

Capacidad

transformadora ..

El gobierno corporativo de Telefénica en Chile cuenta con las herramientas

para guiar a la administracion de la Compania a traducir los ingresos que la

empresa genera en retornos para todos nuestros grupos de interés.

El modelo de negocio que desarrolla Telefonica en Chile
esta disefiado con el objetivo de generar valor a todos
nuestros grupos de interés. Para poder llevar a cabo el rol
que tenemos en la sociedad, la primera responsabilidad
es ofrecer servicios competitivos para nuestros clientes
que nos permitan, a su vez, captar todas las oportuni-
dades de crecimiento de la Revolucion Digital. Asi, el
cumplimiento del 100,5% de nuestro presupuesto 2014
en ingresos operativos confirma que hemos sido capaces
de disefnar una oferta comercial atractiva que esta siendo
reconocida y valorada por nuestros clientes.

La conviccion mas profunda del gobierno corporativo de
la Compafiia es que nuestro capital financiero se trans-
forme en beneficios concretos para la administracion
publica, empleados, proveedores y accionistas. Esta |6-

gica de ganancia reciproca requiere de un justo equilibrio
de la gestion de todas las dimensiones del entorno que
impactan en nuestra estrategia y en las incidencias que
éstas también generan en la sociedad. Esta intensa dina-
mica configura un escenario que sélo es posible enfrentar
si contamos con un equipo profesional alineado tras una
estrategia de negocios sélida y consistente.

En consecuencia, las personas que forman parte de esta
organizacion actdan inspiradas por los valores definidos
en nuestros Principios de Actuacion, y estos son llevados
ala practica en todos los niveles de la empresa, definien-
do un actuar ético y responsable. Esta cultura se genera
en un ambiente donde la toma de decisiones es razonada
colaborativamente y siempre respetando las obligaciones
legales. (& ver pag. 26)
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NUESTRO CAPITAL FINANCIERO?

Telefénica en Chile asume una responsabilidad con la distribucion de
su riqueza evidenciando compromiso con sus diferentes grupos de
interés seglin como gestiona sus activos.

Otros
$40.602
2%
Proveedores
Administracion $877.245
Publica? 43%
$367.794
18%
< Entradas Totales
Administracién
$2.043.650 pm
Ublica
$486.176
) 24%
Salidas Totales p
Cobros de
Explotacion Inversion
$1.635.254 $374.930
80% 18%
Empleados
$113.281
6%
Accionistas
$102.634
5%
Cifras en millones
de pesos chilenos —— Otros
$89.384
4%

! Lainformacion de este grafico esta calculada con criterios de pagos y perimetro contable. Ha sido tomada de los estados
financieros de las sociedades de Telefonica en Chile.
2 Corresponde a devolucion de IVA débito fiscal del ejercicio 2014.
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¢ Como dirigimos

Estamos viviendo una transformacion social y econémica
sin precedentes en |a historia de la humanidad, provocada
por las posibilidades que abre la tecnologia a las perso-
nas. Nuestra misién es acercar estas opciones a toda la
sociedad, de manera que puedan vivir mejor, hacer mas y
ser mas.

La estrategia sostenible de negocios de la Compania for-
ma parte de esta mision. Para llevarla a cabo, Telefonica
en Chile cuenta con un equipo humano a cargo del gobier-
no corporativo de la operacién local.

El gobierno corporativo, la transparencia empresarial y la
gestion ética, a través de los Principios de Actuacién, nos
permiten generar valor y construir confianza con nues-
tros accionistas, grupos de interés y en los diferentes
mercados en los que participamos.

Las decisiones que ha tomado, tanto el directorio como
el equipo de gestion, han permitido cumplir 135 afos de
sélido compromiso con el pais. La historia de la Compafiia
representa una vision de sostenibilidad como fuente clara
de competitividad y progreso, incrementando el valor

de marca de Telefénica, asi como la diferenciacion para
nuestros clientes. También permite fidelizar a nuestros
colaboradores y garantizar un proyecto empresarial esta-
ble y sostenible para la sociedad.

Hoy, nuestro gobierno corporativo tiene la responsabi-
lidad de guiar los caminos de la empresa dentro de un
contexto correspondiente a una multinacional con casa
matriz ubicada en Espana y con las condiciones estable-
cidas por la legislacion y legitimidad de la operacion en
Chile. Esta particularidad define un gobierno corporativo
cuyo funcionamiento nos ha permitido mantenernos
como la empresa lider de telecomunicaciones para Chile.

Gh-5 - G4-T

ETICA EN LOS NEGOCIOS

La probidad y transparencia rigen nuestra conducta y la
forma en que realizamos negocios. Asi, nuestro Cédigo de
Etica de Negocios es mas que una declaracién de princi-
pios, este documento establece los valores y conductas
en que deben enmarcarse las actividades de Telefénica
en Chile.

El Cédigo es de difusion obligatoria a todos los colaborado-
res de Telefonica en Chile y sus filiales, estableciendo que:

=> Como Telefénica en Chile aspiramos a ser una empresa
que opera con excelencia y transparencia.

=> Nuestras acciones apuntan siempre a mejorar la satis-
faccion de nuestros clientes.

=> Nuestras acciones reconocen la contribucién de nues-
tros proveedores al buen desempefio de la Compafia.

=> La Compania respeta y reconoce la contribucion de
sus trabajadores, entregandoles un espacio para el
desarrollo de su potencial personal y profesional.

=> La Compania respeta de manerairrestricta la libertad
de asociacion de sus trabajadores.

=> Nuestras acciones representan el compromiso con los
accionistas de la Compania, procurando entregarles
rentabilidad a través de un modelo de negocios sélido
y con visién de futuro.

=> Nuestras acciones respetan la legislacion y disposi-
ciones regulatorias vigentes, procurando contribuir
al desarrollo de una industria de telecomunicaciones
moderna y competitiva.

=> Como Telefénica en Chile, estamos comprometidos
con el desarrollo del pais desde nuestro rol en la indus-
tria de las telecomunicaciones.



DEFIN[CI()N ACCIONARIA DE
TELEFONICA EN LA BOLSA DE
COMERCIO DE SANTIAGO

Telefénica en Chile es una empresa
perteneciente en forma mayoritaria

a Telefénica S.A., con sede en Madrid.
Como resultado de esto, un 2,09% de
las acciones de Telefénica Chile S.A. se
transa en la Bolsa de Santiago, lo que
lleva a que la propiedad de la empresa
se mantenga, de forma estable, en el
mismo controlador. Esto se traduce
en que las operaciones de Telefonica
en Chile estan menos sujetas a las
presiones, a las fluctuaciones y mo-
vimientos del mercado financiero, y a
los cambios de propiedad.

Telefdnica en Chile actda siguiendo
las regulaciones que se imponen a
aquellas empresas que son transadas
en la Bolsa de Comercio de Santiago.
Debido a la ubicacion de la sede
central de Telefénica S.A., nuestras
operaciones se rigen, ademas, por los
reglamentos y regulaciones que se
exigen a las empresas transadas en
Madrid, lo que lleva a que nuestras
practicas locales de gobierno corpora-
tivo también cumplan con las exigen-
cias alas que somete la Compania en
su casa matriz.

",...-:._:
3,- Mas informacioén

Wi sy Codigo de Etica
de Negocios

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014
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¢;Quiénes dirigen

Segln consta en los estatutos de las empresas, los accio-
nistas se retnen en las Juntas Ordinarias de Accionistas.
En situaciones especiales, y siempre que se estime
conveniente, se convoca a Juntas Extraordinarias. La
Compania se preocupa de que los directores cuenten con
las habilidades y medios adecuados para la efectiva toma
de decisiones en torno a los intereses de las empresas.

DIRECTORIO TELEFONICA CHILE S.A.

Claudio Munoz Z. Presidente

Narcis Serra S. Vicepresidente

Fernando Bustamante H. Director

Marco Colodro H. Director
Patricio Rojas R. Director
Emilio Gilolmo L. Director
Eduardo Caride T. Director

Benjamin Holmes B. Director suplente
Hernan Cheyre V.
Carlos Diaz V.

José Ramon Valente V.

Director suplente
Director suplente
Director suplente
Alfonso Ferrari H. Director suplente
Santiago Fernandez V.  Director suplente

Laura Abasolo B. Directora suplente

Duracion periodo: tres afos, con posible reeleccion indefinida.
Reuniones: al menos una vez al mes.
Remuneraciones mensuales a diciembre de 2014:

- Dieta director: 96 Unidades Tributarias Mensuales (UTM)
- Dieta vicepresidente: 1,5 veces dieta director
- Dieta presidente: 2,0 veces dieta director.

G4-34 - G4-51

DIRECTORIO TELEFONICA MOVILES CHILE S.A.

Claudio Muiioz Z. Presidente
Cristian Aninat S. Director
Juan Parra H. Director
César Valdés M. Director
Rafael Zamora S. Director

DIRECTORIO TELEFONICA EMPRESAS CHILE S.A.

Claudio Munoz Z. Presidente

César Valdés M. Vicepresidente

Roberto Mufioz L. Director
Rafael Zamora S. Director
Cristian Aninat S. Director

DIRECTORIO TELEFONICA LARGA DISTANCIA S.A.

Claudio Muioz Z. Presidente
Cristian Aninat S. Director
Pedro Pablo Laso B. Director
Roberto Muioz L. Director
Rafael Zamora S. Director
Hernan Cameo Director
Sergio Pogliaga Director

Los directores de Telefénica Méviles Chile S.A., Telefénica
Empresas Chile S.A. y Telefénica Larga Distancia S.A., no
reciben remuneracion por el desempefio de sus funciones en
estos directorios.

1 Mas informacién
Gobierno
"‘-. Corporativo




FUNCIONES GENERALES DEL DIRECTORIO

Esta entidad tiene a cargo regular la organizacion y
funcionamiento de la Compania. Fija normas de conducta
de sus miembros con el fin de alcanzar el mayor grado de
transparencia y eficiencia para cumplir plenamente con
la normativa legal y reglamentaria, teniendo presente la
mayor generacion de valor para sus accionistas y grupos
de interés.

Tal como lo indica la ley, el directorio es el méximo orga-
nismo de administracién y representacion de Telefonica
en Chile en cualquiera de sus actos de disposicion y
administracion de negocios. Siendo su labor, ademas, la
supervision y control de la gestion ordinaria de los nego-
cios encomendada al equipo ejecutivo.

Dentro del marco de accién del gobierno corporativo de
Telefénica en Chile, estan:

=> Plan estratégico

=> Politicas de gobierno corporativo

=> Politica de sostenibilidad corporativa
=> Politica de control y gestion de riesgos

=> Aprobacién de directivos de dependencia del presiden-
te o gerente general de Telefonica en Chile

=> Aprobacién de comité de compensaciones y retribu-
ciones de todos los trabajadores de Telefénica en Chile

=> Transparencia en la informacion financiera

=> Anaélisis con la empresa de auditoria externa, sin la
administracion directa de Telefonica en Chile respecto
al quehacer y cumplimientos normativos y éticos.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Los directores cumplen, ademés, una labor de puente de
comunicacion entre los accionistas y el equipo directivo,
ya sea para la transmision de solicitudes especificas,
como para promover la comunicacién adecuada y partici-
pativa de éstos en las decisiones que correspondan. Entre
sus principales deberes destacan, diligencia, fidelidad,
secreto y lealtad. Dentro de los derechos, obligaciones

y responsabilidades del directorio, este tiene como
marco normativo directo lo dispuesto en la Ley 18.046
de Sociedades An6nimas y la Ley 18.045 del Mercado de
Valores para regular su accion y el quehacer de Telefénica
en Chile.

Comité de auditoria

Organo consultivo que presta apoyo a la toma de deci-
siones del directorio para el buen gobierno corporativo.
Integrado por Fernando Bustamante, Carlos Diaz, Patricio
Rojas y Benjamin Holmes, sus funciones son:

= Revisar los sistemas de control interno
=> Revisar auditorias internas y externas
=> Revisar Estados Financieros de la Compania

=> Mantener informado al directorio sobre la cuenta y re-
sultado del funcionamiento del Modelo de Prevencion
de Delitos (segiin Ley N° 20.393).

Comité de remuneraciones y compensaciones

Revisa junto a la administracion los criterios para fijar las
retribuciones, compensaciones y planes de beneficios de
los empleados de la Compania, y proponer al directorio
su aprobacion. Sus integrantes son Marco Colodro, José
Ramon Valente y Patricio Rojas.
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Equipo
de gestion

La mirada del estado actual de la sostenibilidad que Telefénica en Chile
incorpora como parte de su negocio, es materializada dia a dia por los
principales ejecutivos de la Compafiia. Ellos se encargan de llevar adelante
los proyectos que buscan aportar valor a las empresas y los grupos de
interés, en concordancia con las directrices acordadas por el directorio.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA TELEFONICA EN CHILE

Presidente
CLAUDIO MUNOZ Z.}

Director
Estrategia y Regulacion
FERNANDO SAIZ M.

Director
Asuntos Corporativos

ANDRES WALLIS G.2

Director
Auditoria

ALBERTO ZULOAGA M.

Gerente general
ROBERTO MUNOZL.?

Director
Secretaria General

CRISTIAN ANINAT S.

Director Personas
RAFAEL ZAMORA S.

Director Finanzas y
Control de Gesti6n

JUAN PARRA H.

Director Empresas

PEDRO PABLO
LASO B.*

Director Ventas

CRISTIAN
SCHALSCHA D.

Director
Operaciones

HERNAN CAMEO

Director Tecnologias
de la Informacion

CESAR VALDES M.

Director Red

GUSTAVO
MARAMBIO L.

Director Clientes
SERGIO POGLIAGA

Directora Marketing
PAULA FIGUEROA A.

! Presidente Fundacién Telefonica Chile.

2 Vicepresidente Fundacion Telefonica Chile

3 Gerente general Telefonica Chile S.A.
Gerente general Telefonica Moviles S.A.

“ Gerente general Telefonica Empresas S.A.
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altima fila, de izquierda a derecha:
Sergio Pogliaga, Hernan Cameo, Alberto
Zuloaga, César Valdés, Andrés Wallis,
Rafael Zamora y Gustavo Marambio.

CAMBIOS EQUIPO DIRECTIVO:

El Comité de Direccion registro tres modificaciones:
g medio, de izquierda a derecha: Pedro

Pablo Laso, Cristian Aninat, Cristian

=> Auditoria, encabezada por Javier De Miguel, desde julio 2014 esta bajo la Schalscha, Juan Parra, Fernando Saiz.

eliEaaen e Alieis AUGERR. primera fila, izquierda a derecha:

Claudio Munoz, Paula Figueroa y

= Enla direccion de Personas, Rafael Zamora asumi6 (desde el 2 de enero Roberto Mufioz.

de 2015) el liderazgo de esta area reemplazando a Ana Karina Marin.

=> La direccion de Estrategia y Regulacion, desde febrero de 2015, esta al
mando de Fernando Saiz.

COMITE PAIiS COMITE DE NEGOCIOS

Con sesiones semanales, Claudio Murfioz encabeza este Con una reunién semanal de todos los directores liderada

equipo cuyas funciones principales son analizar y decidir por Roberto Muiioz, este equipo es la maxima instancia

sobre aquellos aspectos del negocio que impactan la de revision de la estrategia de negocios de la Compafia.

reputacion de la Compafiia en Chile, asi como debatir y

decidir sobre temas estratégicos que van mas alla de la = Funciones:

operaciéon normal de los negocios. Toma como base de - Gestion cotidiana del plan estratégico de Telefonica

discusion las orientaciones entregadas por el directorio, en Chile.

la agenda publica y la estrategia de la Compaiiia. - Implementacién y seguimiento de las definiciones
comerciales.

= Integrantes:
Claudio Munoz Z.
Roberto Munoz L.
Rafael Zamora S.
Andrés Wallis G.
Fernando Saiz M.
Cristian Aninat S.
Juan Parra H.
23
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Promover la inversion

DMA G4-S07

Lainversion en la industria de las telecomunicaciones es
fundamental para asegurar el desarrollo y lainclusién de
todo el pais en la era digital. En Chile, este sector ha des-
tinado US$15 mil millones en los Gltimos diez anos. Para
que este monto aumente y se traduzca en la expansion y
el mejoramiento del servicio entregado, sera necesaria la
existencia de un marco que respete ciertos principios de
inversion, entre los que se encuentran la simetria de las
reglas para las compafias, la administracion del espectro
radioeléctrico, la creacion de politicas que promuevan la
inversion, los incentivos a la investigacion, el desarrollo

y lainnovacion, ademas de los esfuerzos por cerrar la
brecha digital.

En este contexto, sabemos que las decisiones que hoy se

tomen seran clave para el desarrollo de laindustria y la

consolidacion del avance de la Revolucién Digital en nues-

tra sociedad. Es por esto que, desde nuestra experiencia
a nivel mundial y en la historia de Chile, queremos seguir

aportando en los espacios de discusion de politicas pabli-

cas relacionadas con el desarrollo tecnolégico del pais.

Hoy, Chile es reconocido como un pais lider en
Latinoamérica en penetraciones de servicio, velocidades
de navegacion y competitividad, no obstante, todavia
estamos lejos del promedio OCDE (Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico). Como conse-
cuencia, aln persisten importantes brechas de desigual-

dad en el acceso a internet a nivel de estrato socioecon6-

mico, como también geografico, a nivel rural y urbano. A
mediados de los noventa, Chile fue capaz de disenar un
plan de infraestructura para construir, en una década, las
carreteras, puertos y aeropuertos necesarios para el ac-

tual nivel de desarrollo. Se han hecho grandes inversiones

y avances, pero tanto la industria de las telecomunica-
ciones, como Telefénica en Chile, necesitamos replicar el
esfuerzo de décadas pasadas para apuntar a una carrera
digital de primer nivel.

HITOS REGULATORIOS 2014

=> Implementacion del nuevo Reglamento de

Telecomunicaciones

A partir del 14 de junio de 2014 comenz6 a regir el nuevo
Reglamento de Servicios de Telecomunicaciones, que
derogd el antiguo Reglamento de Servicio Piblico
Telefénico y que dispuso una serie de obligaciones que
deben cumplir las compaiiias de telecomunicaciones en
materias diversas tales como: ofertas conjuntas y ofer-
tas despaquetizadas de servicios; facturacion y cobro
de servicios e informacion a clientes, entre otras.

Se implementaron las obligaciones establecidas en

el nuevo reglamento dentro del plazo establecido y,
en algunos casos, se comprometieron plazos para

ir ajustando la solucion operativa, hasta llegar ala
implementacion definitiva de las mismas. En particu-
lar, la obligacion de ofrecer en forma despaquetizada
los planes multimedia que incluyen los servicios de
voz y de acceso a internet en el movil, ya se encuentra
plenamente operativa y a disposicién de los clientes.

=> Proceso de adjudicacion banda de frecuencias de

700MHz (bloque A)

Telefonica Moviles Chile S.A. (TMCH) se adjudicé un blo-
que de frecuencias de 2x10 MHz en la banda 700 MHz
(713-748 y 768-803) que le permitira prestar servicio de
acceso ainternet 4G. Durante el proceso de asignacion
se presentaron oposiciones de cuatro empresas, las
cuales fueron rechazadas por la autoridad sectorial. Una
de esas empresas recurrié a la Corte de Apelaciones de
Santiago, recurso que también fue rechazado mediante
sentencia de 30 de diciembre de 2014.

Por la referida concesién, TMCH debe pagar $4.250
millones. Los plazos de implementacién del proyecto
técnico son de 18 meses para localidades, escuelas

y rutas obligatorias, (fijadas por la autoridad) y 24
meses para el resto de las localidades.
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=> Eliminacion del servicio de larga distancia nacional
En agosto de 2014 se concluyd con el cronograma de
eliminacién de la larga distancia nacional, concretéan-
dose ello en la Region Metropolitana que era la Gltima
del citado cronograma.
De este modo, al igual como ocurre en telefonia movil,
en telefonia fija se constituy6 como una Gnica area
primaria nacional y, para efectos de los consumidores, Fernando Saiz,
todas sus llamadas dentro de Chile pasan a ser consi- irector de Estrategia y
deradas como llamadas locales. % o Regulacion.

MULTAS 2014

En este Informe se contabilizan las multas pagadas en 2014, categorizadas como:

N° MULTAS
PAGADAS 2014

Libre Competencia 0

Subsecretaria de 68 Causas relacionadas al incumplimiento en la resolucion

Telecomunicaciones de reclamos y de plazos en la entrega de la informacion

(Subtel) solicitada.

Ley del Consumidor 169 Reclamos que los clientes efectGan referente al
funcionamiento del servicio telefénico, pueden ser: demora
en la reposicion del servicio, fallas del aparato telefonico,
demora en la instalacion, deudas no reconocidas en la
facturacion, etc.

Laboral 8 Se refieren a pagos de demandas, juicios laborales y costas
por despidos de personal de empresas colaboradoras.

Medio ambiente 0
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Principios
de Actuacion (PDA) ..o

Los Principios de Actuacion de Telefonica deben verse reflejados en todas
las interacciones con los clientes, accionistas, empleados, proveedores y

sociedad en general. Son un marco de accion ético, orientado a plasmar

integridad y profesionalismo en el comportamiento de todas las personas

que trabajan en la Compania.

Cristian Aninat,
Alberto Zuloaga,
Rafael Zamora y
Andrés Wallis dirigen la
Oficina de Principios de
Actuacion.

PRINCIPIOS GENERALES:

Honestidad
y Conflanza

=> Cumplir
COmMpromisos

= Proteger la
confidencialidad

= Facilitar informacion

= Asegurar datos
personales

Integridad

=> Evitar los conflictos de

interés

=> Comportarse con
rectitud

= Actuar con
neutralidad politica

Derechos
Humanos

=> Respetar los principios
de la Declaracion
Universal de los

Derechos Humanos

= Impulsar la igualdad

de oportunidades

Respeto
de la Ley

=> Cumplir las

legislaciones

=> Proporcionar

informacion veraz

=> Competir de forma

integra
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g_COMO FUNCIONA LA OFICINA DE PRINCIPIOS DE ACTUACION?

OFICINA DE PRINCIPIOS DE ACTUACION

Este organismo interno

vela por el cumplimiento LINEA CONFIDENCIAL
de los PDA en latoma de

decisiones de todos los - Centraliza, consultay
empleados de Telefonica denuncia
- Filtra pertinencia de la ACCIONES
denur.lua : - . Divulga
- Canaliza al area de Auditoria, :
+ Revis

Personas o Secretaria
General, seglin corresponda © Es

gCOMO FUNCIONA LA LINEA CONFIDENCIAL?

Todos los empleados pueden realizar preguntas, buscar
consejos, plantear temas o realizar denuncias asociadas al
cumplimiento de los Principios de Actuacion. El proceso de
respuesta se basa en cuatro principios:

1 2 3 4

CONFIDENCIALIDAD: EXHAUSTIVIDAD: FUNDAMENTO: RESPETO:

Tanto los datos como Todos los antecedentes La decision de la Las decisiones de la

las declaraciones sélo aportados son la base OPDA esté fundada OPDA consideran los

son conocidos por para la investigacion de manera razonada, derechos de las per-

los miembros de la detallada orientada a proporcionada, sonas involucradas en

Oficina de Principios de determinar la veracidad apropiaday los potenciales incum-

Actuacion (OPDA). de la denuncia. considerando las plimientos, quienes
circunstancias. también cuentan con es-

pacios para entregar sus
razones y explicaciones.

TOTAL DENUNCIAS 2014: 23,

de las cuales 20 fueron resueltas
segun la investigacion de la Oficina
y en cumplimiento a sus principios.
Las tres restantes continuaron en
investigacion en 2015.
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INNOVACION Y EMPRENDIMIENTO COMO
CLAVES DE LA REVOLUCION DIGITAL

El mundo digital se mueve con el desarrollo tecnolégico.
Telefénica forma parte de este mundo que implica

saber anticiparse a las necesidades de la sociedad para
entregarles una alternativa simple, creativa e innovadora.

Pedro Pablo Laso,
Paula Figueroa y
Cristian Schalscha
son los encargados de
llevar la Revolucion
Digital a personas y
empresas.

HITOS 2014

/" Mas de 240 mil clientes de 4G
/" Mas de 600 mil clientes en TV
/ Mas de 1 millén de clientes en banda ancha fija

/ Lanzamiento Centro de Excelencia Internacional Telefénica Chile I+D
(CID)
/ Gestién de Demanda Asistencial (GDA).




TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014
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LA REVOLUCION DIGITAL
REPRESENTA OPORTUNIDADES

PARA TODOS

En este capitulo encontraras los siguientes
temas prioritarios para nuestros grupos de
interés y la estrategia de la Compania:

30 / MOTOR DE PROGRESO
DMA del capitulo

32 / NUESTRA SALUD
FINANCIERA

34 / LAREVOLUCION
DIGITAL EN TUS MANOS

36 / SOLUCIONES
DIGITALES

38 / INNOVACION Y
EMPRENDIMIENTO

PR WO

A movistar

" Internet donde no
* habiaantes

La estrategia de negocios de Movistar nos ha permitido trans-
formar la velocidad de los avances tecnoldgicos en un positivo
desempeno econdémico para la Compania. Gracias a una sélida
red 3G, 4G y a una amplia oferta de equipos, durante 2014

los servicios moéviles captaron las preferencias de los clientes,
mientras que en el mundo fijo la cobertura de la red de internet
de alta velocidad nos permiti6 liderar el mercado con banda
ancha y television, incluida IPTV (television sobre protocolo
de internet, por sus siglas en inglés). El segmento de Empresas
también registré una potente actividad impulsada por el
crecimiento en el trafico de datos méviles y por el aumento

de ingresos, resultado de soluciones digitales como Cloud,
Seguridad y TV para Empresas.

En Movistar estamos convencidos de que s6lo acercandonos

a nuestros clientes podremos construir servicios y respuestas
que nos permitan a ambos acceder a sus beneficios. La premia-
da campana Modo Mundial es una clara demostracion de que
cuando nos atrevemos a desarrollar nuevas ideas, nos conec-
tamos con la experiencia de servicio que nuestros clientes
imaginan.

La Revolucién Digital nos presenta la oportunidad de traducir el
aumento que hemos tenido en satisfaccién de nuestros clien-
tes en recomendaciones para que mas personas y empresas
puedan disfrutar de los productos y servicios de Movistar. De
esta forma, la experiencia que podemos generar se convierte
en nuevos clientes que significan mejores resultados econ6-
micos, dindmica que nos permite asegurar la sostenibilidad de
Telefonica en Chile.
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Motor

(& verpags. 12y 13)

PAL




CRECIMIENTOY
POSICIONAMIENTO
EN EL MERCADO
(pags. 32 a 35)

SOLUCIONES
DIGITALES
(pags. 36 a 39)

(POR QUE ES UN
TEMA MATERIAL?

Porque tanto el
crecimiento como el
posicionamiento de
nuestros productos,
servicios y soluciones
tecnoldgicas nos permiten
contribuir a digitalizar Chile
rentabilizando nuestras
inversiones, consolidando
nuestra participacion en el
mercado de Telefénica con
un 41% entre los productos
fijos y moviles.

Hoy no sélo la
comunicacion es digital, la
tecnologia ha permeado
el desarrollo de la vida de
las personas y con esto
se vuelve fundamental
generar soluciones
digitales fomentando

un ecosistema que
permita aprovechar

las oportunidades del
mercado.

INDICADORES DMA"

Parque total™ (miles de accesos)

Inversion (en millones)

Ingresos operacionales (en millones)

Utilidad (en millones)

2012

13.129
$274.102
$1.700.986
$160.304
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(DONDE
IMPACTA?

Alcanzar nuestras metas
estratégicas significa
generar accesos para mas
y diversos mercados,
crecimiento que impactara
en un mejor rendimiento
econémico. A su vez, un
desafio de esta naturaleza
también influye en nuestro
modelo operacional y
cadena de valor.

En Telefénica sabemos
que el desarrollo de
innovadoras soluciones
digitales nos permite
capturar oportunidades
de negocios que haran
crecer a otras industrias

e instituciones, apoyando
la mejora en la calidad de
vida de las personas.

2013

13.614
$320.167
$1.709.310
$138.959

*  Considera la sumatoria de las sociedades Telefonica Chile S.A. y Telefénica Méviles S.A. segln lo reportado en las
respectivas memorias financieras.
** Considera accesos de banda ancha, voz, television, M2M y otros.

EL OBJETIVO DE
TELEFONICA EN CHILE

=> Mantener un desarrollo
econémico sostenible
através del apoyo ala
digitalizacion del pais
para conectar a mas
personas y empresas.

=> Aumentar la fidelizacion
de los clientes con una
experiencia de servicio
diferenciadora.

= Capturar el crecimiento
de los servicios
digitales.

—> Acelerar el crecimiento
en empresas,
particularmente en
pymes.

2014

13.877
$324.638
$1.656.255
$146.842
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CRECIMIENTO Y NEGOCIO

Nuestra
salud financiera

El retorno al accionista es un elemento central en el disefo de Telef6nica
en Chile. Los resultados obtenidos durante 2014 confirman que la
estrategia corporativa de apuntar a ser mas por los clientes es el camino
correcto.




Trafico de datos moviles
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Fuente: gerencia Control de Gestion, Telefonica en Chile.

El buen desempefio econémico y financiero de Telefonica
en Chile durante 2014 se refleja en una utilidad de més
de $146 mil millones considerando Telefdnica Chile

S.A. y Telefénica Moviles S.A., es decir, resultado que la
Compania alcanzé gracias a la dindmica de datos y voz
que esta generando la Revolucion Digital.

Pese a esta intensa actividad de los productos y servi-
cios digitales, en 2014 hubo cambios regulatorios como
la modificacion de cargos de acceso fijo y mévil. Estos
impactaron en los ingresos y nos exigieron redisefar las
estrategias comerciales para mantener el crecimiento y
cumplir los objetivos econdmicos y financieros que nos
demandan los accionistas.

Para cumplir esta tarea, la clave de 2014 fue mejorar la
experiencia de nuestros clientes, desafio que demandé
un plan de inversiones de $324 mil millones para poten-
ciar y actualizar la red, plataformas y administracion
propias del servicio. Del total invertido, $165 mil millones
corresponden ared, llegando a 909 antenas 4G y 3.388
antenas 3G alo largo del pais, ademas de la red fija de
banda ancha y suincremento en el despliegue de fibra
Optica para que los clientes accedan a mejores condicio-
nes de velocidad en sus hogares.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Estas inversiones apuntan a mejorar la calidad de vida de
las personas a través de nuestros productos y servicios,
cuya gestion comercial gener6 ingresos operacionales
superiores a las expectativas presupuestadas al inicio del
ejercicio 2014, llegando a los $1.656 mil millones.

Esta cifra es resultado del aumento de la navegacion a
través del mévil, un crecimiento de 16% en television,
ademas de soluciones digitales a empresas y pymes. A su
vez, crecimos un 4,8% en nuestro parque de clientes con
planes de telefonia mévil respecto a 2013, mientras que
en banda ancha registramos un incremento de 7,6% en el
mismo periodo.

En voz fija hay un desafio que abordar derivado de la por-
tabilidad, ya que durante 2014 perdimos el 2,9% de los
clientes de pospago que teniamos a diciembre de 2013.

NUESTRA PARTICIPACION EN EL
MERCADO CHILENO

=> Voz movil: 38,3%

=> Voz fija: 46,3%

= Banda ancha fija: 39,0%

= Internet movil (3G/4G): 38,7%

= TV:21,1%

Fuente: Subtel, a diciembre 2014.
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La Revolucion Digital

Gracias a la preferencia de nuestros clientes, durante
2014 tres lineas de servicios se consolidaron como funda-
mentales para la Compania, tanto por su proyeccion en el
horizonte de la Revolucion Digital, como por la cantidad
de clientes y los ingresos derivados de estos servicios.

TECNOLOGIA MOVIL 4G

Tanto la cobertura como la calidad de la sefial mévil son
las principales variables de la experiencia del cliente de
smartphones. La tecnologia 4G es la que permite alcanzar
la méxima velocidad disponible de navegacion al usuario.
En este punto, la adjudicacion de la banda ancha de 2.600
MHz y 700 MHz nos permitié generar mejoras sustantivas
en la experiencia de nuestros clientes. Hoy, Telefénica en
Chile es la operadora con la mayor cobertura 4G del pais,
con la que alcanzamos 240 mil clientes usuarios de esta
tecnologia.

Trafico de datos 4G 2014

4.000.000 3.400.798
3.000.000
2.000.000

1.000.000

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Fuente: gerencia Control de Gestion, Telefénica en Chile.

BANDA ANCHA

Durante 2014, Telefénica en Chile focalizé sus esfuerzos
en la alta velocidad como respuesta a la necesidad de los
clientes de disponer de mayores umbrales de navegacion
y velocidad de la fibra 6ptica y VDSL. Ambos productos
impulsaron el crecimiento de la banda ancha para soportar
servicios como IPTV e interaccion con el cliente. Asi, conta-
mos con la capacidad de conectar a 203.098 hogares con
fibra 6ptica y a 287.779 clientes con VDSL con una variada
oferta de planes. Al 31 de diciembre de 2014, los accesos
de banda ancha llegaron a 1.030.862 clientes, lo que signi-
ficd un aumento de 7,3% respecto al afio anterior.

Chile presenta un desafio territorial en accesibilidad.
Telefénica en Chile cuenta con la capacidad de conectar

a 1.563.155 hogares con banda ancha, sin embargo,
existen localidades donde la capacidad de inversi6n no
nos ha permitido llegar. Como respuesta, pusimos en

el aire el primer satélite en Latinoamérica para que los
poblados mas aislados de 126 comunas de las regiones de
Coquimbo, Valparaiso, 0“Higgins y Region Metropolitana
puedan acceder a més y mejores oportunidades gracias a
la tecnologia.

Mas informacion
Banda ancha
2 satelital

Mas informacién
Ll! Bandaanchafija

Mas informacién
Datos moéviles
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TELEVISION

En 2014, Movistar cuenta con la oferta de TV mas amplia
del mercado, con 114 canales estandar, 13 canales de

TV abierta (en sus formatos estandar y HD) y 33 canales
HD. Adicionalmente, el servicio de Movistar Play (al cual
se puede acceder desde diferentes dispositivos) ofrece
dos canales y una biblioteca de contenidos de peliculas

y series con mas de mil titulos a los que el cliente puede
acceder cuantas veces quiera, ademas de peliculas recién
estrenadas que pueden arrendarse por 24 horas.

Adicionalmente, el IPTV entrega la mejor experiencia

del mercado con servicios como: uso de aplicaciones de
control remoto para smartphones, compartir grabaciones
con otros decodificadores del hogar, comentarios de la
programacion a través de redes sociales, o hacer pedidos
de alimentos on line; llevando la conectividad y la entreten-
cion al mejor nivel de experiencia de servicio del mercado.

Movistar, ademas, ofrece la posibilidad de combinar el
servicio de TV con otros como voz fija y banda ancha, a
través de ofertas paquetizadas llamadas “Dios" y “Trios"
Asi, al 31 de diciembre de 2014, la Compaiiia contaba con
601.257 clientes de TV de pago.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

W

Ml mouistar

Lanueva revolucion.
| Internet donde no
habia antes

Nueva ' Banda Ancha Satelital

¥ Mas informacion

&5 1pTV
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Soluciones
digitales ..

Telefénica en Chile tiene el compromiso de digitalizar
el pais. Esto significa ser capaces de conectar a

las personas, a las empresas y a las ciudades. Con
nuestra capacidad y conocimiento en soluciones
digitales buscamos apoyar a los negocios para

que sean cada dia mas competitivos y eficientes.

Las soluciones innovadoras que ofrecemos estan
soportadas en una sélida red que permite la conexion
de una manera segura y sostenible.

Fibra optica

S

Mineria:
Canectividad para
Exploracion
Canstrisccion
Explotacién minera

Centro 1+D:



TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Ehealth: Banca: Retail: Seguridad:
Tecnologia para Gestion de Cantinuidad Operacional a Interconexion can servicios Soluciones de seguridad
la cemanda - Gestion traves de Huella Digital de Control Feedback con Trafica Limpio
Remota de Pacientes - Gestion Documental Music Store Cyber Seguridad

Telemedicina Gestién Comercial Gestor Documental M55 Global

MARKET goooooc

J A\ ooooooc

ooooooc
Oooooooc

se enfocara en potenciar soluciones digitales especificas para la para la agricultura, mineria y ciudades.
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Innovacion y emprendimiento

Las oportunidades de crecimiento vienen de las ideas; la
creatividad y la colaboracién son la base del nuevo mode-
lo de negocios de las empresas y elementos clave para su
propia sostenibilidad. En este contexto, cada vez es mas
necesario trabajar en redes y en plataformas abiertas
para la creaciéon de nuevos productos y servicios.

Telefénica en Chile quiere participar como un actor mas
de la innovacion en el pais, asi como también aprender de
todas las valiosas iniciativas que hoy surgen en univer-
sidades, empresas y en los espacios disponibles para
disefar nuevas soluciones digitales. Asi, el trabajo en

red entre los diferentes protagonistas de este ecosiste-
ma es el Gnico camino para que entre todos podamos
aprovechar los beneficios de un desarrollo colaborativo y
orientado a mejorar la vida de las personas. Esta vision,
mas una cultura innovadora interna y la experiencia de
nuestras diversas iniciativas en Chile y el mundo, nos per-
miten aportar con nuestros profesionales para consolidar
alainnovacién como un camino para alcanzar el desafio
de convertirnos en una nacién desarrollada.

Hemos articulado distintas iniciativas que buscan apoyar
y financiar las ideas, la creatividad y la colaboracion.

El Centro de Emprendimiento Telefénica Open Future
ofrece un espacio de trabajo y apoyo para identificar
problemas y soluciones que entregan valor.

Para facilitar el proceso de crecimiento y desarrollo de
start ups (emprendimientos) digitales, la aceleradora
Wauyra entrega financiamiento, apoyo en gestion y so-
porte tecnolégico, ademas de un espacio para trabajar en
contacto con otros emprendedores.

La red Amérigo cuenta con capitales de riesgo que
permiten financiar el desarrollo de iniciativas de innova-
cién que estén alineadas con los intereses de Telefdnica,
para apoyar aquellos proyectos que ya estan en etapa de
expansion.

El Centro de Excelencia Internacional Telefonica Chile
I+D (CID) es un espacio para la innovacion, la colabora-
cion y la creatividad con estandares internacionales.

GL4-15

Este centro es el resultado de nuestra colaboracién con
la Corporacion de Fomento (Corfo) y la Universidad del
Desarrollo, siendo el primer centro de su naturaleza en
el pais. A través de CID aspiramos a crear las soluciones
digitales que utilizaremos en los préximos 20 afos.

Entendiendo que la innovacién es la clave para el desarro-
llo de la sociedad, desde CID enfrentaremos los desafios
técnicos y sociales, aportando al desarrollo econémico
del pais y generando nuevas oportunidades de crecimien-
to econémico para nuestra empresa y la industria de las
telecomunicaciones local.

El objetivo del centro es realizar actividades de innova-
cién y desarrollo, transferencia tecnolégica y comerciali-
zacion en areas de frontera tecnoldgica, con alto impacto
econdmico nacional e internacional, fortaleciendo y
desarrollando las competencias técnicas locales.

El foco inicial del CID esta puesto en la mejora continua de
la productividad y competitividad de la mineria, agricultu-
ra y ciudades.

WAYRA IMPACTOS

=> 28 start ups desde 2011
= 9 proyectos seleccionados en 2014

=> 23 proyectos en cartera inscritos enla
academia

=> $653.201.627 aportados por Wayra direc-
tamente a start ups desde 2011 a diciembre
2014

= $829.984.770 facturados por start ups
desde 2011 a diciembre 2014
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El foco inicial de CID esta puesto en la mejora
continua de la productividad y competitividad
de la mineria, agricultura y ciudades.

Estamos frente a una Revolucién Digital, donde las perso-
nas demandan mayor informacién, mayor conectividad.
No sélo desde sus servicios de telecomunicaciones perso-
nales, sino con todo su entorno. Esto se vuelve un desafio
para las empresas de telecomunicaciones, y también
para todas las industrias, pues la necesidad es movilizarse
hacia una era enla que todas las personas y todas las
cosas estaran conectadas.

La industria minera en Chile representa el motor de la
economia nacional y cuenta con la necesidad de una re-
novacion constante para optimizar el uso de los recursos
que permita afrontar los desafios de la industria. Dentro
de estos factores destacan la disminucion de las leyes de
mineral, el alto costo de la energia, la antigliedad de sus
yacimientos y la relacion con el ecosistema minero.

Nuestro objetivo es aportar con soluciones tecnoldgicas
que resuelvan los desafios inherentes a esta industria y
que permitan alcanzar nuevos umbrales de eficiencia y
confiabilidad, asegurando la sostenibilidad del negocio.

Otro motor de la economia en Chile es el agroindustrial.
Junto a las actividades ganadera y forestal, se posicionan

como las principales actividades econémicas del centro
sur del pais.

La diversidad geografica y la exigencia constante de los
competitivos mercados internacionales, nos proponen
desafios en todo ambito. El CID propondra soluciones
tecnoldgicas a los principales retos, con un enfoque enla
produccion, calidad y sostenibilidad, buscando posicionar
a Chile como una potencia agroalimentaria, creando la
agricultura del futuro.

Las ciudades del futuro seran mas seguras, mas sosteni-
bles, eficientes, cbmodas e interactivas. Como sociedad
viviremos en un entorno cada vez mas interconectado
que mejorard nuestra calidad de vida; a través de la
gestion del trafico, la recoleccion de basura, sistemas de
riego, alertas a las autoridades locales, y nuevas formas
que permitiran al gobierno estar en contacto con las
personas.

En esta conectividad entre personas, entorno y objetos
es donde Telefonica apoya con las soluciones que sean
necesarias desde el contexto digital y tecnolégico, trans-
formandose en un actor mas del ecosistema smart.
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CONECTANDO CHILENOS

La politica pablica nacional sobre telecomunicaciones enfatiza
la necesidad de facilitar el acceso a la red para que todos
aprovechen las oportunidades de la Revolucién Digital. En
Telefénica asumimos el desafio de transformar, a través de
nuestros servicios, la calidad de vida de las personas.

Pag. 46

Sergio Pogliaga y
Gustavo Marambio
dirigen las decisiones
que impactan en

la satisfaccion del
cliente.

HITOS 2014

/ 909 antenas 4G

/ Internet satelital para 126 comunas
/" Adjudicacién de la banda de 700 MHz
/ Despliegue de fibra 6ptica

/ Indice de Satisfaccion del Cliente (ISC de Red): 6,99
enescaladelal0

/ Disminucién fallas de acceso de datos: 1,6%
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RED

COBERTURA'Y CALIDAD
PARA LAMEJOR RED

En este capitulo encontraras los siguientes
temas prioritarios para nuestros grupos de
interés y la estrategia de la Compania:

47 / DESPLIEGUE INTEGRAL
DMA del capitulo

Vivimos una época donde podemos estar siempre conectados,

tanto con nuestro mundo laboral, con nuestros afectos, y con
43 / NUESTRO nuestro mundo privado. En Telefénica en Chile nos sentimos
PLAN DE CALIDAD responsables de permitir esa simultaneidad. Desde 2012 la

Compania ha invertido consistentemente en nuestra red para

responder a las necesidades de la Revoluci6n Digital. Las inver-

ll-ll- / CONECTIVIDAD siones tienen el doble objetivo de avanzar en la satisfaccion de
los niveles de servicio y también contribuir a cerrar la brecha de
PARA TODOS ;

conectividad para todos los chilenos.

Durante 2014 la Compania experiment6 avances en los indi-

cadores de calidad de servicio asociados a lared (3 ver pag.
46 / CONECTANDO 43) los cuales reflejaron que, ademas de invertir, también es
CHILENOS necesario trabajar consistente y coordinadamente entre las

diferentes areas involucradas en la experiencia de servicio que

ofrecemos a nuestros clientes. Para lograr estas mejoras, el

ll-8 / UN PAiS UNA RED plan estratégico ha contado con el liderazgo y conviccion del
1 g

equipo directivo quienes han trabajado en la cultura corporati-
va necesaria.

Tal I li i i -
50 / EFICIENCIAY alcomo e dgsp |§3gue dg nuestras rgdes |Tpacta dlre.c’-camen
., : te en la experiencia del cliente, la satisfaccion del servicio que
GESTION entregamos es el pilar fundamental de la sostenibilidad de la

Compania. Con mejoras como las que estamos experimen-
tando, nos mantendremos como un foco atractivo para las
inversiones que realiza Telefonica en nuestro pais y podre-
mos generar valor a todos los grupos de interés con los que
interactuamos.
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Despliegue

(& verpags. 12y 13) GL4-EN3

ACCESIBILIDAD
Y CONECTIVIDAD
(pags. 46 a 49)

EFICIENCIA EN EL USO
DE LOS RECURSOS
(pags. 50y 51)

(POR QUE ES UN
TEMA MATERIAL?

Hoy la conectividad

es fundamental en
nuestras vidas. Las redes
de Telefénica en Chile
permiten conectar a mas
chilenos, indistintamente
de su ubicacion geografica,
estrato socioeconémico o
habilidades para manejar
la tecnologia. En este
sentido, la alta penetracion
de nuestros productos y
servicios habla de un sélido
compromiso econémico,
técnico y social.

Porque para Telefonica
operar con eficiencia
permite reducir nuestro
impacto en el entorno

y disminuir los costos

de la operacion. En

esa linea, también
queremos que, a través de
nuestros servicios, otras
industrias puedan operar
eficientemente.

INDICADORES DMA

2012
Energia (MWh)* 231.732
ISCRed 7,14
Cobertura poblacional 3G Sin informacién
Fallas de voz™ 1,58%
Fallas de datos™ 4.14%

*

** Considera 2G y 3G. Refiere alaimposibilidad de conectar un llamado.

*** Cifra 2012 considera medicion de julio 2013, no existen valores previos en Plan de Calidad. Refiere a problemas de transmision de datos.

(DONDE
IMPACTA?

Elimpacto se genera en

el despliegue de nuestra
red que nos permite
disponibilizar los servicios
que nuestros clientes nos
exigen para mantener

la sostenibilidad de la
empresa. A nivel de grupos
de interés este temaincide
en nuestros clientes,
comunidades y también en
la conectividad general de
la sociedad.

Este tema tiene un impacto
directo dentro y fueradela
organizacion ya que afecta
en las operaciones, en los
costos y en el ambiente.

2013

279.667
6,81
89%
1,04%
3,63%

EL OBJETIVO DE
TELEFONICA EN CHILE

= Fortalecer nuestra
red para que pueda
responder a las
necesidades y
demandas de la
sociedad digital.

=> Disminuir elimpacto
que Telefénica en
Chile tiene tanto en el
entorno como en su
gestion econémica, a
través del uso eficiente
de sus recursos y una
gestion responsable.

2014

297.085
6,99
95%

0,89%
1,60%

El dato de resultado 2014 esté en proceso de auditoria externa, por lo que |a cifra indicada podria sufrir modificaciones después del cierre de este Informe.
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RED

Nuestro
Plan de Calidad

Una parte fundamental de la experiencia de servicio que entregamos a

nuestros clientes se basa en la necesidad de contar con una red sélida que

nos permita satisfacer sus expectativas. En este contexto, Telefonica en

Chile ha sido consistente con el Plan de Calidad hasta lograr un 6,99 en el
indice de Satisfaccion de Clientes (ISC) correspondiente al proceso de Red.

Para una empresa de telecomunicaciones, el funcio-
namiento de su red es sustancial para cumplir con las
necesidades de los clientes. En el caso de Telefdnica en
Chile, este principio es una prioridad en la estrategia

de negocios. Nuestro Plan de Calidad refleja el trabajo
que destinamos a seguir mejorando la satisfaccion en el
funcionamiento de la red. Si bien en 2014 evidenciamos
un progreso respecto al afo anterior, atn tenemos el
desafio de entregar la mejor experiencia de servicio de la
industria.

En este contexto, algunos procesos como funcionamien-
to de banda ancha y television tienen una disponibilidad
de servicio superior al 99%, no obstante, aiin tenemos re-
clamos reiterados y necesitamos mejorar en los tiempos
de resolucién de éstos.

El aumento sostenido del trafico de datos también nos
obliga a ser persistentes en seguir disminuyendo las fallas
de datos. En 2014 pasamos de 3,63% en enero a 1,60%
en diciembre; lo mismo con las fallas de voz, que bajaron
de 1,04% a 0,89% en el mismo periodo.

Todos los proyectos, acciones, indicadores y comités de
seguimiento del Plan de Calidad, nos permitiran con-
solidar las mejoras que buscamos en la experiencia de
servicio. Este trabajo lo desarrollamos a través de nuestro
marco inversor para potenciar la red a través del aumento
del despliegue de nuestras antenas (red movil), armarios
(red fija) y fibra 6ptica, ademas de los procesos que im-
pactan a diario la experiencia de nuestros clientes, tales
como instalacion y reparacion.
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Conectando

PAl

Telefonica en Chile estd comprometida con la conecti- INTERNET DE CALIDAD PARA ZONAS RURALES
vidad y el crecimiento del pais, por lo que trabajamos
por ampliar nuestra cobertura poblacional. Mediante el
aumento del acceso a las telecomunicaciones buscamos
que cada vez mas personas usen servicios que les permi-
tan vivir y trabajar mas conectados.

Aln cuando hemos hechos grandes avances en conecti-
vidad, existen zonas rurales o semiurbanas que todavia
estén incomunicadas, realidad que nos desafia a desarro-
llar nuevas soluciones para las personas.

Banda Ancha Satelital (BAS) es una respuesta tecnol6-
gica Unica en Latinoamérica que ofrece, por primera vez,
los multiples beneficios y oportunidades de internet a
las regiones de Coquimbo, Valparaiso, O'Higgins y Region
Metropolitana. De esta forma, podemos dar cobertura a
las zonas aisladas de 126 comunas del pais que no tenian
ningdn tipo de acceso a internet.

Alo largo del territorio nacional la conectividad de teleco-
municaciones es desigual, con sectores por segmentos de
la poblacién que no pueden acceder a los beneficios de las
tecnologias de la informacion y telecomunicacioén. Esta
brecha digital es un obstéculo para el progreso equitativo
y laintegracion.

El despliegue de la red de Telefénica en Chile reduce esta
diferencia sin importar la ubicacion geografica, edad o
estrato social del usuario, acercando los beneficios de

la tecnologia a las personas. De esta forma, el motor de ALGUNOS BENEFICIOS DE BAS
progreso de Telefénica se basa en una economia de la
informacion para la productividad del pais y con ello, al
crecimiento de Telefonica en Chile como empresa.

Hogar: acceso a comunicaciones via
internet, navegacion web, redes sociales,
entretencion, etc.

Educacién: acceso en centros
educacionales a contenidos, informacion,
y conocimiento disponible en la web.

CANTIDAD DE
ANTENAS 2G 3G 4G Emergencias: conectividad en servicios
- de emergencia y seguridad social.
2013 2.302 2974 509 :
Telemedicina: mejorar la eficiencia de
2014 2.344 3.388 909 centros de salud, Gestion de Demanda

Asistencial (GDA) y atenci6n remota de
pacientes.

Fuente: direccion de Red, Telefénica en Chile. . .
Emprendimientos y pymes: aumentar

las oportunidades de negocios de
emprendedores locales, facilitdndoles el
acceso a mayores mercados.



COMPROMISO DE CONECTIVIDAD

Enla comuna de Monte Patria, a mas de 200 kms. de La
Serena en la precordillera de la IV Regi6n, se encuentran
los poblados de Pejerreyes y Ramadas de Tulahuén, loca-
lidades habitadas por cerca de 400 personas.

Las condiciones de aislamiento en que se encontraban los
habitantes de esta zona antes de la llegada de los servi-
cios de Movistar, reafirman el valor y la importancia que
tiene el dar conectividad a todos los chilenos. El programa
Puentes de Comunicacion tiene como objetivo central
poner la tecnologia al servicio de todas las personas y

asi poder mantener a todos los habitantes del territorio
nacional conectados con una mejor calidad de vida.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

COMO ENTENDEMOS NUESTRA COBERTURA

Telefénica en Chile considera el valor de nuestra red me-
diante la cobertura de servicios que disponibilizamos para
mejorar la calidad de vida de las personas.

En la tecnologia movil el despliegue de las antenas 3G
permiten aumentar principalmente la poblacién que
puede conectarse a través de nuestros servicios; a su vez
lared 4G incrementa la calidad para que cada dia més
chilenos se conecten con sus con sus afectos e intereses.

(& ver infografias pags. 48 y 49)
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RED

Eficiencia y gestion
de nuestros impactos ...

En Chile, y en el marco de las lineas de trabajo de Telefonica, trabajamos
para administrar eficientemente los riesgos y las oportunidades de nuestra
operacion con diferentes &mbitos de accion que incluyen la gestion

ambiental.

El Network Operation
Center, NOC, permite
el control de la Red de
Telefénica en Chile.
Es ademas, el punto
de encuentro de los
lideres en situaciones
de emergencia.

RETIRO DE CABLES

A través de un trabajo en conjunto entre la Intendencia
Metropolitana, la Subsecretaria de Telecomunicaciones
(Subtel), la Secretaria Regional Ministerial de Transportes
y Telefénica en Chile, desde 2011 a la fecha se han
retirado méas de 171,4 toneladas de cables en desuso,
equivalentes a 3.956,4 kildometros que en algin momento
fueron instalados por nuestra Compania. Este trabajo
tiene como objetivos principales la descontaminacion
ambiental y la seguridad de las personas.

DESPLIEGUE DE RED Y EFICIENCIA
ENERGETICA

Desde 2011, la cobertura de sitios méviles de Telefénica
en Chile ha crecido un 196%, considerando las tecno-
logias 2G, 3G y 4G, despliegue que incluye Data Center,
sitios técnicos, y edificios administrativos. Sin embargo,
nuestro consumo energético ha crecido sélo en un 38%
en el mismo periodo.

La gestion de redes es la base de nuestras operaciones.
Dada la envergadura de nuestra red de servicio a nivel

nacional, un consumo eficiente de energia se convierte en
un tema estratégico, tanto por el impacto que tiene en el
ambiente, como por el costo que implican las alzas en el
precio de la energia. Este aspecto presenta la necesidad
de ser eficiente en el uso del recurso energético, derivado
del aumento del despliegue de nuestra red, e impulsado
por las demandas de las personas por servicios de teleco-
municaciones mas estables y de mayor cobertura.

A pesar de este escenario, el desafio de incorporar
alternativas de energia limpia en nuestras operaciones es
constante. En esa linea, debemos seguir aportando con
mas soluciones digitales que apoyen a otras industrias a
realizar sus propias eficiencias energéticas.

2011 1.871
Sitios 2012 2.575
de red 2013 3317

2014 | : 676

Fuente: direccion de Red, Telefénica en Chile.



Indicadores de Gestion
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Yelefonica

Eco-Eficiencia

Sistemas de Gestion
Ambiental

GESTION
AMBIENTAL

Cumplimiento
Legal

Telefonica continuamente busca una correcta gestion ambiental a través de seis lineas de
accion integradas y alineadas a la eficiencia operacional del negocio.

GESTION DE RESIDUOS

En Telefdnica en Chile, conscientes de la importancia de
gestionar nuestros residuos de una manera eficiente y
de minimo impacto con el entorno, contamos con una
politica global integrada de gestion de Residuos basada
en las 3R: Reducir, Reutilizar y Reciclar.

Para suimplementacion existen procedimientos claros y
definidos de la gestion de los distintos tipos de residuos
(peligrosos o no peligrosos), con lo que aseguramos que
nuestra operacion sea eficiente en el uso de recursos y
gestione, de la manera mas 6ptima posible, los residuos
que de ella derivan.

Aln asi, Telefonica en Chile tiene un reto en la gestion de
obra gruesa y también en la trazabilidad de estas obras
civiles que nos permita asegurar, en un mayor grado, la
gestion de este tipo de residuos. Otro desafio, es crear un
modelo de control y sistema de gestion medioambiental
acorde a la operacion de Telefénica en Chile.

FACTURACION ELECTRONICA

Conforme crece nuestra red de servicio, también se ex-
pande nuestro negocio y por ende, el nimero de clientes.
En una sociedad que se mueve digitalmente, la emision de

facturas y boletas en papel presenta variadas desventajas
en términos econdmicos y ambientales. La facturacion
electrénica no sélo es una alternativa mas econémica y
amigable con el medioambiente, ademas, resulta ser mas
eficiente para la gestion de la relacién comercial con el
cliente, permitiéndonos mejorar su experiencia de servicio.

En 2014, del total de facturacion realizada a clientes em-
presas y personas, el 74% se realizé en formato digital,
con un ahorro de mas de 567 toneladas de papel.

EFICIENCIA PARA EL CLIENTE

La nueva forma de interaccién nos desafia a evolucionar
a procesos mas intuitivos y rapidos que nos permitan
entregar una oferta flexible y personalizada de productos
y servicios autogestionados.

En 2014 Telefonica en Chile consolidé esta vision a través
de la entrega de productos y servicios con nuevas opor-
tunidades tecnolégicas disponibles. Un buen caso es la
implementacién de un nuevo canal de atencion en dispo-
sitivos moviles, Mi Movistar, y el lanzamiento de nuestra
Tienda de Prepago totalmente online y automatica.
Ademas, fuimos la Gnica empresa nacional de telecomu-
nicaciones presente en el Cyber Monday Chile 2014.
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e

ATENCION
TOTAL

Todos los contactos con nuestros clientes tienen el
mismo desafio: entregar la mejor experiencia de
servicio. Para atenderlos tenemos disponibles tres
canales de atencién: call center, presencial y online.
Pag. 61

César Valdés, Sergio
Pogliaga y Hernan
Cameo, directores a
cargo de la atencion de
nuestros clientes.

HITOS 2014

/ indice de Satisfaccién de Clientes (ISC Global) de 7,02
/" Consolidacién del canal online
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EXPERIENCIA DE
SERVICIO PARA

UN MUNDO DIGITAL

En este capitulo encontraras los siguientes
temas prioritarios para nuestros grupos de
interés y la estrategia de la Compania:

54 / EXPERIENCIA DE
SERVICIO
DMA del capitulo

56 / MOVISTAR,
EXPERIENCIA DIGITAL

58 / CAMINANDO JUNTO
AL CLIENTE

60 / INSTALACION Y
REPARACION FLJA

61 /ATENCIf)N TOTAL

62 / MUNDO ONLINE

64 / MOVISTAR FACILITA LA
CONECTIVIDAD

65 / CAPITAL HUMANO

Los clientes modifican sus exigencias de servicio de acuerdo

a opciones mas comodas, rapidas y seguras; desafio que nos
empuja a estar permanentemente actualizando nuestros
canales de atencion. Esta tarea requiere de la coordinacion de
diferentes areas de la empresa que tengan como foco central la
calidad en el servicio.

Desde 2012 este trabajo se concentr6 en el Plan de Calidad de
la Compania, iniciativa transversal que pudo mostrar los prime-
ros resultados de su consistente trabajo durante 2014. Para los
lideres de este trabajo, la clave fue la sélida conviccion de que la
satisfaccion del cliente es la pieza fundamental de la estrategia
de Telefénica en Chile.

Necesitamos renovar nuestros procesos de atencion. Las
actuales exigencias de servicio requieren de transacciones
digitales disenadas con procesos integrales. El cliente de tec-
nologia busca respuestas en tiempo real y esta experiencia ha
modificado los paradigmas de relacion con el propio entorno.

Estas nuevas demandas impactan en la forma en que pensa-
mos las soluciones que podemos entregar. En este punto, las
decisiones deben ser pensadas considerando que los resulta-
dos llegan en el mediano o largo plazo, ya que buscan modificar
nuestros comportamientos y también las experiencias que los
clientes han tenido de nuestros servicios.
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Experiencia

(& verpags. 12y 13) G4-PRS




EXPERIENCIA DE
CLIENTES
(pégs. 56 a 63)

EDUCACION DIGITAL
(pags. 64y 65)

(POR QUE ES UN
TEMA MATERIAL?

Para Telefénica en Chile la
gestion de la experiencia
de servicio del cliente

es el eje central sobre el
cual la Compania basa su
estrategia de negocio.
Entendemos que los
clientes son la clave para
nuestra sostenibilidad.

Porque los avances de
la tecnologia generan
sociedades mas
digitalizadas que son
capaces de utilizar la
conectividad como
herramienta social.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

;DONDE
IMPACTA?

De acuerdo a nuestra
estrategia de negocios,
la experiencia del
cliente tiene unimpacto
transversal en nuestra
operacion y grupos de
interés.

Tanto dentro como fuera
de la organizacion, el
impacto es transversal

en la medida en que la
educacioén es un aporte
directo al desarrollo social
através de la reduccion de
la brecha digital.

EL OBJETIVO DE
TELEFONICA EN CHILE

=> Avanzar en experiencia
de servicio para fidelizar
anuestros clientes,
grupo de interés clave
para la sostenibilidad de
la Compaiiia.

= Consolidar un
compromiso con la
masificacion de las
herramientas que
permiten aprovechar
todo el potencial de la
Revolucion Digital.

INDICADORES DMA

2012 2013 2014
ISC 6,62 6,71 7,02
Reclamos (miles) 2.343 2.718 3.291
ISC Canales de atencion” 6,69 6,61 6,7
Indicador Unico de reclamos™ 2,7 2,3 Sin informacién

*  Considera promedio ISC de presencial, call center y online.
** (Cifra 2014 de Indicador Gnico de reclamos no disponible en Subtel/Sernac, al cierre de este Informe en marzo de 2015.
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Movistar,

experiencia digital

La sociedad digital se constituye en la comunicacion inmediata. En
Movistar hemos asumido el desafio de ofrecer la mejor experiencia de
telecomunicaciones, entendiendo que la satisfaccion del cliente depende
de entregar un servicio continuo, satisfactorio y que responda a sus
necesidades.

La entrega del mejor servicio depende de dos factores: el
despliegue de una red robusta que ofrezca una apropiada
cobertura a nuestros clientes y procesos simples y efi-
cientes, basados en nuestra experiencia y en los valores
corporativos de nuestra cultura BE MORE_

Asi, el ISC es el resultado de la gestion de cada uno de los
procesos de Telefonica en Chile que tienen impacto di-
recto en el cliente, ademas de la simplicidad y coherencia
de todos éstos para que el cliente pueda disfrutar de una
experiencia memorable.

Los aspectos evaluados en el ISC por nuestros clientes
son variados, como por ejemplo, la compra y renovacion
de equipos, sucursales, call center, imagen de marca,
precios de mercado, instalacion, reparacion, etc. Para

conocer cudl es la experiencia de servicio que entregamos
y tener una retroalimentacion, los encuestamos men-
sualmente. En esta linea, consideramos tres aspectos: la
satisfaccion general, expectativas, e ideal de servicio de
nuestros clientes.

2012 [ 662
. 2013 [ el
historica 2014 _ 702

ISC Global

Evolucion

Fuente: gerencia Experiencia de Clientes, Telefonica en Chile.



Modelo de medicién de ISC
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¢;Cual es su nivel de satisfaccion

general con Mo

vistar?

SATISFACCION
GENERAL CON EL
SERVICIO

Imagine una
empresa de
telecomunicaciones
que cumple con todas
sus expectativas,
icobmo se encuentra
Movistar respecto de
esta Compania?

Telefénica en Chile, a través de Movistar, focalizd sus
esfuerzos en la basqueda de mejorar continuamente la
experiencia de sus clientes con un Plan de Calidad. Esta
iniciativa apunta a cubrir las variables basicas de calidad,
de acuerdo a las necesidades actuales de satisfaccion de
los clientes y de desempefio de nuestra gestion.

Durante 2014 continuamos con este proceso de transfor-
macion con foco en la calidad, con instancias de co-crea-
cién para conocer las expectativas de servicio y experien-

Resultados ISC en canales de atencion

Call Center Presencial
o 3
O w
DIC DIC META DIC DIC
2013 2014 2014 2013 2014

Fuente: gerencia de Experiencia Clientes, Telefénica en Chile.

;Como considera
que Movistar
en la actualidad
cumple con sus
expectativas?

cia de los clientes. Con esa informacion definimos, junto a
ellos, los pilares de gestion de nuestros planes de trabajo
colaborativos entre las diferentes areas de la Compaiiia.

Con estas bases sentadas, el Plan de Calidad alcanzé un
resultado de 7,02 en el ISC de 2014, indicador con el que
buscamos generar una experiencia memorablemente sa-
tisfactoria para nuestros clientes, para que ellos promue-
van a Movistar y nos consideren como la mejor empresa
de telecomunicaciones de Chile.

Online

META
2014

DIC
2013

DIC
2014

META
2014
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Caminando
junto al
cliente

Queremos ir mas alla por nuestros clientes
para entregarles una experiencia memorable
de servicio. Por eso trabajamos e innovamos
continuamente en mejores formas de
conectarnos con ellos. Desde 2012 hemos
realizado un Plan de Calidad sistematico
focalizado en el cliente. Desarrollamos
mejoras en las redes, en los sistemas y en los
protocolos de atencion, todo con el objetivo
de mejorar la satisfaccion. Este Plan tuvo

su primer resultado en 2014 con un indice
de Satisfaccion del Cliente, ISC, de 7,02
(escalade 1 a 10). Ahora nos queda seguir
avanzando y desafiandonos para ser la mejor
empresa de telecomunicaciones del pais.

a7 s

Canales de atencion

Iniciamos ventas de equipos prepago en forma online

| Nuevo modelo de call center |—————0-------------

 —

| Aumentamos la resolutividad |————o0-------------

Atencion online

Implementamos a nivel nacional un nuevo
modelo de atencion en 35 sucursales

Red

I Despliegue de red I

Estabilidad en sistemas

Aumentamos en el rendimiento de aplicativos en atencion de clientes|*
Disminuimos las fallas criticas

Operaciones

Ventas

Transversal

.—' Campana interna de cultura de clientes I

P

Satisfaccion global
de nuestros clientes

Plan de Calidad
Compaiiia
Atencion
Red
TI

Operacion

Ofertas y Ventas

COPC® (Customer Operation Performance Center) es
un modelo de gestion integral orientado en la atencion
de clientes.

Jun
2012

| Capacitamos en oferta comercial |~ *=
| Cliente Incégnito -—
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v

Capacitamos a los canales de atencion |
Desarrollamos plan de gestién de equipos (recambio y servicio técnico) |

Redisenamos y aseguramos el proceso pago online
Mejoramos la disponibilidad de la consulta de deuda

Mejoramos la disponibilidad y funcionamiento de Movistar.cl | )
Mejoramos la informacion de club de puntos y aseguramiento de canje | .

Implementamos modelo COPC* Aumento en la integralidad en
. los canales de atencion

| Disminuimos las fallas de voz y datos | ’ >
| Implementamos soluciones indoor |

—| Renovamos equipos de datos para mejorar la estabilidad y disponibilidad de la red |—}

v

v

4| Nuevo modelo de gestion para instalacion y reparacion fija I
4| Mejoramos los procesos de facturacion y recaudacion para mundo online I

Redujimos los niveles de congestion en la red fija
Aseguramos la visualizacion y calidad de canales HD

Experiencia
memorable

v

""""" " Renovamos y actualizamos el cotizador
de ofertas comerciales

>

7,00

Meta 2014

Jun Dic Jun Dic
2013 2013 2014 2014
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Instalacion

y reparacion fija

Una de las instancias fundamentales de contacto con los clientes es

cuando visitamos sus hogares para realizar trabajos propios de nuestros

productos fijos.

Banda ancha, television y telefonia son mucho mas que
servicios. Son parte de una relacién de confianza. A través
de nuestras empresas Aliadas, Movistar llega con solu-
ciones para que nuestros clientes puedan tener la mejor
experiencia en sus hogares.

Con este fin, durante 2014 mantuvimos mejoras en los
procesos asociados a la factibilidad técnica, para asi
entregar informacion actualizada y correcta respecto ala
disponibilidad de cada producto. En la misma linea, inicia-
mos un modelo de planificacién de técnicos para res-
ponder lo antes posible a las exigencias de cada cliente,
pues identificamos dos aspectos fundamentales donde
tenemos brechas que disminuir, tanto por las metas que
nos hemos impuesto, como por las exigencias de nues-
tros clientes. Ejemplo de ellos son los dias de instalacién y
el porcentaje de averias resueltas en 24 horas.

2013 11
Promedio dias
Instalaciones 2014 13
Meta 7

2013 N 2
2014 I o
Meta I 7

Promedio dias
Reparaciones

Porcentajede 2013 I 56%
solucion de
averfasen | 2014 [N 40%

24 horas  \eta | 00

Fuente: gerencia de Experiencia Clientes, Telefénica en Chile.

REPARACIONES

El corte de un cable, falla en el router o un decodifica-

dor danado son algunos de los problemas técnicos que
pueden afectar a nuestros clientes y que demandan un
servicio de reparaciones oportuno. Desde 2014 los espe-
cialistas en estas soluciones cuentan con un modelo de
capacitaciéon permanente que incluye desafios de mejora
continua.

ISC PROCESOS 2013 2014 META
Instalacion 6,84 7,19 7,03
Reparacion 6,54 6,71 6,71
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Atencion total

Todos los contactos con nuestros clientes tienen el mismo desafio:

entregar la mejor experiencia de servicio. Para atenderlos tenemos

disponibles tres canales de atencién: call center, presencial y online.

CALL CENTER

El canal telefénico nos permite la atencién personaliza-
da de los clientes. Con el objetivo de brindar respuestas
especializadas para la era digital, en 2014 mantuvimos el
plan de transformacion de nuestros canales de contacto
con los clientes, iniciativa que incluyé la reformulacion
de los perfiles de los ejecutivos de atencion, y también la
actualizacion en los sistemas de atencion.

Ademas, avanzamos en la simplificacién del modelo de
gestion de nuestros call centers, con positivas mejoras
en eficiencia, calidad y satisfaccion de nuestros clientes.
Estas iniciativas, ademas de un nuevo centro en Valdivia,
lograron que la satisfaccion de nuestros clientes aumen-
tararespecto a 2013, pero sabemos que atin hay muchas
instancias por mejorar.

Distribucion de atencion en los canales
53,5% 57,.8%

386% i 35,3%

2013 2014

7.9% 6.9%

Sucursal Call center

‘ . Canal Online

Fuente: gerencia Canal Online, Telefénica en Chile.

PRESENCIAL

La atencién en sucursales es fundamental para entregar
el mejor servicio. Durante 2014 trabajamos en laimple-
mentacion de un sistema de monitoreo de ejecutivos
para dar mayor fluidez al proceso de mejora continua.
También fortalecimos las capacitaciones del personal de
sucursales y avanzamos en alinear los contratos de las
empresas Aliadas con nuestras metas.

ISC PROCESOS 2013 2014 META
Call center 6,38 6,42 6,52
Presencial 6,63 6,68 6,82
Online 6,83 7,01 7,00
CANAL ONLINE

Con el fin de permitir acciones autébnomas, este espacio
estd pensando en la comunidad digital que busca aten-
ci6n de manera independiente. La preferencia de este
canal va en aumento, principalmente por clientes que
necesitan resolver sus inquietudes o dudas respecto de
nuestros productos.
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Mundo
online

Nuestro objetivo es que la simplificacion tecnolégica llegue a todos.
Nuestro canal online se ha fortalecido con ese espiritu a través de

contenidos y resolucion auténoma de dudas o problematicas en todo

momento y lugar.

El canal online permite llevar la Revolucién Digital a todos
los clientes a través de computadores, notebooks, smart-
phones, tablets, redes sociales o streaming para que
puedan comunicarse con nuestra empresa. Actualmente
por esta via la Compania gestiona, recibe y resuelve el
57,8% de las transacciones totales, lo que equivale a
35,22 millones de atenciones que van desde consultas de
saldos, hasta videos con tutoriales.

Durante 2014 se mantuvo el crecimiento de este canal
gracias al trabajo focalizado en transformarlo en una
alternativa sélida de atencidn para nuestros clientes.
Entre estas prioridades destaca que redisefiamos y ase-
guramos el proceso de pago online, mejorando también
la disponibilidad de la consulta de deuda. En cuanto a

nuestro sitio web, optimizamos su funcionamiento y dis-
ponibilidad, ademés de entregar en un mejor formato la
informacion sobre los Puntos Club para también simplifi-
car y asegurar el canje de éstos cuando se requiera.

En cuanto a tutoriales disponibles, 6,85 millones de visi-
tas reflejan que los contenidos de ayuda a los clientes son
Gtiles para sus necesidades. En la misma linea, 127.943
clientes han resuelto todo tipo de situaciones gracias a
los videos de Gur( Movistar.

Respecto a redes sociales, recibimos, atendimos y resol-
vimos 78.249 consultas realizadas entre redes sociales y
chat con Gurid Movistar.

Visitas Movistar Mobile

2013 2014

Sucursal Virtual Mobile

4.691.669

198.855

L

2013 2014

Fuente: direccion de Clientes, Telefénica en Chile.



Ademas de entregarnos innovadoras opciones de
autoatencion, la tecnologia también nos ofrece nuevas
alternativas para acceder al mundo digital. Gracias a
nuestras redes y servicios, durante 2014 pudimos acercar
eventos masivos a las personas, en todos los rincones

del pais, para entretener e informar como nunca antes se
habia podido hacer.

Houy, la fibra 6ptica de Movistar permite amplificar
espectaculos que antes s6lo estaban reservados para
quienes asistian fisicamente a los diferentes centros de

MOVISTAR ARENA

Nombre del principal recinto techado para la presentacion
de eventos y espectaculos en el pais. Cuenta con una

capacidad de 16 mil espectadores y una infraestructura de
primer nivel para recibir mas de 100 presentaciones al ano.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

eventos de Chile y el mundo. A través de transmisiones
via streaming (videos en vivo y en directo) durante 2014.
Este nuevo espacio de contenidos digitales también lo
usamos para difundir eventos como los Juegos ODESUR
y conciertos musicales desde escenarios como Movistar
Arena o el Teatro Municipal de Santiago.

Durante 2014 Chile particip6 en la Copa Mundial de Fatbol
de la FIFA, certamen en el que Movistar, gracias a su cam-
pafa Modo Mundial, acercé los partidos a las diferentes
pantallas de los dispositivos de nuestros clientes.

Mas informacién en
www.movistararena.cl
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CLIENTES Y SOCIEDAD DIGITAL

Movistar

facilita la conectividad

La Revolucién Digital ofrece beneficios destinados a mejorar la vida
cotidiana de las personas y el operar de las empresas. La tecnologia esta

para ayudar y nosotros para ayudar con la tecnologia.

Los productos y servicios de Movistar estan para ayudar a
que nuestros clientes aprovechen y disfruten los beneficios
de la Revolucion Digital de manera cercana, clara y segura.
Para la Compania, es importante ofrecer alternativas para
facilitar la experiencia de uso que la tecnologia ofrece.

SMARTKIDS

Movistar ofrece un servicio que resguarda la seguridad de sus
hijos cuando se conectan a lared. SmartKids, nuestra aplicacion
de control parental en smartphones, permite que los padres
monitoreen el uso que sus hijos dan a sus méviles, controlen
con quienes se comunican y conozcan su ubicacion. A través

de este servicio, buscamos evitar los riesgos asociados al uso
de smartphones por menores de edad, asegurando a la vez que
puedan estar conectados con su familia y sus amigos.

L 4 Mas informacion
g sobre Smartkids

SACALE PROVECHO A TU
SMARTPHONE

Es fundamental poder estar conectados
con quienes mas nos importan, ya sea en
celebraciones, como en situaciones de
emergencia y es por esto que publicamos
una serie de consejos que te permiten
tener una comunicacion mas fluida en
estas circunstancias de alta demanda de
servicio.
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Capital humano

Como Compania digital nos preparamos para los desafios
que plantean nuestros clientes. Esa es la premisa que
define nuestro operar técnico y la planificacion de las
futuras necesidades de nuestra red, clientes y sociedad.
La acelerada digitalizacion del pais requiere de un equipo
de personas que comprenda las telecomunicaciones de
manera integral y que esté preparado para asistir de la
mejor forma a un cliente cada vez més exigente.

En nuestro pais, la malla curricular de la educacién téc-
nico profesional ofrece oportunidades de actualizar sus
contenidos sobre la base de las necesidades del mercado
laboral. Respecto a las telecomunicaciones, la Revolucion
Digital presenta una velocidad de renovacion de conoci-
mientos intensamente rapida y desde Telefénica en Chile,
queremos contribuir a mantenerlos vigentes para que

los jovenes chilenos cuenten con mejores posibilidades
laborales.

Este proyecto, iniciado por Fundacién Telefénica en 2012,
busca asegurar un sistema de formacién especializada
en telecomunicaciones. En esta iniciativa se involucra

G4-15- G4-EC8

alaindustria en los procesos formativos para impulsar
la productividad, competencia y empleabilidad de los
estudiantes.

A través del involucramiento de colegios técnico profesio-
nales con el modelo dual, el proyecto apoya la educacién
de calidad mediante la actualizacion de contenidos y
docentes. El compromiso de Telefénica en Chile, es apor-
tar sustancialmente a la productividad de los estudiantes
para que cuenten con las herramientas necesarias para
ser técnicos calificados y adecuados al perfil que la indus-
tria demanda. De esta forma, la iniciativa también esta
orientada a disminuir la rotacion laboral de los técnicos.

Todo esto permite mejorar la satisfaccion de los clientes
quienes podran contar con técnicos preparados para
entregar una experiencia de servicio 6ptima. A su vez,
permite apoyar el desarrollo de quienes se forman al
facilitar su integracion al mundo laboral, como también
la profesionalizacion de estas carreras desde el poten-
ciamiento de sus conocimientos y habilidades que son
aplicables a la realidad actual de la industria.
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CULTURA DE SERVICIO

CULTURA
BE MORE_

Nuestras acciones estdn centradas en el cliente y este foco

se consigue a través de un trabajo coordinado basado en el
compromiso y la colaboracién de los trabajadores internos y las
empresas Aliadas, buscando la excelencia en la ejecucién.

Pag. 72

Rafael Zamora, director
de Personas, lidera
la transformacién

organizacional hacia
una Cultura Digital.

HITOS 2014

/" Mejor Empresa para Padres y Madres que Trabajan
/" Great Place to Work
/" Politica de Diversidad
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CULTURA DE SERVICIO

COLABORACION, EJE DE
NUESTRA CULTURA

En este capitulo encontraras los siguientes
temas prioritarios para nuestros grupos de
interés y la estrategia de la Compania:

68 / EQUILIBRIO LABORAL
INCLUSIVO
DMA del capitulo

71 / COMO GESTIONAMOS
NUESTRAS PERSONAS

72 / CULTURA BE MORE_

74 /| NUESTRAS EMPRESAS
ALIADAS

El avance tecnoldgico nos empuja a seguir transformando-

nos para que la sociedad también pueda cambiar. Nuestra
Compania se esta organizando para diseiar soluciones mas efi-
cientes, simples y transparentes para el cliente; innovaciones
que requieren personas dispuestas a adaptar sus competencias
laborales a un escenario mas desafiante.

Para estos cambios, hemos consolidado una cultura laboral
basada en la meritocracia y en la colaboracion; pilares que nos
permitirdn aprovechar, junto a los clientes, todas las oportuni-
dades de la Revolucion Digital.

Por un lado, la meritocracia la entendemos como la total trans-
parencia en la seleccién, evaluacion y generacion de oportuni-
dades para nuestros empleados. De esta forma, la diversidad es
un elemento central que nos permite identificar a los mejores
profesionales para trabajar en nuestra estrategia de negocio,
independiente de su origen, género, edad o cualquier tipo de
condici6n. En cuanto al trabajo colaborativo, estamos con-
vencidos de que con mas compromiso y unidad los proyectos
avanzaran de mejor manera para impactar la experiencia de
servicio de nuestros clientes.

Para esta transformacién contamos con todos los colaborado-
res de la Compaiiia, incluidos nuestros 23 sindicatos, organi-
zaciones que representan los intereses del 73% de nuestros
colaboradores.
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CULTURA DE SERVICIO

Equilibrio laboral
inclusivo

Entregar la mejor experiencia de servicio al cliente requiere de una organizacion
colaborativa que, ademas, ofrezca oportunidades para potenciar el desarrollo
profesional de todos los trabajadores. (& ver pags. 12 y 13)
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La diversidad nos permite
identificar a los mejores
para trabajar en nuestra
estrategia de negocio.

¢POR QUE ES UN
TEMA MATERIAL?

(DONDE
IMPACTA?

EL OBJETIVO DE
TELEFONICA EN CHILE

GESTION DE PERSONAS
(pégs. 70a 73)

ALIADOS
(pégs. 74 a 75)

La actual cultura de los
empleados de Telefénica
en Chilesebasaenla
calidad de la ejecucion

y en laresponsabilidad
personal, con foco en
entregar a cada momento
la mejor experiencia al
cliente.

Telefdnica en Chile identi-
fica a sus proveedores es-
tratégicos como empresas
Aliadas por la relevancia
que tienen en la relacion
con el cliente. Con ellos es

En un modelo consistente
de politicas y practicas que
fomentan la conciliacion
entre la vida personal y
laboral.

Enlos empleados de

las empresas Aliadas,
quienes impactaranen la
experiencia de servicio que
reciben los clientes.

= Entregar una mejor
experiencia de servicio
anuestros clientes a
través de una gestion
colaborativa.

= Construir una cultura de
servicio queincluyala
estrategia de Telefonica
en Chile y la experiencia
de las empresas Aliadas
para mejorar el servicio

fundamental compartir alos clientes.

una cultura de servicioy un

concepto de marca.
INDICADORES DMA

2012 2013 2014

indice Clima Corporativo (1CC) 92% 92% 94%
Sindicalizacion 70% 72% 73%
ICC aspecto Colaboracién 95% 89% 94%
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CULTURA DE SERVICIO

Diversidad ......

Cifras 2014

Entregadas por la direccién de Personas, Telefonica en Chile..

Total de empleados

Por género y cargo

4skd  —7

HOLDING MUJERES HOMBRES TOTAL
Gerente general 0 1 1
Director” 1 11 12
Gerente 13 45 58
Subgerente 39 120 159
Jefes y supervisores 117 300 417
Colaboradores 1.330 2.572 3.902
Total general 1.500 3.049

(33%) (67%)

“El director de Regulacion asumio su cargo en febrero 2015. Ver pagina 13.

Nacionalidades Alemania
Argentina
Bolivia
EXTRANJEROS Brasil
9 6 Colombia
. . Costa Rica
de 13 n.aC|.onaI|dades Ecuador
distintas -
Espana
Finlandia
México
MUJERES Per(
Uruguay
4l ‘670/0 Venezuela
Distribucion etaria /ror género
ANOS MUJERES  HOMBRES TOTAL
Menores de 30 2,1% 2.9% 5,0%
De30a39 14,0% 16,6% 30,6%
De40ak49 11,7% 26,2% 379%
De50a59 4,6% 179% 22,6%
Mayores que 60 0,5% 3.4% 4,0%
Total general 33% 67% 100%

Personas en situacion de
discapacidad

2012 2013 2014

Renta minima de
Telefonica en Chile

El sueldo minimo de Telefénica en Chile es
2,2 veces superior al sueldo minimo nacional

./’

Minimo Telefonica en Chile
$482.135

Minimo nacional
$225.000

Fuente: Direccion del Trabajo.
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Como gestionamos

El modelo de Personas de Telefénica en Chile tiene como
base la meritocracia y la evaluacion respecto a las compe-
tencias profesionales, fundamentos que se desarrollan en
un contexto de gestion de la diversidad, de equilibrio con
la vida personal y de un 6ptimo clima laboral.

DIVERSIDAD

En 2014 presentamos nuestra Politica de Gestion de

la Diversidad. Como primer paso, nos enfocamos en la
publicacion de la Politica de Inclusion Laboral de Personas
con Discapacidad, que fija las bases para ser una empresa
inclusiva. Con acciones concretas buscamos apoyar a

las personas con discapacidad a través de laigualdad de
oportunidades y de condiciones laborales.

Una vez puesto en marcha este programa, nuestro com-
promiso es seguir trabajando para establecer lineamien-
tos que nos ayuden a lograr la inclusion y diversidad,
fomentando también la diversidad etaria y de género.

VIDA PERSONAL

Telefénica en Chile valora la conciliacion de la vida perso-
nal y laboral de nuestros trabajadores. Mediante nuestro
programa Feel Good buscamos promover el bienestar
dentro de la organizacion, asi como en nuestro entorno.
Esto lo realizamos a través de UNO, programa que per-
mite a cada persona decidir los beneficios que recibe de

G4-11

Claudio Munoz en la
presentacion de la Politica
de Inclusion Laboral.

acuerdo a sus intereses y de los programas de actividad
fisica, salud y nutricion. Estas iniciativas se han materia-
lizado en la certificacion como Empresa Familiarmente
Responsable y en el premio a la Mejor Empresa para
Madres y Padres que Trabajan 2014.

AMBIENTE LABORAL

Nuestra cultura organizacional enfatiza el trabajo con
excelencia y transparencia, apoyandose en la capacidad
de ejecucion y responsabilidad personal. Como Compaiiia
sabemos que las buenas relaciones y condiciones labo-
rales entregan un espacio para la innovacién y desarrollo
profesional que facilitan el desempefio de las actividades
profesionales para entregar un mejor servicio al cliente.
Por esto, recibimos con orgullo el reconocimiento de Great
Place to Work por ser una de las Mejores Empresas para
Trabajar en Chile en 2014.

TELEFONICA EN CHILE Y SUS SINDICATOS

El compromiso de la Compaiiia con el fomento a las
actividades sindicales se refleja en la existencia de 23
agrupaciones. En ellas, a diciembre 2014, un 73% de los
colaboradores es socio de alguno de dichos sindicatos. En
estas organizaciones los trabajadores pueden encontrar
un espacio para representar sus intereses, junto con
acceder a beneficios derivados de sus propios aportes.
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CULTURA DE SERVICIO

Cultura
BE MORE_ ...

Nuestras acciones estan centradas en el cliente y este foco se consigue a
través de un trabajo coordinado basado en el compromiso y la colaboracién
de los trabajadores internos y las empresas Aliadas, buscando la excelencia
en la ejecucion.

Los nuevos
colaboradores y los que
acceden a movilidad
interna realizan la
induccion integral,
recorriendo los distintos
procesos de la Compania.




TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Durante 2014 realizamos veinte encuentros
Customer Experience Movistar que buscan
transmitir la gestion de la experiencia de
clientes a todas las areas de la organizacion.
Participaron 463 empleados.

Nuestra cultura organizacional es la sumatoria de la defi-
nicion de politicas laborales y espacios para el desarrollo
de los trabajadores y Aliados. Estos lineamientos se tra-
ducen en modelos de gestion que potencian a nuestros
colaboradores para que puedan innovar, atreverse a ser
mas y sorprender con soluciones implementadas con
calidad.

Para asegurar la entrega de la mejor experiencia a nues-
tros clientes, dentro de Telefonica en Chile desarrollamos
una cultura colaborativa orientada al servicio y al mérito.
Para lograr esto construimos nuestra estrategia en tres
actitudes que definen la cultura BE MORE_:

DISCOVER:
enfocar nues-
tras activi-
dadesenel
cliente, descu-
briendo nuevas
necesidades y
oportunidades
en el mundo
digital.

DISRUPT:
cuestionar lo
establecido,
proponien-

do nuevas
ideas para
generar valor
y sorprender a
nuestros clien-
tes con nuevas
soluciones.

DELIVER:
buscarla
excelenciay
transparencia,
actuando de
forma gily
comprometida
con la entrega

de tecnologias.

La cultura BE MORE_ define cuatro ejes de gestion:

IMAGINA

Para familiarizar a nuestros nuevos trabajadores,

y alos que se trasladan por movilidad interna, con
la cultura BE MORE_, lainduccion Imagina esta
disenada para conectarlos con las necesidades de
los clientes, los procesos internos, los lineamientos
organizacionales y desarrolla la idea de que sus
acciones deben orientarse hacia la satisfaccion del
cliente, indistintamente del puesto de trabajo que
ocupen.

El desarrollo profesional de nuestros trabajado-

res es clave para la madurez de nuestra cultura
organizacional. En Telefénica en Chile potenciamos
el crecimiento mediante una variada oferta de
oportunidades para su desarrollo profesional a tra-
vés de becas, rotaciones y programas orientados a
fortalecer sus conocimientos y habilidades. Si bien,
cada uno es protagonista de su propio desarrollo,
nuestros lideres apoyan en el desafiar y guiar a sus
equipos por los caminos de la excelencia.

EJECUCION

Buscamos mejorar la ejecucion de nuestras
operaciones a través del trabajo claro y comprome-
tido, traduciendo nuestras actitudes en acciones
concretas. Nuestros equipos de trabajo, basados
en el actuar responsable, se orientan a mejorar el
desempeno en las operaciones, mediante un fun-
cionamiento basado en la colaboracion.

L 4

. ENDOMARKETING

Desarrollamos en nuestros trabajadores la impor-
tancia del trabajo en equipo y la responsabilidad
personal como pilares de nuestra cultura BE MORE_.
Asi, a partir de estos valores, aseguramos que todas
nuestras acciones tengan su foco en entregar al
cliente un servicio de excelencia.
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CULTURA DE SERVICIO

Nuestras

empresas Aliadas ...

El foco en el cliente requiere que desarrollemos todas las herramientas que

nos permitan replicar nuestros estandares de servicio y experiencia a los

proveedores estratégicos de la Compania.

Para entregar la mejor experiencia de telecomunicacio-
nes del mercado debemos asegurar la comunicacién y
coherencia de nuestros estandares operacionales y los de
nuestros proveedores estratégicos, que mantienen con-
tacto directo con los clientes, empresas que denomina-
mos Aliados. A su vez, para la construccion de confianzas
necesitamos conocernos con los Aliados y proveedores, y
asi, avanzar en resolver las asimetrias de nuestra relacion
para construir un vinculo colaborativo y virtuoso de bene-
ficios reciprocos.

N\

X~ Empresas que
tienen contacto
con el cliente y son
estratégicas para
nuestro negocio.

e(OS

C
Q}

N Empresas provee-
doras de actividades

sin contacto con el
cliente, pero que
también son estra-
tégicas para nuestro
negocio.

/ﬁ' Considerando a los 649

proveedores, 540 nacionales y
109 extranjeros, durante 2014 se
adjudicaron 1.369 contratos. Con
estas empresas retomamos la
Encuesta de Satisfaccion, donde
obtuvimos nota 3,79 (escala de

1 a 5) siendo los aspectos mas
destacados la reputacion y el
liderazgo de Telefénica en Chile.
El principal desafio es mejorar
los canales de comunicacién

y la coordinacién para seguir
fortaleciendo nuestra relacion
con los proveedores.



EVALUACION DE EMPRESAS ALIADAS 2014

En 2014 coordinamos auditorias enfocadas en las practi-
cas laborales y prevencion de riesgos, cuyos resultados
evidenciaron la necesidad de implementar planes de ac-
cion que les permitan fortalecer procesos operacionales
para cumplir con todas las normativas vigentes.

Nuestras 67 empresas Aliadas fueron auditadas en materias

de prevencion de riesgo. Ademas, 30 de éstas recibieron
evaluaciones de sus practicas de recursos humanos.

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

CERTIFICACION LABORAL
Y PREVISIONAL

Certificamos a nuestros Aliados

en funcion del cumplimiento ala
regulacion laboral y previsional (Ley
20.123).

GESTION
DE RR.HH.

Examinamos el comportamiento

de nuestros Aliados en materia

de recursos humanos, realizando
auditorias centradas en los procesos

PREVENCION
DE RIESGOS

Evaluamos a nuestros Aliados
usando el modelo HSEC, por sus
siglas en inglés. Este sistema se
centra en salud, seguridad, impactos

de desarrollo organizacional,
administracion de personal,
capacitaciones y comunicaciones

internas.

ESTAMOS CONECTADOS

Nuestra relaciéon con las empresas Aliadas debe ser
transparente y fluida. Asi, abrir y mantener canales de
comunicacién nos permite conocernos y aprender de
nuestras formas de operar.

Los principales canales de comunicacién en 2014 fueron:

Comunidad de RR.HH.: donde nos reunimos para revisar
teméticas como gestion de calidad, practicas sindicales,
liderazgo y otras del ambito de recursos humanos.

Bajada de estrategia: en marzo y septiembre, nues-
tro gerente general y el director de Finanzas y Control
de Gestion se reunieron con sus pares de las empre-
sas Aliadas para explicar la estrategia de negocios de
Telefonica en Chile y el rol de los Aliados en ella.

Informe Sostenibilidad Corporativa: durante 2014
nuestro presidente Claudio Mufioz Z. presento a las
empresas Aliadas el Informe de Sostenibilidad 2013,
documento que da cuenta de la actividad de Telefénica
en Chile del ano, con el objetivo de integrarlos y colaborar
para un desarrollo y crecimiento compartido.

ambientales y en la comunidad.
Ademas, monitoreamos los
niveles de accidentabilidad.

ACTIVIDADES FORMATIVAS

La gestion del conocimiento es una preocupacion constan-
te en nuestra empresa. Como Telefénica en Chile sabemos
que la clave esta en la capacidad para atender las necesida-
des de los clientes. Nuestros Aliados nos representan fren-
te al cliente, es por esto que resulta crucial que respondan
alos estandares de calidad que hemos definido. Asi, ade-
mas de realizar encuentros en donde podemos compartir
nuestros aprendizajes, hemos dispuesto de una serie de
herramientas que nos permiten promover e incentivar los
estandares de Telefonica en las empresas Aliadas:

1.Protagonistas: programa de incentivo y motivacion
cuyo objetivo final es el impacto en la satisfaccion de
nuestros clientes.

2.Capacitacion Ventas: portal e-learning orientado a la
formacion e induccion de la fuerza de ventas.

3.Playvox: herramienta de colaboracion social dirigida a la
comunidad de trainers de todos los canales de atencion,
que permite la comunicacion bidireccional y en linea.

4 Escuela de ventas, instalacion y reparacion: portal
e-learning dirigido a los trabajadores aliados de estos
segmentos.
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Indice de contenidos
de la Iniciativa Global de Reportes (GRI)

La siguiente tabla muestra una version resumida de los indicadores de la Iniciativa Global de

Reportes (GRI) y Pacto Global, contenidos en el presente reporte impreso.

CATEGORIA

PRINCIPIOS
PACTO GLOBAL

INDICADOR

DESCRIPCION

REVISION
EXTERNA’

PAG.

ESTRATEGIAY
ANALISIS

No aplica

Gl-1

Incliyase una declaracién del responsable principal de las decisiones
de la organizacion (la persona que ocupe el cargo de director ejecutivo,
presidente o similar) sobre la relevancia de la sostenibilidad para la
organizacion y la estrategia de ésta con miras a abordar dicha cuestion.

10 \

PERFIL DE LA
ORGANIZACION

No aplica

G4-3

Nombre de la organizacion.

14

No aplica

Gl-L

Marcas, productos y servicios mas importantes de la organizacion.

14

No aplica

G4-5

Lugar donde se encuentra la sede de la organizacion.

18

No aplica

G4-6

Indique en cuéntos paises opera la organizacion y nombre aquellos
paises donde la organizacion lleva a cabo operaciones significativas o que
tienen una relevancia especifica para los asuntos de sostenibilidad objeto
de la memoria.

L L L <

No aplica

G4-7

Naturaleza del régimen de propiedad y su formajuridica.

18 \

No aplica

G4-8

Indique a qué mercados se sirve (con desglose geografico, por sectores y
tipos de clientes y destinatarios).

14 \

No aplica

G4-9

Determine la escala de la organizacion, indicando:

- Ndmero de empleados

- Ndmero de operaciones

- Ventas netas (para las organizaciones del sector privado) o ingresos
netos (para las organizaciones del sector piblico)

- Capitalizacion, desglosada en términos de deuda y patrimonio (para las
organizaciones del sector privado)

- Cantidad de productos o servicios que se ofrecen.

14 \

G4-10

- Ndmero de empleados por contrato laboral y sexo

- Ndmero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo

- Tamafo de la plantilla por empleados, trabajadores contratados y sexo

- Tamano de la plantilla por region y sexo

- Indique si una parte sustancial del trabajo de la organizacién
lo desempenan trabajadores por cuenta propia reconocidos
juridicamente, o bien personas que no son empleados ni trabajadores
contratados, tales como los empleados y los empleados
subcontratados por los contratistas

- Comunique todo cambio significativo en el ndmero de trabajadores
(por ejemplo, las contrataciones estacionales en la temporada turistica
oen el sector agricola).

70 \

3

G4-11

Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos.

71 \

No aplica

G4-12

Describa la cadena de suministro de la organizacion.

10 \

No aplica

G4-13

Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar durante

el periodo objeto de analisis en el tamafio, la estructura, la propiedad

accionaria o la cadena de suministro de la organizacion; por ejemplo:

- Cambios en la ubicacién de los centros, o en los propios centros, tales
como lainauguracion, el cierre o la ampliacion de instalaciones

- Cambios en la estructura del capital social y otras operaciones
de formacién, mantenimiento y alteracién de capital (para las
organizaciones del sector privado)

- Cambios en la ubicacién de los proveedores, la estructura de la cadena
de suministro o la relacion con los proveedores, en aspectos como la
seleccion o la finalizacion de un contrato.

“ Losindicadores fueron revisados de manera externa por la firma Ernst&Young.
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00000
CATEGORIA PRINCIPIOS
PACTO GLOBAL
PERFILDE LA, 7
ORGANIZACION
No aplica
No aplica
TEMAS No aplica
MATERIALES Y
LIMITES
No aplica
No aplica
No aplica
No aplica
No aplica
No aplica

INDICADOR

Gh-14

G4-15

G4-16

G4-17

G4-18

G4-19

G4-20

G4-21

G4-22

G4-23

INFORMACION COMPLEMENTARIA

DESCRIPCION

Indique como aborda la organizacion, si procede, el principio de
precaucion.

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas externas
de caracter econémico, ambiental y social que la organizacion suscribe o
ha adoptado.

Elabore una lista de asociaciones (por ejemplo, las asociaciones

industriales) y las organizaciones de promoci6n nacional o internacional

alas que la organizacion pertenece y en las cuales:

- Ostenta un cargo en el 6rgano de gobierno

- Participe en proyectos o comités

- Realice una aportacién de fondos notable, ademas de las cuotas de
membresia obligatorias

- Considere que ser miembro es una decision estratégica.

Esta listaincumbe fundamentalmente a las membresias de titularidad de

la organizacion.

Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados financieros
consolidados de la organizacion y otros documentos equivalentes.
Senale si alguna de las entidades que figuran en los estados financieros
consolidados de la organizacion y otros documentos equivalentes no
figuran en la memoria.

La organizacién puede aportar este contenido basico mediante una
referencia a la informacion publicada y disponible en los estados
financieros consolidados u otros documentos equivalentes.

Describa el proceso que se ha seguido para determinar el contenido de la
memoria y la cobertura de cada aspecto.

Explique coémo ha aplicado la organizacién los principios de elaboracién
de memorias para determinar el contenido de la memoria.

Elabore una lista de los aspectos materiales que se identificaron durante
el proceso de definicion del contenido de la memoria.

Indique la cobertura dentro de la organizacion de cada aspecto material.

Hagalo de la siguiente manera:

- Indique si el aspecto es material dentro de la organizacion

- Siel aspecto es material para todas las entidades de la organizacion
(tal como se describe en el apartado G4-17), elija uno de los siguientes
enfoques y facilite:
a) Unallista de las entidades o los grupos de entidades incluidas en el
apartado G4-17 que no consideran material el aspecto en cuestion; o
b) Unalista de las entidades o los grupos de entidades incluidas en el
apartado G4-17 que si consideran material el aspecto en cuestion.

- Indique cualquier limitacién concreta que afecte a la cobertura de cada
aspecto dentro de la organizacion.

Indique la cobertura fuera de la organizacion de cada aspecto material.

Hagalo de la siguiente manera:

- Indique si el aspecto es material fuera de la organizacion

- Siel aspecto es material fuera de la organizacion, sefiale qué entidades,
grupos de entidades o elementos lo consideran asi. Describa también
los lugares donde el aspecto en cuestion es material para las entidades.

- Indique cualquier limitacién concreta que afecte a la cobertura de cada
aspecto fuera de la organizacion.

Describa las consecuencias de las reformulaciones de la informacion
facilitada en memorias anteriores y sus causas.

Senale todo cambio significativo en el alcance y la cobertura de cada
aspecto con respecto a memorias anteriores.

(notal) Telefénica en Chile participa en la Sofofa, Pacto Global y Accién, iniciativas que
promueven el didlogo entre las empresas y su rol en la sociedad.

" Losindicadores fueron revisados de manera externa por la firma Ernst&Young.
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CATEGORIA PRINCIPIOS
PACTO GLOBAL

PARTICIPACION | No aplica
DELOS

GRUPOS DE No aplica
INTERES

No aplica

No aplica
PERFIL DEL No aplica
REPORTE

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica
GOBIERNO 10
CORPORATIVO

No aplica
ETICAEINTE- 1-10
GRIDAD

1-10

1-10

INDICADOR

Gl-24

G4-25

G4-26

G4-27

G4-28

G4-29

G4-30

G4-31

G4-32

G4-33

GL4-34

G4-51

G4-56

G4-57

G4-58

TELEFONICA INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

DESCRIPCION

Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion.

Indique en qué se basala eleccién de los grupos de interés con los que se
trabaja.

Describa el enfoque de la organizacion sobre la participacion de los
grupos de interés, incluida la frecuencia con que se colabora con los
distintos tipos y grupos de partes interesadas, o sefiale la participacion

de un grupo especificamente en el proceso de elaboracién de la memoria.

Sefiale qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de la
participacion de los grupos de interés y describa la evaluacion hecha por
la organizacion, entre otros aspectos mediante su memoria. Especifique
qué grupos de interés plantearon cada uno de los temas y problemas
clave.

Periodo objeto de la memoria (por ejemplo, ano fiscal o afo calendario).
Fecha de la Gltima memoria.
Ciclo de presentaci6n de memorias (anual, bienal, etc.).

Facilite un punto de contacto para solventar las dudas que puedan surgir
en relacion con el contenido de la memoria.

Indique qué opcidn “de conformidad” con la Guia ha elegido la
organizacion.

Facilite el Indice de GRI de la opcién elegida.

Facilite la referencia al informe de verificacién externa sila memoria se
ha sometido a tal verificacion. GRI recomienda la verificacion externa,
aunque no es obligatoria para que la memoria sea “de conformidad” con
la Guia.

Describa la politica y las practicas vigentes de la organizacion con
respecto a la verificacién externa de la memoria.

Sino se mencionan en el informe de verificacién adjunto a la memoria
de sostenibilidad, indique el alcance y el fundamento de la verificacion
externa.

Describa la relacién entre la organizacion y los proveedores de la
verificacion.

Senale si el 6rgano superior de gobierno o la alta direccién han sido
participes de la solicitud de verificacién externa para la memoria de
sostenibilidad de la organizacion.

Describa la estructura de gobierno de la organizacion, sin olvidar los
comités del 6rgano superior de gobierno. Indique qué comités son
responsables de la toma de decisiones sobre cuestiones econémicas,
ambientales y sociales.

Describa las politicas retributivas para el 6rgano superior de gobierno.

Describa los valores, principios, estdndares y normas de la organizacion,
tales como c6digos de conducta o codigos éticos.

Describa los mecanismos internos y externos de asesoramiento para
favorecer una conducta ética, y de asuntos relativos a la integridad de la
organizacion, tales como lineas telefonicas de ayuda.

Describa los mecanismos internos y externos de denuncia de conductas
poco éticas, y de asuntos relativos a la integridad de la organizacion.

* Losindicadores fueron revisados de manera externa por la firma Ernst&Young.
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00000 INFORMACION COMPLEMENTARIA
CATEGORIA PRINCIPIOS ~ INDICADOR ~ DESCRIPCION PAG.  REVISION
PACTO GLOBAL EXTERNA

REGUI,ACI(’)N No aplica G4-S07 Cantidad de acciones legales por comportamiento anti competencia y 24 \
Y POLITICA practicas de monopolio.
PUBLICA
CRECIMIENTO No aplica PAL™ Cuantificacion de la disponibilidad de productos y servicios de 31 \
Y POSICIONA- telecomunicaciones.
MIENTO DE
MERCADO No aplica G4-EC1 Valor econémico directo generado y distribuido. 16 \
SOLUCIONES No aplica TA2” Ejemplos de productos, servicios y aplicaciones que podrian reemplazar 36 \
DIGITALES objetos fisicos.
EFICIENCIA 7-8-9 G4-EN3 Consumo de energia. 42 v
EN EL USO DE
RECURSOS
ACCESIBILIDAD No aplica PA1™ Practicas y politicas para el despliegue de servicios en &reas remotas. 46 \
Y CONECTIVI-
DAD
EXPERIENCIA No aplica G4-PR5 Resultados de encuestas de satisfaccion del cliente. 55 \
DEL CLIENTE
EDUCACION No aplica G4-EC8 Impactos indirectos sobre la economia. 65 \
DIGITAL
CULTURADE No aplica G4-ECS Diferencia entre el salario inicial en la Compaiiia y el salario minimo en el 70 \
SERVICIO pais de operacion.

No aplica G4-LALl Programas de gestion de habilidades y de formacién continua que 72 \

fomentan la empleabilidad de los trabajadores.

PROVEEDORES 3-4-5-6 G4-LAlL Cantidad de proveedores evaluados en base a criterios laborales. 75 \

ESTRATEGICOS

Los indicadores fueron revisados de manera externa por la firma Ernst&Young.
* Estosindicadores provienen de la propuesta de suplemento realizada por GRI para el sector de telecomunicaciones.
“* Indicador de consumo de energia, esta en proceso de auditorfa por la firma Aenor.






