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Mensaje del Gerente General

En Chile, parece que ya no hay dos
opiniones respecto a nuestro modelo
de desarrollo: éste debe ser sostenible
y desde Telefénica queremos seguir
ofreciendo un camino digital que nos
permita alcanzarlo.

Las oportunidades del mundo digital
estan en el corazén de las demandas
que la ciudadania plantea para el
gobierno, sector privado y sociedad
civil: inclusion, crecimiento econdémico,
educacion, salud y cuidado del medio
ambiente, entre otros ejes que
impactan directamente en la calidad

de vida de los chilenos, es decir,
estamos hablando de una verdadera
transformacion social que, ademas,
debe ocurrir lo mas rapido posible y
para todos.

Este es el desafio en el que pensamos
cuando tomamos nuestras decisiones
de inversion, que solo durante 2017
superaron los US$420 millones, cifra
que mantuvo la tendencia de los
Gltimos afios.

Como Telefénica en Chile sabemos
que el mundo digital permite que
surjan tantos caminos de desarrollo
sostenible como organizaciones

y personas tenemos en nuestra
sociedad y como compafia también
tomamos el nuestro ya en 2004, ano
en que elaboramos el primer reporte
de sostenibilidad. Hoy para nosotros
es un motivo de orgullo presentar el
Primer Informe Integrado, documento
que representa el aprendizaje que
hemos tenido en todos estos anos: la
estrategia de negocio de Telefénica
en Chile debe ser sostenible. En este
reporte presentamos los ejes de
nuestro Plan de Negocio Responsable,
nombre con el que denominamos a

la forma en que queremos generar
impactos positivos para todos nuestros

©)

grupos de interés que, por cierto, no
son iguales para todos.

Este nuevo formato de reporte nos
permite dar a conocer cuéles son

los principales temas en los que
impactamos a nuestro entorno, asi
como también aquellos que tienen una
mayor incidencia en el Plan de Negocio
Responsable de la Compafiia. Cada uno
de estos focos cuenta con definiciones
concretas e indicadores para medir el
desempeno.

En este punto, cabe destacar que este
es el primer afo en que presentamos
los resultados consolidados del
negocio movil y del fijo. Esto se
produce luego que, en mayo de

2017, Inversiones Telefonica Maviles
Holding S.A. se fusiond por absorcion
con su subsidiaria Telefonica Maviles
Chile S.A., manteniéndose la razén
social de ésta (ltima. Por tanto,

a contar del 30 de junio de 2017,
Telefénica Chile S.A. (negocio fijo)
paso a ser filial de Telefénica Moviles
Chile S.A (TMCH). Nuestra empresa
opera en uno de los mercados mas
competitivos del mundo. En este
desafiante escenario hemos adaptado
nuestra estructura administrativa, los
tiempos de planificacion y ejecucion,

anticipandonos a lo que requieren
nuestros clientes para apostar por su
permanencia y llegada a la compania.
De la misma forma, hemos venido
trabajando en sostener el nivel de
crecimiento en los productos con
mayor potencial en el mercado
masivo y dando el pie de partida ala
aceleracion de la transformacion de la
red fija.

No hemos dejado de lado ninguno
de los mundos que forman parte del
nuevo escenario de la conectividad,
y es por eso que hemos venido
apostando por los productos con
mayor potencial en el mundo
empresas, con foco especial en las
pequenas y medianas companias,
que forman un mercado atractivo
para nuestro negocio y a la vez, una
palanca para el buen desarrollo
nacional.

Gracias a todo lo desarrollado
y a los esfuerzos en los que

se han involucrado todos los
colaboradores de la compania,
es que hemos podido
alcanzar los resultados que
exponemos de manera
detallada en este informe.

Sin embargo, mas alla
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de los logros, la clara conciencia del
esfuerzo que han significado y el
analisis de los escenarios futuros,

es que mantendremos una estricta
disciplina de gastos e inversiones como
un sello necesario para garantizar la
sostenibilidad de Telefonica. Para este
tipo de desafios necesitamos contar
con los mejores talentos de nuestra
sociedad, por este motivo, durante
2017 avanzamos concretamente en
planes de accién que nos permiten
transformarnos en una empresa
atractiva para mujeres, personas con
discapacidad y jévenes.

Respecto a nuestro entorno, 2017 fue
un ano intenso ya que implementamos
el Sistema de Gestion Ambiental de la
empresa, iniciativa que construimos
sobre la base de las prioridades que
identificamos: reciclaje, eficiencia
energética y Energias Renovables

no Convencionales, asi como el plan
de mitigacion de los impactos que
generamos. Estos pilares seran la base
del gran objetivo 2018 que apunta

a certificar a la compafiia bajo el
estandar ISO14.001.

Esta transformacion digital también
la hemos proyectado para nuestras
empresas proveedoras. Para ellas
contamos con un planteamiento

estratégico que nos permite establecer
relaciones sostenibles y de beneficio
mutuo, vinculo que construimos

sobre la base del cumplimiento de
estandares de comportamiento ético,
social, ambiental y privacidad que
también aplicamos en la compania.

Los desafios de este nuevo mundo
digital estan presentes en focos
estratégicos de nuestro plan de
negocio responsable. Por un lado, la
seguridad de la informacion avanzo
en 2017 con un fortalecimiento de la
institucionalidad y la cultura interna
que hoy nos permite contar con
sistemas y colaboradores preparados
para actuar con responsabilidad

frente a este nuevo frente. A su vez,

la confianza digital se incorpora a
nuestro Plan de Negocio Responsable
como un foco de gestion que nos
permitird sumar a nuestros clientes y
alasociedad, a esta nueva cultura que
necesitamos para aprovechar todas las
oportunidades de la vida digital.

La innovacion también representa
uno de los pilares de nuestro Plan de
Negocio Responsable, tanto asi que
la fuerte apuesta que hicimos hace
algunos anos hoy ya tiene resultados
concretos en ingresos y patentes, asi
como también en una robusta cultura
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nacional y de la compania que permite
el desarrollo de nuevos negocios
digitales.

Como operacion de Telefénica en Chile
queremos que todas las tareas de
nuestro Plan de Negocio Responsable
estén alineadas con los Objetivos

de Desarrollo Sostenible, como
consecuencia, este serd el segundo
reporte de nuestra empresa que cuenta
con una (til guia para conocer donde y
como impacta nuestro Plan de Negocio
de Responsable en los ODS.

Les agradezco una vez mas la confianza
que han depositado en nosotros,

en cada una de las personas que se
desempefa en esta compania que
seguira marcando la transformacion
en la industria de la conectividad y
comunicacion.

Muchas gracias.

Roberto Muiioz Laporte
Gerente General

"Las oportunidades
delmundo
digital

estan en el

Ccorazon delas
demandas

que la

ciudadania
plantea”.
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Perfil y valores
de la compania

?é
1. Principales L .
magnitudes de Telefonica S.A. es, a dia de hoy, uno de
la comparifa los mayores operadores integrados de
telecomunicaciones a nivel mundial
2. Contribucion por ;apﬁah;aoon bursatil y nmero e
al progreso de clientes integrados. La conectividad
es la base de nuestro negocio y
3. Gobierno adema/s erecemos SO|LICIO~I'1€‘S
corporativo tecnologlcas para acompanar a
empresas Y particulares en su propia
4. Negocio transformacion digital.
responsable
Telefénica es la marca institucional que  paises y tenemos presencia en 24;
5 Model representa globalmente a la compafia gracias a ello, generamos mas del 75% o
.Modeloy Lo .
desarrollo de ante sus empleados, accionistas, del negocio fuera de nuestro mercado
negocio instituciones y proveedores. espanol.
6. Compromiso Telefonica S.A es una empresa Los clientes, particulares, pequenas y
con el cliente totalmente privada que cuenta con medianas empresas y multinacionales,
mas de 1.2 millones de accionistas. Su también nos identifican a través de
7. Compromiso sede central estd en Madrid (Espana) nuestras marcas comerciales. Estas
con nuestro y sus acciones cotizan en las bolsas marcas integran nuestros servicios
equipo de Madrid, Londres, Nueva York, Lima, de telecomunicaciones moviles,
Sao Paulo, Frankfurt y Buenos Aires fijos, banda ancha y television en los Movistar tiene presencia en Espaiia
8. Compromiso en las que el 100% de las acciones de diferentes paises. Argentina, Chile, Uruguay, Perd
con la sociedad ANi i i 16 ) ' L
Telefonica son de libre circulacion. - Ecuador, Venezuela, Colombia,
Ademas queremos que nuestros clientes , México. Guatermala. Panama. El
9. Compromiso Somos una de las compafiias del sector  sigan disfrutando de las posibilidades Salvador, Costa Rica y Nicaragua.
CO”b‘?' medio con mayor caracter internacional: de la tecnologia por todo el mundo,
ambiente . . z z .
nuestra base de clientes superalos 340 incluso mas alla de los paises en los que 02 opera en Reino Unido y
millones de accesos y se distribuye operamos; para ello, hemos firmado Alemania.
10. Anexos entre Espana, Reino Unido, Alemania acuerdos con mas de 900 operadores en
y Latinoameérica. Operamos en 17 mas de 210 destinos. Vivo es nuestra marca en Brasil.
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Somos el numero 1 de
nuestro sector en el Indice de

Satisfaccion en Clientes en 10
de nuestros 17 mercados.

Adicionalmente, disponemos de varias
marcas “especializadas” que se enfocan en
actividades concretas:

Wayra es nuestra aceleradora mundial de
start-ups, que se ha convertido en pocos
anos en una de las mayores redes de
innovacion a escala mundial.

Telefonica dispone de otras marcas de
operadora movil en distintos paises; como
Tuenti (Espana, Per(, Ecuador, y Argentina),
Giffgaff (UK), o Fonic (Alemania).

Terra ofrece contenidos y servicios de
Internet en mercados de habla hispana y
portuguesa.

Media Networks es una empresa B2B de la
Unidad de Video Latam de Telefénica que
presta servicios mayoristas de tv paga e
internet satelital, generacion de contenidos
y venta de publicidad. Atendemos a
empresas y operadores de Brasil, México,
Chile, Colombia, Argentina, Paraguay,
Ecuador, Bolivia, Venezuela, EE.UU.,
Centroamérica y Per0.

Existen empresas que ofrecen servicios
especializados; entre los que se encuentran
servicios de marketing dinamico (On the
Spot) o de seguridad (ElevenPaths).

Por Gltimo, existen distintas companias
que ofrecen servicios al colectivo de
empleados de Telefonica y a la sociedad en
general; como Fonditel, Antares, Pléyade o
tgestiona.

Hemos registrado mas de

600 patentes a nivel
mundial.

Cada una de estas marcas tiene un gran
valor, especialmente por el nimero

de clientes que confian en ellos y por

su reputacion en el mercado. Nuestra
estrategia es tratar de incrementar la
vinculacion de cada una de ellas con
Telefbnica como marca institucional, con el
objetivo de crear una familia de marcas.

Sabemos que el (inico método para
convertirnos en una empresa confiable es
siendo transparentes con nuestros grupos
de interés, para ello, ponemos a disposicion
de clientes, empleados, proveedores,
accionistas y de toda la sociedad nuestra
informacion relativa al impacto social,
economico y ambiental de nuestra
actividad asi como nuestra estrategia,
modelo de negocio, asi como cualquier
dato relevante para ellos.
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Proposito
2. Contribucion @ m Poner la innovacion y nuestra experiencia en la comunicacion
al progreso ) , ’
al servicio de las personas y su bienestar para un mundo mejor

3. Gobierno
corporativo
4. Negocio
responsable Valores
e Cada dia debemos apostar por ofrecer a nuestros Integridad [@ Compromiso
5. Modelo y clientes los Gltimos avances del mercado Nuestra integridad implica honestidad y La relacion que mantenemos con cada uno de nuestros grupos
desarrollo de sin olvidar el valor que para nosotros tiene actuar de acuerdo con unos estandares de interés se fundamenta en un compromiso de actuar siempre
negocio nuestra experiencia y nuestro conocimiento. éticos que son innegociables. de forma responsable y cumplir con lo prometido.
I En Telefonica, “la vida digital es la vida y la
6. Compromiso tecnologia forma parte esencial del ser humano”.
con el cliente Por eso queremos que la tecnologia sea un
B elemento facilitador para la vida de las personas, > Transparencia
7. Compromiso y por eso nuestro objetivo se basa en promover Nos comprometemos a que nuestros clientes, empleados, proveedores, accionistas y la sociedad en general,
Zgﬂiggewo avances que contribuyan a conseguir que la tengan informacion clara y accesible sobre nuestra estrategia y nuestras actividades y que puedan en todo

tecnologia impacte de forma positiva en la momento consultar las dudas o preguntas que puedan tener en relacion con las mismas.

sociedad y el entorno.
8. Compromiso
con la sociedad .

Nuestro entorno ha evolucionado y la
oc ' digitalizacion nos abre un mundo de Nuestros compromisos para lograrlo son:  « Una conexién que ofrece proteccion

. Lompromiso ihili ili 4 i .
el rEedio pos@h‘dades que nos faC|I{ta ser mas eficientes y ) y confianza para que las personas se
ambiente eCOlOglCOS, explorar, estar informados, conocer... * Una conexion que pone a las personas sientan soberanas de su vida dlgltal
I por delante de la tecnologia e impulsa
20. Anexos Queremos ser una empresa en la que el cliente, la capacidad de eleccion « La conexién como un ecosistemna de vida:
) empleado, proveedor, accionista y la sociedad en piensa en las personas y optimiza la vida.
general puedan confiar.
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Perfil y valores de la Compania

Contamos con las mejores redes
fijas, moviles y de banda ancha, asi
como con una oferta innovadora de
servicios digitales y de datos; asi nos
posicionamos de forma favorable
para dar respuesta a las necesidades
de nuestros clientes y capturar el
crecimiento en nuevos negocios.

Dentro de nuestros principales focos
esta el ser capaces de apoyar ala
sociedad a los desafios de esta nueva
era digital, con lo cual buscamos
facilitar las comunicaciones con
nuestros productos y servicios de

vanguardia en la industria, asegurando

la calidad que una empresa como
nosotros podemos ofrecer.

Estamos viviendo una transformacion
acelerada basada en la tecnologia

de la comunicacién. Cada ocho
meses se duplica la capacidad de
procesamiento de los chips y el
nimero de operaciones por segundo
aumenta exponencialmente. Es una
auténtica revolucion de capacidad de
procesamiento y almacenamiento de
datos que no parece tener techo.

Chile esté situado como uno de los
mayores consumidores de datos
moviles en el mundo, siendo lider en

Latinoamérica en velocidad de internet,
lo que desaffa enormemente, tanto a la

industria como al pais en su conjunto.

(En qué estamos en Telefonica en Chile?

Acercando la tecnologia a los chilenos siendo impulsores de la Revolucién:

 Entre los anos 2014 y 2017 conectamos en total a 550 localidades aisladas

* En Redes fijas, contamos con el mayor despliegue de Fibra Optica con mas de 460 mil hogares con
factibilidad de Fibra Optica.

* Anivel educacional, por medio del proyecto de Conectividad Colegios (Enlaces) brindamos conectividad a
mas de 5.200 escuelas a nivel nacional

Queremos ser una

empresaenlaqueel
cliente, empleado, proveedor,

accionista y la sociedad
en general pueda

confiar.

Uno de nuestro focos es
ser capaces de dpoyar

a la sociedad
en los desafios de esta

nueva era digital.
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Estructura societaria en Chile

Telefénica 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, bajo la marca Movistar. Con 137 afos de historia,
Telefénica en Chile aporta con su operacion a un pais conectado.

NUESTRAS MARCAS

Yelefonica

Nos representa frente a:
Gobierno/Estado
Organismos de regulacion
Accionistas
Empleados
Proveedores
Sociedad

& movistar

Permite identificar nuestra
oferta comercial de servicios:

Telefonia (fija y movil)
Banda ancha

TV digital
Servicios digitales.

Para:
* Personas
* Negocios
* Empresas

LAS EMPRESAS

En 2009, Movistar se convirtio

en la marca comercial que acoge
los productos de las empresas
Telefénica Chile S.A. y Telefonica
Moviles Chiley Telefénica Empresas
Chile S.A.

Estas sociedades trabajan

por entregar servicios de
telecomunicaciones de excelencia
para la conectividad del pais, a
través de un total de 12,2 millones
de accesos.

EMPRESAS QUE TAMBIEN SON PARTE DEL GRUPO TELEFONICA EN CHILE

Telefonica Chile Servicios Corporativos Limitada

Telefénica Investigacion y Desarrollo Chile SpA (TID)
Telefénica Global Technology S.A. (TGT)

Pleyade Chile S.A.

En mayo de 2017, Inversiones Telefénica Moviles Holding S.A. se fusioné por absorcion
con su subsidiaria Telefonica Moviles Chile S.A., manteniéndose la razon social de esta
Gltima. Por tanto, a contar del 30 de junio de 2017, Telefénica Chile S.A. (negocio fijo)

paso a ser filial de Telefénica Méviles Chile S.A (TMCH).

Telefénica Chile S.A.
Telefonia fija
Banda ancha fija
TV digital.

Telefénica Méviles S.A.

Telefonia movil
Banda ancha movil
Navegacion en movil
Servicios de valor
agregado

Roaming.

FUNDACION TELEFONICA

Organizacion sin fines de lucro, dedicada a fomentar y apoyar la inversién

social y cultural de Telefénica en Chile.

Esta accion se realiza a través de proyectos en tres lineas de accion:
educacién e innovacion, voluntariado corporativo y cultura digital.

Fundacion Telefonica opera como ejecutora de sus propios proyectos.
Recibe sus recursos directamente desde la matriz corporativa de
Fundacion Telefonica Espana, cuyos estados financieros no tienen

relacion con los de Telefbnica en Chile.

©

G4-8 + G4-9 » 64-13\

Telefénica Empresas
Chile S.A.
Servicios gestionados
de WAN y LAN (redes de
datos).
Soluciones digitales Cloud,
Internet de las Cosas
(Internet of Things, loT).
Data Center y soluciones
Tecnologias de la
Informacion (T1).
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1. Principales GJ (miles) ‘ ‘
magnitudes de
la companiia ('D 409896 47.6039 25313,1 979051 250981 12.2330 179405 45166 258895 193973 17175 10.8741 133446
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B APROVISIONAMIENTOS 1.683,0 ' Objetivos de
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10. Anexos

Todos los datos econémicos, en millones de euros
1 Cifras y datos corresponden a criterios de consolidacion de informacion de Telefonica S.A. segin su datos de reporte corporativo
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Accesos

El total de accesos de Telefénica en Chile
se sitGa en 12,2 millones a diciembre

de 2017, destacando la evolucion de

los clientes de M2M, Banda ancha

Perfil y valores
de la compania

1. Principales

magnitudes de

por cada 100 habitantes llega a un
145%. También se destaca el parque
de clientes con servicios 4G estimado
sobre los 10 millones en el pais.

la comparifa fijay clientes de TV de pago. Las
conexiones 4G, alcanzan 66% del total Los accesos de internet movil*
2. Contribucion de conexiones, siendo un 96% de estas contindan creciendo, permitiendo
al progreso provenientes de smartphones. acortar la brecha digital en Chile,
estimandose que se incrementaron en
3. Gobierno Altérmino del afio 2017, se estima que torno al 17% durante el ano 2017, con
corporativo el mercado de telefonia mévil habria lo cual la cantidad total de conexiones
alcanzado un parque en servicio de alcanzaria los 14,3 millones registrando
4. Negocio 26,6 millones de accesos, mientras una tasa de 78 conexiones por cada 100
responsable que la penetracion de telefonia movil habitantes.
(*) Incluye Internet a tr s (NEM), internet inalambrico a través de dispositivos
5. Modeloy USB (BAM) y transmision de datos a través ervidores (M2M)
desarrollo de
negocio
con el cliente
7. Compromiso
con nuestro 2016 12|2
equipo
8. Compromiso
con la sociedad 2017 12,2
9. Compromiso 0 5 10 15 20
con el medio
ambiente
Cifras en millones de accesos. Considera servicio movil y fijo
10. Anexos
Para mayor informacion pueden revisar las memorias anuales de las respectivas soc

Ingresos

Al'31 de diciembre de 2017, los ingresos operacionales
de Telefonica Méviles Chile ascendieron a Ch$1.610.796
millones, mostrando una caida de 1,7% en relacion

al afo anterior. Esta caida se produce principalmente

por: a) menores ingresos del servicio de telefonia movil
(6,4%), compensados por el aumento de ingresos de
comercializacion de equipos (37,3%), Internet y banda
ancha movil (47,7%) y b) menores ingresos del servicio de
telefonia fija (17,7%), interconexiones (45,0%) y banda
ancha fija (0,8%), que fueron parcialmente compensados
por el aumento de ingresos de TV (2,1%) y servicios de
datos de Empresas (10,6%).

2016 1.639.063
0 500.000 1.000.000 1.500.000 2.000.000

Cifras en millones de pesos. Considera servicio movil y fijo
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Flujo Operacional

Por su parte, los costos operacionales alcanzaron
Ch$1.468.837 millones, mostrando un aumento de
1,4% respecto al cierre de 2016. Este aumento se
explica principalmente por el incremento en costos
de terminales y otros asociados a mayor actividad
comercial.

El resultado operacional de la Compafiia ascendié a
Ch$141.960 millones, con un margen operacional de
8,8%. EI EBITDA, en tanto, ascendid a Ch$429.469
millones en el afo, alcanzando un margen EBITDA
de 26,7%. Al cierre del ejercicio, Telefonica Moviles
Chile S.A. registré una utilidad neta (atribuible a la
Controladora) de Ch$199.807 millones.

0 150.000  300.000  450.000  600.000

Cifras en millones de pesos. Considera servicio mavil y fijo.

Para mayor informacion pueden revisar las memorias anuales de las respectivas sociedades en

Inversion

En 2017, Telefénica Méviles Chile S.A. destind
US$429 millones a recursos para inversion,
superando los US$1.300 millones invertidos en
el pais solo en los Gltimos 3 afos.

Teniendo como foco de la inversion en el
desarrollo y el despliegue de LTE para todo

el territorio nacional, el objetivo, mejorar la
cobertura, calidad y experiencia del cliente,
cumpliendo con los objetivos de crecimiento y
regulaciones existentes.

100 200 300 400 500

Cifras en millones de délares nominales. Considera servicio
movil y fijo.

lefonicachile.cl

®

¢En que invertimos?

Ampliacion del despliegue de red y mejora

de coberturas en zonas LTE, todo en base a
aprovechar la infraestructura existente como el
aprovechamiento de iniciativas que priorizan y
entregan una mejor capacidad, calidad y cobertura
de la red movil

Se finaliz6 y entrego la ejecucién del proyecto
regulatorio asociado a la licitacion del espectro
banda 700MHz impulsada por la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, SUBTEL. En dicho proyecto,
que durd dos afios, se desplegaron: 522 estaciones
LTE700, se dio acceso a internet a 158 escuelas,
cobertura 3G a 366 zonas aisladas del pafs y dos
carreteras del norte grande del pas.

Se acelerd el despliegue e inversion en hogares
pasados con fibra 6ptica, mejorando la capacidad
y conectividad para los clientes con servicio de alta
velocidad.

Crecimiento en Altas Banda Ancha Hogar y
disponibilidad de equipamientos de ultra banda
ancha y TV de pago. Mantuvimos el foco en

una cadena de valor que permita atender las
necesidades de una dinamica comercial cambiante.

Potenciar el proyecto Data Center mediante

la consolidacion de nuevos clientes y servicios

de almacenamiento de datos, seguridad de la
informacion y Cloud, dando soluciones concretas
a los requerimientos de los clientes del negocio
empresas.
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Resultados consolidados

ESTADOS DE RESULTADOS INTEGRALES

ESTADOS DE OTROS RESULTADOS INTEGRALES

2017
M$

Para mayor informacion puede consultar las memorias anuales de Telefénica en Chile

Memoria Anual Telefonica Chile S.A. 2017
Memoria Anual Telefénica Méviles Chile S.A. 2017

Ambas disponibles en nuestro sitio corporativo www.telefonicachile.cl

*A contar del 30.06.17, las cifras financieras de Telefonica Mdviles Chile S.A. se presentan consolidadas con las de su nueva filial Telefénica Chile S.A. Esto tras producirse la
Fusion por absorcion de Telefénica Méviles Chile S.A. con su matriz Inversiones Telefonica Moviles Holding S.A., que era también la matriz de Telefonica Chile S.A. Cifras del

ano 2016 se presentan reconciliadas a efectos comparativos.

©

Ganancia (pérdida) GANANCIA 199.870.020 98.127.708
Ingresos de actividades ordinarias 1.598.299.960 | 1.625.620.910 Otro resultado integral que no se reclasificara al

s . 1.906.403 -5.228.561
Otros ingresos 12 495 754 13 442 542 resultado del ejercicio, antes de impuestos
Gastos por beneficios a los empleados 1128914317 | 127587602 | | Otroresultadointegral que se reclasificar al 5158697 | -46.977.165

—— —— resultado del ejercicio, antes de impuestos

Gastos por depreciacion y amortizacion -287.508.991 | -302.604.764 Otros componentes de otro resultado integral, antes N N
Otros gastos, por naturaleza -1.052.414016 | -1.018.464.326 de impuestos oeos It
Ganancias de actividades operacionales 141.958.390 | 190.406.760 Total de impuesto a las ganancias relacionado con 426295 4.859 967
Ingresos financieros 11.218.637 8.774.572 componentes de otro resultado integral ' T
Costos financieros 41 250 476 54542 401 TOTAL OTRO RESULTADO INTEGRAL -2.825.999 -47.345.759
Diferencias de cambio 1691490 1471936 RESULTADO INTEGRAL TOTAL 197.044.021 50.781.949
Resultado por unidades de reajuste 324.498 266.623 RESULTADO INTEGRAL ATRIBUIBLE A:
Ganancia antes de impuesto 110.559.559 | 143.433.618 Atribuible a los propietarios de la Controladora 197.035.229 50.442.115
Gasto por impuesto a las ganancias 89.310.461 45305910 Atribuibles a participaciones no controladoras 8.792 339.834
Ganancia procedente de operaciones continuadas 199.870.020 98.127.708 ;rﬁ_;l’?é;?fl_SEleLTADO AN G S0 197.044.021 50.781.949
Ganancia atribuible a los propietarios de la 199.806.80% 97720628
controladora
Ganancia atribuible a participaciones no 63216 407080
controladoras
Ganancia 199.870.020 98.127.708
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Estado de situacion financiera consolidado

ACTIVOS

2017
M$

2016
M$

PASIVOS

2017
MS

Efectivo y equivalentes al efectivo 206.793.908 | 221.274.945 Otros pasivos financieros, corrientes 14.160.658 79.385.443
Otros activos financieros, corrientes 776.868 21.222.612 Cuentas por pagar comerciales y otras cuentas por 384,691 746 | 317449 042
Otros activos no financieros, corrientes 65.880.486 56.989.206 pagar
Cuentas comerciales por cobrar y otras cuentas por 558040 140 | 243.664.414 Cuentas por pagar a entidades relacionadas, corrientes | 113.523.203 | 102.270.637
cobrar, neto, corrientes e R Otras provisiones corrientes 10.387.867 11.036.140
i i Pasivos por impuestos corrientes, corrientes 21.863.202 23.340.546
Cuer\tas por cobrar a entidades relacionadas, 20826.616 | 131471353 o p P‘ .
corrientes Provisiones corrientes por beneficios a los empleados 7.589.974 5.989.507
Inventarios, corrientes 49.212.817 49.462.283 Otros pasivos no financieros, corrientes 63.760.925 62.819.414
Activos por impuestos corrientes, corrientes 11.040.372 21.993.673 PASIVOS CORRIENTES TOTALES 615.977.575 | 602.290.729
ACTIVOS CORRIENTES TOTALES 613.471.207 | 746.078.486 Otros pasivos financieros, no corrientes 787.644.639 | 764.153.852
Otros activos financieros, no corrientes 110.462.910 | 140.840.344 Otras provisiones no corrientes 19.479.651 17.161.751
Otros activos no financieros, no corrientes 7.334.487 7.446.384L Pasivos por impuestos diferidos 86.548.566 90.159.443
Cuentas comer.ciales por cobrar y otras cuentas por 19.370.390 19.210.095 Provisiones no corrientes por beneficios a los 99.653.740 30.769.516
cobrar, no corrientes empleados
Activos intangibles distintos de la plusvalia 194.713.920 | 211.444.367 Otros pasivos no financieros, no corrientes 6.978.962 6.213.514
Plusvalia 504.839.853 | 504.839.853 TOTAL DE PASIVOS NO CORRIENTES 930.305.558 | 908.458.076
Propiedades, planta y equipo 1.265.184.023 | 1.277.374.224 TOTAL PASIVOS 1.546.283.133 | 1.510.748.805
Activos por impuestos diferidos 129.200.809 8.362.026
TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES 2.231.106.392 | 2.169.517.293 2017 2016
PATRIMONIO
TOTAL ACTIVOS 2.844.577.599 | 2.915.595.779 MS M$
) B , o ) Capital emitido 1.257.872.285 | 1.257.872.279
Para mayor informacién puede consultar las memorias anuales de Telefénica en Chile -
Mermoria Anual Telefénica Chile S.A. 2017 Ganancias acumuladas 487.027.163 | 588.963.184
Memoria Anual Telefénica Méviles Chile S.A. 2017 Otras reservas -453.146.171 | -455.942.013

Ambas disponibles en nuestro sitio corporativo www.telefonicachile.c|

*A contar del 30.06.17, las cifras financieras de Telefonica Moviles Chile S.A. se presentan
consolidadas con las de su nueva filial Telefonica Chile S.A. Esto tras producirse la Fusion por
absorcion de Telefonica Moviles Chile S.A. con su matriz Inversiones Telefénica Moviles Holding
S.A., que era también la matriz de Telefonica Chile S.A. Cifras del afio 2016 se presentan

reconciliadas a efectos comparativos.

©

Patrimonio atribuible a los propietarios de la
controladora

1.291.753.277

1.390.893.450

Participaciones no controladoras 6.541.189 13.953.524
PATRIMONIO TOTAL 1.298.294.466 | 1.404.846.974
TOTAL DE PATRIMONIO Y PASIVOS 2.844.577.599 | 2.915.595.779
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Perfil y valores
de la compania

INDICADOR UNIDAD 2016 2017 INDICADOR UNIDAD 2016 2017

1. Principales Confianza Digital Medioambiente
magnitudes de
la comparia N° de multas por temas de proteccién de datos Unidades 0 0 Consumo total de energia MWh 275.658,5 280.233,6
D N° de asistentes a cursos de formacion en Emplead 0 3596 Consumo total de energia por datos Mwh por Pb 168,0 1277
L materia de Privacidad de la Informacion Mpieados ' .
2. Contribucion Consumo Total de Energia Renovable MWh 450.857 746.362
al progreso N° de asistentes a cursos de formacion con o - ) P
Seguridad de la Informacion y Ciberseguridad Empleados 0 3596 Ft‘angSaStl)tlfs operativos en base a energia Unidades 79 139
' P d
3. Gobierno roveedores Total consumo de agua m? 405.930 497.754
corporativo Total de proveedores locales Unidades 667,0 709,0
Consumo de agua por empleado m* por empleado 95,0 1184
I Proveedores locales / total de proveedores Porcentaje 82,1% 84,5% -
) — - Total Residuos generados Toneladas 501,3 4843
4. Negocio Total de proveedores adjudicados localmente Unidades 77,1% 79,6% ados/ ] I
responsable - Equipos reutilizados / Equipos devueltos . o o
Cliente (Fijo y Movil) Porcentaje 71% 83,4%
5. Modelo y indice de satisfaccion del cliente Puntolsbsobre 7,51 741 Total consumo de papel Toneladas 113,6 98,5
desanolode Et C de papel lead Ton por 0,027 0,023
negocio ica onsumo de papel por empleado empleado , ,
— N° de consultas recibidas y desestimadas Unidades 10 14
- E - Total emisiones tC0O2eq 136.057,0 137.399,0
6. Compromiso NUmero de casos confirmados de corrupcion Unidades 0 0 —
: Emisiones totales por datos tCO2eq por Pb 829 62,6
con el cliente Laborales
N° empleados totales al cierre del periodo Personas 4.569 4.476
7. Compromiso Porcentaje de mujeres en plantilla Porcentaje 32.3% 31,9%
con nuestro
equipo Empleados menores de 30 afios Personas 340 344
_ Porcentaje mujeres directivas Unidades 9% 18%
8. Compromiso N° empleados con discapacidad Personas 15 16
con la sociedad Porcentaje de empleados con convenio Porcentaje 82% 89%
fndice de clima laboral total Porcentaje 89% 86%
S Compromlso N° de accidentes Unidades 21 24
con el medio
ambiente Dias perdidos por accidentes de trabajo Unidades 551 754
10. Anexos
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Somos uno de los motores del progreso econémico de
las comunidades en las que estamos presentes, tanto
por nuestro dia a dia, como por el impacto de nuestros
servicios en las personas y empresas a los que prestamos
apoyo. Sin embargo, en Telefonica en Chile consideramos
que nuestro aporte a la sociedad va mas alla del valor
econdmico que generamos para nuestros clientes y
accionistas, y por ello evaluamos y monitorizamos la
contribucién que generamos en la sociedad, y el impacto
que tenemos en nuestro entorno.

Impactos sobre PIB

T
Directo 612.815 0,38%
Indirecto 692.525 0,43%
Inducido 151.376 0,09%

Total 1.456.716 0,90%
*cifras en millor
Total: Impactos totales generados por la actividad corporativa y

0s gastos e inversiones que Telefénica ha realizado en los paises

to d

enlos que opera

Directo: Impactos generados directamente por Telefonica por el

desarrollo de su ac
Indirecto: Impa
b

llevados a c:

Por cada

pesos de generado
de manera directa,

en el
pais:

Impactos sobre empleo

% SOBRE
S N° OCUPADOS EN EL PAIS
Directo L4476 0,05%
Indirecto 25.362 0,30%
Inducido 6.456 0,08%
Total 36.294 0,43%
Total: E
einve Telefonica ha realiz

opera
Directo: Empleados contratados
Indirecto: Empleos gene

receptores de l0s gas

Telefor

ncayp

Inducido: Em

econdmicos gracias dla ac tividad economica é

inducida

ada de forma

Por cada $1.000 pesos
de OIBDA Ue genera
Telefonica en chileen

el pais, aportamos al
PIB:

$4.550

Objetivos de
Desarrollo Sostenible

TRABAJO DECENTE
Y GRECIMIENTO
ECONOMICO

o

Por cada empleado
contratado por

Telefonica en el

pais, S€ generan
adicionales: 7,11
empleos.
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Modelo de anal

Para estimar los impactos de
Telefonica en Chile de forma precisa
hemos desarrollado un modelo de
seguimiento y medicion integral que
nos ayuda a tomar las decisiones mas
adecuadas en cada momento, con

el objetivo de desarrollar de manera
sostenible nuestro negocio a la vez que
incrementamos nuestra contribucién a
la sociedad.

Ademas, los resultados obtenidos a
través de esta doble aproximacion

nos ayudan a hacer un seguimiento
detallado de nuestra contribucion

al cumplimiento de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de Naciones
Unidas. Este modelo, Gnico en el sector,
se basa en un doble enfoque.

MODELO DE ANALISIS DE IMPACTO

N
Modelo de analisis de
valor (TOP-DOWN):
esta vision busca
obtener informacion de
la contribucion global y
el valor que Telefénica
genera como empresa
en todas las regiones
en las que estamos
presentes.

> Econémico

-
“a

\ L/
S

ny

isis de impacto

Modelo analisis de valor

Este modelo busca evaluar y cuantificar
el impacto que el negocio y la empresa
tiene, considerando todos los aspectos
de la actividad de la Compafiia, y los
efectos y consecuencias de los mismos.

Basado en un modelo de analisis de
valor ESG (Environmental / Social /
Governance), realizamos una evaluacion
y seguimiento de los impactos
econémicos, medioambientales y
sociales, de forma que nos ayuden

a comprender cudl es nuestra
contribucién real y nos permitan
capturar oportunidades, crear valor y
reducir los riesgos asociados a nuestra
actividad empresarial.

Modelo analisis de soluciones y

proyectos

En Telef6nica en Chile estamos
convencidos de que conocer en detalle
el impacto que nuestros proyectos y
soluciones tienen en la sociedad y el
medio ambiente nos permite avanzar
y mejorar nuestro negocio, innovar

en soluciones que den respuesta a los
grandes retos sociales y ambientales,
y ademas de reducir los riesgos que se
pudieran derivar de estas soluciones.

Soluciones de |oT, servicios de
conectividad, proyectos de eficiencia
energética, plataformas de salud,
servicios de movilidad, servicios de
nube, etc. han sido ya evaluadas

Social Medioambiental <

DE CESARROLLO
SOSTENIELE

N OBJETIVS:

Modelo de analisis de
impacto de soluciones y
proyectos (BOTTOM -UP):
tiene como objetivo realizar

una evaluacion detallada y
concreta de los productos,
servicios y principales proyectos
que aborda la Compafiia, para
conocer cudal es el impacto real
que cada actividad de negocio
genera.

Contribucion
al progreso

econémico

R~ G
O~ C
OO,

a través de esta metodologia. El
modelo utilizado ha sido desarrollado
expresamente para este objetivo, y se
basa en una evolucion de los modelos
tradicionales de Teoria del Cambio
adaptados a las necesidades del
sector TIC.

Creemos que
es perfectamente
compatible crear valor
para una compania
y alavez asegurar
un impacto social
0 medioambiental
positivo
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Existen numerosos estudios que demuestran
que laimplantacién de la banda ancha tiene

un efecto positivo en la inclusion digital y en

el crecimiento econdmico de las comunidades
en las que operamos. No solamente impulsa

el sector de las telecomunicaciones, sino que

el desarrollo de la banda ancha contribuye al
incremento de la productividad y de la capacidad
competitiva de las empresas locales.

El desarrollo de la banda ancha genera una serie
de impactos positivos en la sociedad que van
mucho mas alla de los puramente cuantitativos
y que incluyen, entre otros, un mejor y mayor
acceso de los clientes a lainformacion y a la
cultura, asi como la ampliacion de sus opciones
de ocio y entretenimiento.

Gracias a las importantes mejoras en la
rapidez y automatizacion de los procesos y
en el procesamiento de datos y difusion de
la informacion, se fomenta, de esta forma, la
creaciéon de nuevos modelos de negocio.

IMPACTO CAUSADO POR LA BANDA ANCHA (BA) DE TELEFONICA

COMO PORCENTAJE DEL PIB DE CHILE

IMPACTO
BA FUJA

IMPACTO TOTAL
(FIJA + MOVIL)

IMPACTO
BA MOVIL

Objetivos de
Desarrollo Sostenible

TRABAJO DECENTE
Y GRECIMIENTO
ECONOMICO

o

el desarrollo de la
banda ancha contribuye al

incremento de la
productividad y
de la capacidad
competitiva

de las empresas locales.
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Perfil y
variables de la
compania
En una situacion pais donde el debate
1. Principales tributario tiene defensores y detractores
gigg;“adﬁeiz de por las reformas recientes, Telefonica en
Chile, asi como todas las empresas de
la economia tienen un deber que pasa
por el cumplimiento de la normativa
vigente, frente a lo cual y de manera
creciente ha ido aumentando su aporte
3. Gobierno fiscal debido a estos cambios y a sus
coorporativo . .
respectivos modelos operacionales y
de negocio. Llegando a aportar el 2017,
4.Plande casi 418 mil millones de pesos.
Negocio

responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro

equipo

400.000 405.000 410.000
8. Compromiso
con la sociedad Cifras en millones de pesos

Impuestos informa

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

415.000

Con el objetivo de aumentar la
transparencia, hemaos desarrollado los
Principios de Negocio Responsable en
materia de cumplimiento tributario, en
base a los cuales nos comprometemos
a actuar con honestidad y respeto por la
ley en la gestion de los asuntos fiscales.

Telefonica en Chile no creard o
adquirira entidades domiciliadas en
ninguna de las jurisdicciones recogidas
en el listado de parafsos fiscales
reglamentariamente establecidos.

414.361

420.000

IMPUESTOS EN 2017

Ademas de estos impuestos
directamente soportados, ingresamos
en las arcas plblicas, como
consecuencia de nuestra actividad y
por cuenta de otros contribuyentes,
otras cantidades que deben tenerse

en cuenta en la contribucion tributaria
total que realiza la empresa, tales como
impuestos indirectos, retenciones a los
trabajadores y otras retenciones.

En este contexto y durante el ano
2017, nuestra contribucion tributaria
total ha ascendido a 418.834 millones
de pesos, lo que supone el 26% de los
ingresos totales de Telefonica en Chile.

Elimporte en valores absolutos de los
impuestos con lo que Telefénica ha
contribuido al fisco a través de su rol
como empresa pagadora, recaudadora
y retenedora en Chile del ejercicio 2017
ha crecido un 1,1% con respecto al
ejercicio 2016.

Por cada 100 [PeSsos
de cifra de negocio de la

Compania, 26 [Pesos
se destinan aIPaQO de
impuestos
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— Gobierno

1. Principales
magnitudes de
la compania

| COMPOrativo

al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5.Modelo y
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos
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Perfil y valores
de la compania

1. Principales
magnitudes de
la comparia

2. Contribucion
al progreso

{COMO SE ELIGEN LOS
DIRECTORES?

Los directores seran elegidos por la Junta
de Accionistas, sblo en caso de vacancia
de un director titular y de su suplente, el
directorio podra nombrar un reemplazante
gue no tendra suplente, manteniéndose

i g Junta de
Directorio } _—
Accionistas

4. Negocio
responsable

5.Modeloy : = a
desarrollo de tal designacion hasta la proxima Junta de
negocio Accionistas.

Gerente
General, Directores

Los nuevos directores participaran de un
programa de orientacion que les permita
tomar conocimiento rapido y suficiente de

6. Compromiso
con el cliente

El ol la Compariia, asf como las reglas de buen

7. Compromiso . .
gobierno corporativo.

con nuestro
equipo

Para ello, cada vez que asuma un nuevo
director, el secretario del directorio le
entregara una carpeta con la mision, vision y
objetivos estratégicos, estructura, negocios,
riesgos, marco juridico vigente, grupos de
interés relevantes para el desarrollo de los

8. Compromiso

Gerentes
con la sociedad A

de Area

Principios de Negocio Responsable

9. Compromiso

© 6 0 060 00000000000 0000000000000 0e 000 0c0ese00c000c0ec00c00 00 o

"

con el medio . . o
ambiente negocios, principales obligaciones y deberes,
Subgerentes .
— entre otras materias.
Jefes
10. Anexos Resto de niveles
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Gerente General

Perfil y valores

de la compafifa DURACION DEL CARGO DE DIRECTOR
Los directores ejerceran su cargo durante el

1. Principales plazo de tres anos y podran ser reelegidos

magnitudes de indefinidamente.

la compafiia

La renovacion de los directores se hara en su

totalidad cada tres anos.
2. Contribucion . .
al progreso Los directores designados como

reemplazantes ejerceran su cargo hasta la
proxima junta ordinaria de accionistas.

3. Gobierno
corporativo Los directores cesaran en el cargo cuando
haya transcurrido el periodo para el que fueron
4. Negocio nombrados o cuando asi lo acuerde la junta de
responsable accionistas.
Los directores deberan poner su cargo
5. Modelo y a disposicion del directorio en casos de
desarrollo de incompatibilidad o prohibicion legal y
negocio estatutaria previstos.
6. Compromiso FUNCIONES DEL DIRECTORIO
con el cliente

El directorio es el maximo érgano de

administracion y representacion de la

7. Compromiso Compania, estando facultado para realizar

con nuestro . . . ..

equipo cualquier acto o negocio de administracion
y disposicion, en el ambito definido en los

estatutos sociales, salvo los reservados por

8. Compromiso R -
P la ley a la Junta Ordinaria o Extraordinaria de

con la sociedad

Accionistas.
9. Compromiso El directorio se configura ademas como
con el medio un 6rgano de supervisién y control,
ambiente encomendando la gestién ordinaria de los
negocios de la Compania a los érganos
10. Anexos ejecutivos y al equipo de administracion.

{QUE DECISIONES TOMA EL

DIRECTORIO?

El Plan estratégico, objetivos de gestion y
presupuesto anual.

Politica de gobierno corporativo.

Politica de responsabilidad social corporativa.
Politica de dividendos.

Politica de control y gestion de riesgos.

Aprobacién del nombramiento de un ejecutivo
que tenga dependencia directa del presidente
o del gerente general.

La informacion financiera relevante que la
Compania deba hacer pdblica periédicamente.

Aprobar las compensaciones variables anuales
a los empleados.

Aprobar la divulgacion de todo hecho o
informacion calificados de esencial o reservado
en conformidad a los articulos 9° y 10° de la
Ley 18.045 de Mercado de Valores.

Revisar las operaciones que la sociedad realice
con partes relacionadas.

Reunirse al menos semestralmente con la
empresa de auditoria externa a cargo de la
auditoria de los estados financieros, sin la

presencia de la administracion.

Establecer la politica corporativa de

cumplimiento de las normas de libre
competencia.

Los directores deberan

poner su cargo
a disposicion del
directorio en casos de
incompatibilidad
o prohibicion legal y
estatutaria previstos.
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Gerente General

Perfil y valores
de la compania

ROL DEL DIRECTORIO Y GOBIERNO

1. Principales CORPORATIVO

magnitudes de Para llevar a cabo la mision de acercar las

la compafia posibilidades tecnolégicas a todas las personas a
través de una estrategia sostenible de negocios,

2. Contribucién Telefénica en Chile cuenta con un equipo

al progreso humano a cargo del gobierno corporativo de
la operacion local. Este gobierno corporativo

3. Gobierno tiene la responsabilidad de guiar los caminos

corporativo de la empresa dentro del contexto de una
multinacional con casa matriz ubicada en

4. Negocio Espana y con las condiciones establecidas por la

responsable legislacion de la operacion en Chile.

5. Modelo y Esta particularidad define un gobierno

desarrollo de corporativo cuyo funcionamiento nos ha

negocio

permitido mantenernos y legitimarnos como la
empresa lider de telecomunicaciones para Chile.
6. Compromiso
con el liente El gobierno corporativo, la transparencia
empresarial y la gestion ética, a través de los
7. Compromiso Principios de Negocio Responsable, nos permiten
Zggi;‘é‘*’tro generar valor y construir confianza con nuestros
grupos de interés y en los diferentes mercados

en los que participamos.
8. Compromiso

con la sociedad . . . L.
Sumado a lo anterior, el directorio de Telefénica

Chile S.A.y los ejecutivos principales de la
?c')rf‘;m;%rig'so Compafifa cuentan con un Reglamento de
ambiente Funcionamiento que regula su organizacion y
funcionamiento, fija las normas de conducta

de sus miembros con el fin de alcanzar el
10. Anexos

mayor grado de eficiencia, transparencia y
profesionalizacién posible, y teniendo presente la
generacion de mayor valor para los accionistas.

Las decisiones que ha tomado, tanto el directorio
como el equipo de gestion, han permitido cumplir
138 afos de sélido compromiso con el pais, con
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. De esta
manera, se garantiza un proyecto empresarial
estable y sostenible para la sociedad.

®
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¢Quiénes dirigen nuestra empresa?
Perfil y valores LAS EMPRESAS QUE CONFORMAN TELEFONICA EN CHILE CUENTAN CON DISTINTOS DIRECTORIOS, CUYOS
de la compaiia MIEMBROS SON ELECTOS POR LOS ACCIONISTAS EN CONSIDERACION DE SU TRAYECTORIA'Y ESPECIALIZACION EN
LA INDUSTRIA DE LAS TELECOMUNICACIONES. ESTE CUERPQO DIRECTIVO LIDERA LA ESTRATEGIA CORPORATIVA.
1. Principales
magnitudes de
la compafia
2. Contribucion
al progreso Seg(n consta en los estatutos de las preocupa de que los directores cuenten 96 UTM, junto a la de su Vicepresidente
empresas, los accionistas se relinen en con las habilidades y medios adecuados (1,5 veces) y Presidente (2 veces). Este
3. Gobierno las juntas ordinarias de accionistas. para la efectiva toma de decisiones en directorio debe reunirse al menos una
corporativo torno a los intereses de las empresas. vez al mes.
En situaciones especiales, y siempre
4. Negocio que se estime conveniente, se convoca Las dietas de los directores de
responsable ajuntas extraordinarias. La Companiase  Telefénica Chile a diciembre 2017 son
5.Modeloy
desarrollo de .
negoco Directorio Telefonica Chile S.A.
6. Compromiso
con el cliente
Claudio Munoz Z. Narcis Serra S.
) Presidente Vicepresidente
7. Compromiso
con nuestro
equipo
Fernando Eduardo Caride Patricio Rojas R.
) Bustamante H. Director Director
8. Compromiso Director
con la sociedad recto
) Bernardo Quinn Hernan Cheyre V. Emilio Gilolmo L. Carlos Diaz V. Alfonso Ferrari H.
?c')rfc;m;%?glso Director suplente Director suplente Director suplente Director suplente Director suplente
ambiente
ste directorio se designo el 27 de marzo de 2018
10. Anexos
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10. Anexos

DirectorioTelefénica
Moviles Chile S.A.

R ‘

afael Zamora S.
Presidente

Fernando Saiz M.
Director

Gladys Fuentes E.
Director

Directorio Telefonica
Empresas Chile S.A.

R ‘

oberto Munoz L.
Presidente

Rafael Zamora S.
Director

Gladys Fuentes E.
Director

Los directorios de Telefénica Maviles Chile S.A. y Telefnica Empresas Chile S.A.
estan vigentes desde mayo de 2018

Los directores de Telefonica Moviles
S.A.y Telefonica Empresas Chile

S.A., no reciben remuneracion por el
desempeno de sus funciones en estos
directorios.

tres anos, con
posible reeleccion indefinida. A su vez,
las sesiones de ambos directorios son
semestrales.
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5.Modeloy
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9. Compromiso
con el medio
ambiente
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Los comités son érganos consultivos
del directorio y su objetivo es prestar
la asesoria necesaria para el buen
gobierno corporativo y la toma de
decisiones.

¢ El directorio podra constituir uno
0 varios comités, permanentes o
provisorios, a los que encomiende
el examen y seguimiento de alguna
materia de especial relevancia para el
buen gobierno de la Compafia.

* Eldirectorio determinara el nimero
de miembros de cada comité y
designara los directores que deban
integrarlos.

* (Cada comité podra requerir la
cooperacion de cualquier ejecutivo,
quien podra asistir con voz y sin voto,
a las distintas sesiones que celebre el
comité.

* Los comités regularan su propio
funcionamiento, nombraran de
entre sus miembros a un presidente
y a un secretario —que podra no ser
miembro del mismo-y se reuniran
previa convocatoria de su respectivo
presidente.

* De cada reunion que celebren, se
levantara la correspondiente acta.
Las actas de los comités estaran
a disposicion de los miembros del
directorio para su consulta.

Comité de Remuneraciones y
Compensaciones: tendra como
objetivo revisar con la administracion
los criterios para fijar las retribuciones,
compensaciones y planes de beneficios
de los empleados de la Compafiia

y deberéa proponer al directorio su
aprobacion.

* Delos asuntos tratados por los
comités el secretario dara cuenta
al directorio a fin de que éste tome
conocimiento de dichos asuntos para
el ejercicio de sus competencias y
tome los acuerdos que corresponda.

Comité de Auditoria: Tendra las
siguientes funciones: control interno,
prevencion de delitos, revision de
estados financieros, auditoria interna,
auditoria externa, examinar las
operaciones con partes relacionadas
y aprobar el informe semestral de

las mismas, supervisar la eficacia del
control interno de la sociedad y los
sistemnas de gestion de riesgos.

Al'31 de diciembre 2017, el Comité

de Auditoria estaba conformado por
los siguientes directores: Fernando
Bustamante Huerta, quien lo presidio;
Carlos Diaz Vergara y Patricio Rojas
Ramos.
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Perfil y valores
de la comparia

El Directorio de Telefénica en Chile
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

1. Principales
magnitudes de
la compafia

2. Contribucion

al progreso transparencia y eficiencia para cumplir
plenamente con la normativa legal y

3. Gobierno reglamentaria, teniendo presente la

corporativo mayor generacion de valor para sus
accionistas y grupos de interés.

4. Negocio

responsable Tal como lo indica la ley, el directorio es

el maximo organismo de administracién

5. Modelo y y representacion de Telefonica en

desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Funcionamiento

Chile en cualquiera de sus actos

de disposicion y administracion de
negocios. Siendo su labor, ademas,

la supervisién y control de la gestion
ordinaria de los negocios encomendada
al equipo ejecutivo.

Los directores cumplen, ademas, 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 participativa 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 Andnimas y la Ley 18.045
del Mercado de Valores para regular su
accion y el quehacer de Telefonica en
Chile.
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La mirada del estado actual de la Ellos se encargan de llevar adelante los
sostenibilidad que Telefénica en Chile proyectos que buscan aportar valor a
incorpora como parte de su negocio, las empresas y los grupos de interés,
es materializada dia a dia por los en concordancia con las directrices
principales ejecutivos de la Compania. acordadas por el directorio.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA TELEFONICA EN CHILE

Roberto Murioz L.

Gerente General

Fernando Saiz

Rafael Zamora
D. Finanzas y

Hernan Cameo : Pedro Pablo Laso @ : Antonio Bueno

: Alberto Zuloaga
D. Marketing : D. Empresas : D. Red

D. Estrategia, Regulacion D. Auditoria

y Asuntos Corporativos

C. de Gestion

Gladys Fuentes
D. Secretaria

César Valdés Ana Karina Ulloa

D. Personas

Sergio Pogliaga Rodrigo Sajuria
D. Comercial D. Operaciones

D. Transformacion

Digital General

(1) Gerente General Telefonica Chile S.A
(1) Gerente General Telefonica Maviles Chile S.A

(2) Gerente General Telefonica Empresas S.A
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0
Negocio
de la companiia

responsable

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5. Modelo y
desarrollo de
negocio

6. Compromiso P
con el cliente y

FE . .-f.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos




Informe Integrado Chile 2017

Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la compania

1. Principales
magnitudes de
la compania

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente
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MODELO DE ACTUACION

CRECIMIENTO:

PRODUCTIVIDAD:

CUMPLIMIENTO:

Para lograr todo esto, nos basamos en un modelo de actuacion

estructurado en tres niveles de compromiso y que cubren la totalidad

de nuestra cadena de valor.

Ademas, durante 2017, hemos presentado por segunda vez el
estado de avance del Plan de Negocio Responsable de Chile ante la
Comision del Consejo de Regulacién y Asuntos Institucionales de
Telefonica S. A. organismo interno de la Compania que tiene como
objetivo asegurar que cada una de las operaciones cuente con un
plan estructurado de gestion de sostenibilidad basado en el modelo
de negocios.

Esa mirada de sostenibilidad asociada a nuestro modelo de negocios
contribuye a que nuestro impacto en los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de Naciones Unidas sea mayor. Como empresa del sector

de telecomunicaciones, nuestro negocio tiene un claro impacto en el
Objetivo 9 (Industria, innovacion e Infraestructuras), si bien nuestra
estrategia como negocio responsable y los proyectos dirigidos a impulsar
la sostenibilidad nos permiten tener una repercusion en los otros 16
objetivos, aunque con un impacto mas directo en aquellos relacionados
con crecimiento econdmico, educacion, accion por el clima, desarrollo de
sociedades sostenibles y alianzas estratégicas.

®
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Perfil y valores OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

de la compania

1. Principales INDUSTRIA,
magnitudes de INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

la compafiia

2. Contribucion

al progreso
moan Contgmos con mas de
3. Gobierno ) .12 ml[lones d? accesos e
corporativo |!!|l invertimos mas de 1.300 Disminuimos 24% el
millones de ddlares en .
tres afios consumo total de energia
4, Negocit?I Niamero 3 del mundo por trafico en nuestra red.
I n . .z
esponsable eninversion en
educacion, con 67
5. Modelo y millones de euros. -
desarrollo de Alcanzamos los 139 sitios
negocio operativos a base de
FIN 4
1 DELAPOBREZA ;m%fﬂlgi%m 1 3 :gg' g"cum energlas renovables.
6. Compromiso AR Ecouy
conel cliente "' 17 ALIANZASPARA @
LOGRAR
L0S OBJETIVOS
7. Compromiso Mas de 700 proveedores Disminuimos 25%
con nuestro locales, generando mas de la generacién de
equipo 36000 empleos derivados | | Acuerdos emisiones por
de nuestra operacion. nacionales e p
10 Faicoonoeuss P internacionales trafico por nuestra
8. Compromiso ' operacién.
con la sociedad < =)
IGUALDAD
DEGENERO
9. Compromiso
con el medio 1 Eﬁﬁ,"{sﬁ‘gﬁ}ﬁm
ambiente z
10. Anexos
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s e Estrategia de sostenibilidad de Telefonica en el mundo

Perfil y valores
de la comparnia

La estrategia e implementacion del
Negocio Responsable en nuestra Compariia

1. Principales

magnitudes de cuenta con los reconocimientos de los

la comparifa mas prestigiosos indices y analistas de
sostenibilidad globales, como Dow Jones

2. Contribucién Sustainability Index (DJSI), Carbon Disclosure

al progreso Project (CDP), Sustainalytics, Ethibel, MSCl o
FTSE4Good.

3. Gobierno

corporativo Ademaés, contamos con el nivel ORO
de reconocimiento en la evaluacion de

4. Negocio desempeno en materia de sostenibilidad

responsable realizada por EcoVadis, plataforma
colaborativa que permite medir, tanto el

5. Modelo y propio desempeno en este &mbito, como el

desarrollo de de sus proveedores.

negocio

_ COMO GOBERNAMOS
& compromso LA SOSTENIBILIDAD

Nuestro maximo responsable de

: sostenibilidad es el Consejo de
7. Compromiso

CON Nuestro Administracion. Por un lado, la Comision

equipo de Regulacién y Asuntos Institucionales se
encarga de aprobar y hacer el seguimiento

8. Compromiso del Plan Global de Negocio Responsable y,

con la sociedad por otro, se reportan los riesgos a la Comision
de Auditoria y Control. Ambas comisiones se

9. Compromiso reinen habitualmente con una periodicidad

con el medio bimensual.

ambiente

A nivel ejecutivo, la Direccion Global de

10. Anexos Etica Corporativa y Negocio Responsable
es la responsable de proponer y coordinar
la estrategia de sostenibilidad, reportando

directamente a la Direccion General de
Asuntos Publicos y Regulacion.

Ademaés, la Oficina de Negocio Responsable
es el 6rgano transversal encargado de

la implementacion del Plan Global en

todas las actividades de la Compania.

Esta Oficina se replica en cada uno de los
paises, en la practica totalidad de nuestras
operaciones, y esta compuesta por las areas
de Recursos Humanos, Auditoria Interna,
Secretaria General, Chief Commercial
Development Officer, Compras, Operaciones,
Comunicacion, Marketing y la Direccién
Global de Etica Corporativa y Negocio
Responsable.

Con el objetivo de mantener la integridad
y transparencia en la gestion de nuestros
riesgos también disponemos de unidades
organizativas especificas:

Unidades de auditoria interna en todos los
paises en los que mantenemos intereses
significativos.

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

Unidad de intervencién de pagos en las
empresas mas importantes.

Direccién global y unidades locales de
sostenibilidad.

Unidad corporativa de gestion de riesgos

®

o000 Consejo de Comisién de Regulacién y
¢ OIYIXIN  Administracién Asuntos Institucionales

GL4-49 » G4-50

Presidente
Ejecutivo

Wf’@ il Asuntos piblicos y regulacién
FUNDACIGN

Etica corporativa y negocio responsable

Politicas de Negocio Innovacion
Responsable Sostenible
Oﬁcina. de Plan de Negocio Diversidad
Negocio Responsable e Inclusién

Responsable

Medio ambiente

que centraliza y reporta la informacion
de riesgos recibida de las areas locales
de gestion de riesgos, implantadas en las
principales operadoras.

Oficinas de Negocio Responsable en todos
los paises.

Unidad global de Cumplimiento, creada

en 2016 y dependiendo del Consejo de
Administracion, tiene como objetivo
reforzar y promover la cultura ética en toda
la Compania.

Reporting

Indices

Gestién de
nuestros
grupos de
interés
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la comparia

En Telefénica en Chile gestionamos

1. Principales o ) i
magnitudes de la sostenibilidad desde el interior de
la compariia la compania, entendiéndola como

el mecanismo para crear valor a

2. Contribucién través de la gestion de los riesgos y

al progreso oportunidades econémicas, sociales y
medioambientales que se genera en

3. Gobierno nuestra actividad y a través de nuestros

corporativo productos y servicios.

4. Negocio Enla actualidad, el Plan Global de

responsable Negocio Responsable se centra en

siete lineas de trabajo, que cuentan
CON sus propios objetivos y retos, todos

5.Modeloy
teniendo como eje central los clientes:

desarrollo de

negocio s,
8 Etica

_ Talento y Diversidad

6. Compromiso

con el cliente

, Plan Global de Negocio Responsable
7. Compromiso

con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso

con el medio
ambiente

. Talento y
10. Anexos Etica Diversidad

Gestion de la sostenibilidad

Medioambiente

Proveedores

Privacidad y seguridad de la Informacién
Innovacion

Confianza Digital

De este modo, nuestra estrategia de
sostenibilidad se basa en una gestion
responsable de nuestro negocio, no solo
enfocada a gestionar ciertos riesgos, sino
también para aprovechar oportunidades,
eficiencia y crecimiento sostenible. Esto
nos permite contribuir al desarrollo social
y econémico de la sociedad,

Asi, vinculamos los objetivos de negocio
responsable con el desarrollo y gestion

Clientes

Medio-
ambiente

y seguridad
dela
Informacion

Proveedores

®

Privacidad |

del negocio, incorporandolos a procesos y
metas, para que pasen a formar parte de
nuestra esencia como Compafiia.

Este negocio responsable implica una cultura
de integridad, compromiso y confianza como
principios basicos. Para lograrlo contamos
con el Plan Global de Negocio Responsable,
aprobado y seguido por nuestra Comision

de Regulacion y Asuntos Institucionales del
Consejo de Administracion.

Este Plan marca nuestras prioridades hasta
2020 en tres ambitos: el cumplimiento

yla gestion de riesgos, la productividad
responsable y la sostenibilidad como palanca
de crecimiento para mejorar nuestro negocio
y el mundo.

Confianza
Digital

Innovacion

Trabajamos
para que las

comunidades
en las que

operamos Sean més
prosperas e
inclusivas



Informe Integrado Chile 2017

ECP2hEm L

i Gestion de nuestros grupos de interés y reputacion

Perfil y valores
de la comparia

1. Principales La confianza es un valor cada vez generen beneficios y mejoren las proceso activo de construccion entre
magnitudes de mas relevante en nuestra sociedad, condiciones econémicas y sociales de los objetivos de la Compafiia y los
la comparifa que cobra mayor importancia ante las comunidades donde operamos. desafios que enfrenta nuestro pais (ver
los desafios actuales en los que nos Materialidad, pag. 37).
2. Contribucion encontramos inmersos, tanto en Por ello, uno de los pilares del Plan de
al progreso el dmbito social y ambiental como Negocio Responsable de Chile esun
econémico.
3. Gobierno
corporativo Actualmente los niveles de confianza
en instituciones (empresas, medios, Confianza ¢ Proactividad * Compromiso
4. Negocio gobiernos y ONG) se han erosionado.
responsable Este fendmeno de pérdida de confianza
es generalizado en los diferentes paises -~~~ e
5. Modelo y en que operamos Y Chile noes la ’
desarrollo de excepcion. 1‘
negocio : Integracion/ \ ’ Q Objetivos de
Entendemos que es un desafioperoala % Negocio Desarrollo Sostenible
6. Compromiso vez una oportunidad para fortalecer el responsable
conel cliente vinculo con nuestros grupos de interés. COLABORACION COMPROMISO 1 I{\gllg%:::::
) ) (impacto colectivo) (proactivo)
7. Compromiso Especialmente teniendo en cuenta .
con nuestro el contexto actual donde la sociedad
equipo | s

demanda que las empresas juguemos
unrol que va mas alla del desarrollo

8. Compromiso econdmico. p

con la sociedad cq )) : La sociedad nos
Las claves para reconstruir la confianza Cumplimiento/ demanda que

8 Compromiso se basan en entender y atender las Responsabilidad como empresa

ambiente expectativas d? esios grupos de CONSULTA COMUNICACION : juguemos un rol que va
Interes; estar alerta a las tendencias y (accesible, reactivo) (unidireccional, reactivo) . 2

0 establecer alianzas que faciliten la toma = mas alla del
10. Anexos

de medidas que de forma conjunta desarroao
economico
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la comparia

Para poder dar respuesta a estas

1. Principales )
magnitudes de expectativas de todos nuestros
la compariia grupos de interés, los objetivos de

sostenibilidad econémica, social y

2. Contribucién medioambiental deben ir de la mano

al progreso de los objetivos de negocio de la propia
Compania, incorporarse a los procesos y
3. Gobierno metas de las areas de negocio.
corporativo
Para desarrollar este desafio, nos
4. Negocio centramos en la identificacion de los

temas mas relevantes o “materiales”, es
decir, aquellos que reflejan los efectos
econémicos, ambientales y/o sociales

responsable

5. Modeloy e PN
desarrollo de significativos en la organizacion, asi
negocio como también aquellos que influyen

significativamente en las evaluaciones y

6. Compromiso decisiones de los grupos de interés.

con el cliente
Esta matriz de materialidad es la
herramienta que Telefénica en Chile
utiliza para determinar los temas

mas relevantes de nuestra gestion.
Analizamos e identificamos las variables
enddgenas y exdgenas que impactan

a la organizacién, al mismo tiempo que
a través de la operacion de Telefonica
en Chile impactan en la sociedad y los
distintos grupos de interés.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Analisis de materialidad

Al'momento de confeccionar este
Informe, se tomé el proceso 2016 como
referencia y se actualizd de acuerdo al
acontecer del nuevo periodo a reportar.
De acuerdo a la planificacion del Plan de
Negocio Responsable de Chile, durante
2018 nuevamente elaboraremos una
Matriz de Materialidad que tenga

como objetivo identificar la relacion
entre los aspectos mas relevantes

para la Compafiia y los que cobran una
importancia mayor en las evaluaciones
y decisiones de los grupos de interés,
tanto corporativos como locales.

El proceso se lleva a cabo a través de
nuestro Plan de Negocio Responsable
de Telefonica en Chile que organiza
nuestros objetivos de gestion de la
sostenibilidad de la Compania a través
de nueve ejes. Para esto, ha sido
fundamental el nutrir preliminarmente
los resultados a través de distintas
fuentes de informacion primarias

y secundarias dentro y fuera de

la organizacion, entendiendo la
importancia de realizar una practica de
escucha con nuestros distintos grupos
de interés.

Para la definicién de nuestros temas
relevantes para el periodo 2016-2017
las fuentes consultadas fueron:

Agenda Digital (Ministerio de
Economia)

Matriz de Riesgos de la Compariia
Plan Estratégico del Negocio
Proyectos de Ley

Normativa vigente

Encuesta a proveedores
Encuestas a clientes

Entrevistas a distintas gerencias de la
organizacion

Benchmark que incluy6 a
organizaciones nacionales

e internacionales de las
telecomunicaciones

Notas de prensa 2016-2017.

Telefonica en Chile definid a sus grupos
de interés prioritarios de acuerdo a la
metodologia entregada por GRI, sus
Principios de Negocio Responsable y
seglin las interacciones e impacto que
estos puedan tener en las operaciones
de la Compania.

GL4-20 * G4-21 * G4-22 » G4-23 »
Gl-2k » G4-25 » G4-27

Se definieron los siguientes:

Autoridades y entidades reguladoras
de laindustria

Clientes
Empleados
Proveedores
Sociedad
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Perfil y valores
de la compania

1. Principales
magnitudes de
la compania

”,

IMPACTO PARA LOS GRUPOS DE INTERES
Alto

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

Medio

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

Bajo

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

Bajo Medio Alto

IMPACTO PARA LA EMPRESA

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la comparia

1. Principales
magnitudes de
la compafia

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Medicion y gestion de la reputacion

La reputacién es un activo clave de las
empresas de hoy. Como Telefonica

la entendemos como el juicio que

de nosotros y de nuestra actividad

y actuacion en su conjunto, tienen
nuestros grupos de interés.

Dada la relevancia de la reputacion y

su impacto en nuestro negocio, desde
2005, medimos la reputacién en Piblico
General, a través del modelo RepTrak,
desarrollado por el Reputation Institute.
El modelo mide el atractivo emocional
de la compania, a través del indicador
RepTrak Pulse, que se construye en
base a los valores de estima, admiracion,
confianza e impresion generada. La
reputacion no reside en la compania,
sino en cada grupo de interés, por eso

la medicion de la reputacion la hemos
ido incorporando de forma gradual en
diferentes grupos de interés utilizando
el modelo, ademas de PUblico General
que fue el modelo inicial en, empleados,
proveedores y pdblico informado.

Reputacion publico general
Seg(n la informacién del modelo

Rep Trak, la reputacion del sector
telecomunicaciones en Chile presenta
oportunidades de mejora, dado que

ésta se ubica en niveles medios en
comparacion con otras marcas de
diferentes industrias. Para buscar
palancas que permitan entender y
accionar estos movimientos, el RepTrak
Pulse se completa con una evaluacion
mas racional del desempefio de la
compania, gracias al indicador RepTrak
Index. El indicador racional, en el caso de
Pablico General, se construye en base

a siete dimensiones: Oferta, Trabajo,
Integridad, Liderazgo, Innovacion,
Ciudadania y Finanzas.

El Plan de Negocio Responsable
también busca, como una consecuencia
deseable, que los impactos de los
programas en los diferentes focos
eleven la reputacion de la marca
Movistar y, por supuesto, del sector.

El fundamento de ese objetivo lo
encontramos en los positivos resultados
que registra esta herramienta cuando es
aplicada a empleados y proveedores.

Reputacion entre nuestros
empleados

Nuestros empleados juegan un papel
clave en la construccion de nuestra
reputacion, tanto por ser agentes
activos de la misma como por actuar de

embajadores con una credibilidad cada
vez mas creciente ante la sociedad en
general.

Desde 2013 medimos la reputacion

que nuestros empleados tienen de
Telefénica enlos 17 paises en los

que estamos presentes. Entre otros
aspectos se evaluaron: comportamiento
ético, motivacion, desarrollo

profesional y entorno de trabajo. Es
comportamiento ético la que tiene un
mayor peso para construir la reputacion
entre sus empleados.

En esta medicion cabe destacar el
aumento desde 88,8 puntos en 2014
hasta el registro de 2017 que alcanz6
90,9 puntos.

Reputacion entre nuestros
proveedores

Aligual que nuestros empleados,

los proveedores son clave enla
construccion de la reputacion de la
Compania, especialmente en un sector
donde el contacto directo con nuestros
clientes es llevado a cabo en un alto
porcentaje por nuestros proveedores
aliados. Convencidos de ello, en 2013
iniciamos la medicion de nuestra

reputacion en este grupo de interés,
alineandolo con la encuesta bianual de
satisfaccién de proveedores.

A nivel global, nuestra reputacion sigue
mejorando. Desde 2014 se observa una
mejora de 7 puntos, alcanzando una
puntuacion cercana a la excelencia.

Los aspectos que mas influyen en

la construccion de la reputacion en
este grupo de interés son Liderazgo y
Sostenibilidad.

En Liderazgo se encuentran los dos
atributos que méas ayudan en la
construccion de la reputacion y que
mejor valoracién tienen: “Telefonica es
solvente y con potencial de crecimiento”
y “Telefonica es una empresa puntera y
lider en su sector”.

Como areas de mejora se identifican
el cumplimiento de compromisos
adquiridos y la coordinacion de

las areas implicadas en la compra.
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2. Contribucion
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3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
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8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Modelo de gestion de riesgos

Los riesgos son inherentes a todos los
negocios y actividades empresariales.
Suidentificacién, asi como asegurarlos
de forma eficaz, contribuyen a
consegulir los objetivos de nuestro
negocio y a afianzar el compromiso

de la organizacion con sus accionistas,
clientes y otros grupos de interés.

Disponemos de un modelo implantado
de forma homogénea, para que los
responsables de la Compafia, en su
ambito de actuacion, realicen una

oportuna identificacion, evaluacion,
respuesta y seguimiento de los
principales riesgos.

A través del modelo integrado de
gestion de los riesgos, inspirado

en las mejores practicas, se facilita

la priorizacion y el desarrollo de
actuaciones coordinadas frente a los
riesgos, tanto desde una perspectiva
global del Grupo, como especifica en
sus principales operaciones. Modelo de
Gestion de riesgos.

PRIORIZACION Y ACTUACION ANTE LOS RIESGOS

Priorizar

Impacto
Econémico

Impacto
Reputacional

Actuar

O Respuesta
coordinada

Mitigar
vs. Evitar

MODELO DE ASEGURAMIENTO

Telefénica en Chile realiza un
seguimiento permanente de los
riesgos mas significativos que pudieran
afectar a las principales sociedades
que componen su Grupo. Para ello,

la Compafifa cuenta con un Modelo
Corporativo de Gestion de Riesgos.

Como caracteristicas de este Modelo,
cabe destacar que se dispone de

un mapa de riesgos que permite
priorizar los mismos en funciéon de

su importancia, asi como facilitar su
gestion y una respuesta razonable ante
los mismos.

EVOLUCION DE LOS PRINCIPALES RIESGOS

Estratégicos

Financieros
Operacionales

PROCESO DE GESTION DE RIESGOS

Identificacién

Evaluacién

Respuesta al riesgo

Seguimiento y reporte

Globales
Intangibles
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con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
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8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso

Conforme a este Modelo, y basado en
las referencias y practicas reconocidas
en gestion de riesgos, se han definido
cuatro categorias de riesgos:

* Negocio: posibles pérdidas de valor
o resultados derivados de cambios
en el entorno de negocio, la situacion
de la competencia y el mercado,
cambios en el marco regulatorioola
incertidumbre estratégica.

° Operacionales: posibles pérdidas de
valor o resultados derivados de los
eventos causados por la inadecuacién
o fallos provenientes de lared y los
sistemas informaticos, la seguridad,
el servicio al cliente, la cadena de
suministro, los recursos humanos, asi
como la gestion operativa.

* Financieros: posibles pérdidas
de valor o resultados derivados de
movimientos adversos de las variables
financieras, y de la incapacidad de
la empresa para hacer frente a sus
compromisos o hacer liquidos sus
activos. Asimismo, se incluyen dentro
de esta categoria los riesgos de
naturaleza fiscal.

Proceso de Gestion de riesgos

El proceso de gestién de riesgos toma
como referencia la estrategia y objetivos
de la Compania, como base para la
identificacion de los principales riesgos
que pudieran afectar a dichos objetivos.

Los riesgos son identificados y
evaluados por los gestores de cara a
priorizar su reporte y seguimiento;

pero, especialmente, para determinar

la respuesta ante los mismos,
generalmente a través de planes de
mitigacion, o de estrategias para evitar o
transferir dichos riesgos.

Identificacion de los riesgos
Los riesgos son identificados por los

gestores atendiendo, tanto a los factores

que los causan, como a los efectos que
puedan tener en la consecucion de los
objetivos.

Consideramos también potenciales
riesgos emergentes que eventualmente
pudieran tener un impacto adverso en el
desempeno futuro; si bien su resultado
y horizonte temporal siempre es incierto
y dificil de predecir, se trata de anticipar
la actuacion sobre areas de relevancia

de los mismos, considerando tanto
su eventual impacto econémico o
reputacional como su probabilidad de
ocurrencia.

De cara a la evaluacion de los riesgos,
se consideran factores cualitativos

y cuantitativos; a través de técnicas
como: el nivel de exposicion, escenarios
o analisis de sensibilidad ante
determinados riesgos. Asimismo, se
considera el impacto reputacional de

ESQUEMA GENERAL DEL MODELO DE GESTION DE RIESGOS

Tendencias

(]
Matriz =~ 4@ '7

. [ ]
correlaciones, ®

L]

L]

‘ Reportes o
internos y
externos

Impacto

Evaluacion
de riesgos

los riesgos y otros factores adicionales
como son la tendencia histérica o las
perspectivas sobre la evolucion futura de
los mismos.

Respuesta y supervision del riesgo

El Modelo de Gestion de Riesgos
contempla la identificacién y
evaluacion de los riesgos, asi como el
establecimiento de mecanismos de
respuesta y seguimiento razonable ante
los mismos.

Métricas .
cuantificacién Analisis
sensibilidad y
test de estrés

Aseguramiento

»° Definicién
o* marcode
o’ aseguramiento

con el medio ¢ Globales: posibles pérdidas de valor
ambiente o resultados derivados de eventos
que afectan de manera transversal a
Telefonica, incluyendo los temas de
sostenibilidad y cumplimiento.

10. Anexos

Actuacion/ Planificacion
Priorizacién de J| de actividades
actividades

creciente. Econdémico

/eeeeeeee®’
. . Actuaciones
Evaluacion de los riesgos globales Actuaciones

El objetivo de la evaluacion de riesgos es locales
dar un orden de magnitud o relevancia

©
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¢{Como nos relacionamos
con nuestros empleados?

Nuestros empleados, por medio de

un canal de denuncias interno, tienen
la posibilidad de reportar, de manera
andnima o identificandose, cuestiones
asociadas al cumplimiento de los
Principios de Negocio Responsable,
asi como de cualquier normativa
interna o externa a la que esta sujeta
Telefonica.

Cc
2, & ‘ch

Indicadores

N° de consultas recibidas y desestimadas

ENFOQUE DE GESTION

{Por qué
es un tema

¢{Dénde

material? @

Porque refleja el tipo de Compafiia
que queremos ser, Los Principios de
Negocio Responsable, nos ayudan
a construir y mantener relaciones

a largo plazo con nuestros grupos
de interés, y afectan directamente
anuestra profesionalidad y a
nuestra productividad. Ademas,
nos permiten establecer relaciones
comerciales duraderas con nuestros
SOCios, que cuentan con principios
similares, con el objetivo comdn de
contribuir a que el mundo sea un
lugar mejor para vivir.

El objetivo
de

impacta?

@)
83

Una gestién ética y responsable,
impacta en la confianza de
nuestros clientes y empleados,
en los compromisos que
tenemos y adquirimos como
Compania, con el medio
ambiente, la seguridad, la

Telefonica 9@
\

En 2017 aprobamos una
actualizacion de los Principios
de Negocio Responsable,

adaptandonos a las realidades
actuales y a la estrategia de la
Compania.

privacidad o la libertad de
expresion, en las sociedades
donde operamos, a través de
una comunicacion responsable
y un control interno.

TRABAJO DEGENTE 1 PRODUCCION
Y GRECIMIENTO YGONSUMO

ECONOMICO RESPONSABLES

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS
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Nuestro compromiso ético

En 2017 avanzamos de manera concreta en
esta materia, tanto a nivel corporativo, como
en nuestra operacion local. Sien 2015 creamos
una nueva area independiente de Cumplimiento,
en 2017 la replicamos en Chile con el objetivo
de reforzar y promover la cultura ética, de
manera coherente, en todo el Grupo. Esta

area de Cumplimiento, busca unificar, reforzar

y homogeneizar, tanto a nivel global como
local, todos los controles internos que hemos
venido desarrollando desde las &reas de Etica
Corporativa y Sostenibilidad, Auditoria Interna y
Secretaria General, entre otras.

Nuestros compromisos en materia de ética y
cumplimiento se manifiestan en:

Principios de Negocio Responsable.
Reflejan nuestros compromisos éticos y de
actuacion responsable frente a los distintos
grupos de interés y, a la vez, constituyen

el codigo ético que debe regir la actuacion

de cada uno de nuestros empleados. Estos
Principios, a su vez, se materializan en Politicas
y Normativas relevantes para diferentes
frentes de accion.

Compromiso con los Derechos Humanos.
Integramos de forma transversal en nuestros
procesos operativos este compromiso con
los Derechos Humanos (ver en el capitulo
‘Cumplimiento de Derechos Humanos'

el avance en las lineas de actuacion
identificadas).

Principios de Negocio Responsable

Los Principios de Negocio Responsable, se
aprobaron por el Consejo de Administracion

en 2006 y a la fecha han experimentado leves
cambios, con la finalidad de adaptarlos a las
(ltimas novedades normativas y mejores
practicas empresariales, como por ejemplo un
refuerzo en el Principio de Integridad, al incluir un
apartado especifico en materia de corrupcion.

Desde 2016, a nivel corporativo, la compania
trabajé en una actualizacion importante de

los Principios, cuya aprobacion y difusion se
realizd en 2017. La nueva redaccion actualizé
los compromisos en materia de privacidad y
seguridad, cumplimiento y transparencia fiscal,
comunicacion responsable y proteccion de
accionistas minoritarios, entre otros. La revision
se llevé a cabo teniendo en cuenta la evolucion
de nuestra actividad y estrategia, para lo que

se han analizado las opiniones de los maximos
directivos de la Compania a nivel global y local, y
se ha consultado a nuestros empleados a través
de focus groups en diferentes paises. Asimismo,
se estan teniendo en cuenta los estandares
internacionales y un benchmark de las mejores
practicas a nivel internacional.

De esta manera, ademas de recoger todos los
compromisos que consideramos que hay que
asumir frente a nuestros clientes, accionistas,
empleados, proveedores y la sociedad en general,
se refuerza alin mas la cultura de responsabilidad

©)
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101.563

empleados renuevan
conocimientos.

90,8%

del total
de empleados

y actuacion ética que queremos que rijan en todas
nuestras operaciones.

Ademas de la actividad que lleva a cabo el rea de
Cumplimiento, la Oficina de Negocio Responsable
es la encargada de velar por la divulgacion e
implantacion de nuestros Principios de Negocio
Responsable.

Durante 2017 hemos continuado con una
actividad formativa online, de caracter obligatorio,
para todos los empleados del Grupo, con el
objetivo de refrescar su conocimiento de los
Principios de Negocio Responsable. Al cierre de
esta memoria, un total de 101.563 empleados lo
han superado, lo que supone un 90,8% del total de
la plantilla.
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
dela compaifa Cultura de Negocio

Responsable

1. Principales El cumplimiento y el comportamiento
magnitudes de ético de una compafila dependen en
la compania

gran medida de la cultura que rige
en la misma y de cémo lo perciben

2. Contribucion los empleados. Con esto en mente,

al progreso . .
prog dedicamos espacio y esfuerzo, tanto
en comunicaciones internas, como
3. Gobierno en cursos de formacion a empleados
corporativo 2o .
en las tematicas relacionadas con los
Principios de Negocio Responsable y
4. Negocio el Plan de Negocio Responsable de la
responsable Compar”ﬁa
5. Modeloy En este sentido, durante 2017 se han
desarrollo de llevado a cabo diferentes campanas
negocio

de comunicacion internas sobre
aspectos tales como: la creacién del
area de Cumplimiento, la importancia
del cumplimiento de las normas o los
criterios de aceptabilidad de presentes
que puedan intercambiarse en fechas
determinadas, entre otras.

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Canales de Denuncia y de
Comunicacion

Todos nuestros empleados tienen la
posibilidad de reportar, de manera
anonima o identificAndose, cuestiones
asociadas al cumplimiento de los
Principios de Negocio Responsable, o
cualquier normativa interna o externa
ala que esta sujeta Telefonica. Junto
con ello, a través del Canal de Negocio
Responsable, los trabajadores tienen
la posibilidad de consultar o reportar,
igualmente de manera anénima o
identificAndose, cuestiones asociadas
al cumplimiento de los Principios de
Negocio Responsable y de sus politicas
asociadas.

Todas las comunicaciones a través

de nuestros canales de denuncia y
comunicacion, se tratan de acuerdo a los
principios de respeto, confidencialidad y
exhaustividad.

De todas las comunicaciones recibidas,
y cuando la situacion reportada
cuente con la informacion que permita
su andlisis, se realiza una oportuna
investigacion conforme a nuestros
procedimientos internos.

Auditoria Interna

Contamos con una serie de comisiones
y unidades especificas que supervisan
el nivel adecuado de control y
transparencia en materia de ética

y cumplimiento que tienen como
funcion primordial servir de apoyo

en las funciones de supervision y
establecen, entre sus competencias,

la supervision de la eficacia del control
interno de la sociedad, la auditoria
interna y los sistemas de gestion de
riesgos, incluidos los fiscales. Asimismo,
la creacion del area de Cumplimiento
busca reforzar dichos controles. As,
entre sus funciones, cabe destacar su
actividad en el ambito de prevencion y
en otros frentes como el seguimiento
del cumplimiento normativo, disefio
de controles especificos con virtualidad
preventiva de posibles incumplimientos
y, sobre todo, resolucién de consultas
sobre la interpretacion de las normas.

En este gjercicio
se han cerrado 14
investigaciones

resultando 0
procedentes.
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perssedel Gestion de la cadena de suministro

Perfil y valores

1. Principales
magnitudes de
la compafia

2. Contribucion . .
al progreso "_COITIO nos relacionamos con nuestros

grupos de interés?

3. Gobierno Mant =t i

corporativo antenemos una relacin continua con
nuestros proveedores, apoyandonos

. tanto en nuestros canales online —portal

4. Negocio _

responsable del proveedor—, como en los diferentes
encuentros presenciales que organizamaos

5. Modelo para fomentar una relacion de cercania

desarrollo de y comparticién de buenas practicas con

negocio cada uno de ellos, a la vez que convertirlos
en nuestros aliados para fomentar la

6. Compromniso sostenibilidad en toda la cadena de valor.

con el cliente

7. Compromiso Qb

con nuestro <:_> LL

equipo (A

8. Compromiso
con la sociedad

Objetivos de Desarrollo Sostenible
9. Compromiso
con el medio

ambiente TRABAJO DEGENTE
Y GRECIMIENTO
EGONOMICO

10. Anexos f'/'

NOS COMPROMETEMOS A ACTUAR CON RIGOR, OBJETIVIDAD, TRANSPARENCIA Y PROFESIONALISMO EN LA
de la comparifa RELACION CON NUESTROS PROVEEDORES. A LA VEZ QUE PROCURAMOS QUE ESTA RELACION GENERE UN
COMPROMISO MUTUO CON LA CALIDAD, LA INNOVACION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE FINAL.

{Por qué
es un tema
material?

Una parte muy importante del impacto social y ambiental
de las empresas esta relacionado directamente con los
proveedores, situacion aln mas relevante para las grandes
companias de los diferentes sectores. Para esto nos
enfocamos en analizar y abordar los impactos adversos
que provocan nuestras actividades -incluidos proveedores y
subcontratas-, intensificando los requerimientos de gestion
y reporte relacionado con nuestra cadena de proveedores.
Requerimientos exigidos también por nuestros analistas e
inversores.

Mencanismo de Reclamacion:

Disponemos de canales, tanto internos a través de nuestra
Intranet, como externos a través del Portal del Proveedor,
donde nuestros grupos de interés pueden comunicar cualquier
incumplimiento asociados a nuestra cadena de suministro

en relacion a los criterios minimos de negocio responsable de
Telefénica y posibles situaciones de conflicto de interés en la
relacion con nuestros proveedores.

G4-12 « G4-DMA

\YERIE S
una relacion

continua con
nuestros proveedores,
apoyandonos tanto

en nuestros
canales

online, como en
encuentros
presenciales.
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Gerente General GL4-12 » G4-HR10

Perfil y valores
dela compafia Criterios minimos de negocio responsable
— Comunicacion Politica
1. Principales de Sostenibilidad en la

itudes d ..
magnitudes de Cadena de Suministro.

la compania
. . . SEGURIDAD Y SALUD (%< ]
El afo pasado, pusimos L
2. Contribucion especial foco en la difusion, a CERO
@l progreso i 2 CORRUPCION
tanto interna como externa, . . . rﬁ
de| | GESTION Y REDUCCIG Y CONFLICTOS
3. Cobierno e lanueva version de la SUSTANCIAS P DE INTERES
Corporativo Politica de sostenibilidad en
I la cadena de suministro. MENOS EMISIONES 41 L
AMBIENTAL
5 odelo Disponibilizamos en la intranet informacion -ESTION DE
desarrollo ge al respecto en la cual, todos los empleados 0 RESIDUOS
negocio pueden encontrar informacién sobre los
o principales productos o servicios de riesgo RO MINERALES [, ]

CONFLICTO _ CEROTRABAJO

por aspectos de sostenibilidad, lo que
INFANTIL

6. Compromiso

con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso

exigimos a nuestros proveedores, asi como

los canales que existen para poder consultar

o denunciar sobre posibles incumplimientos
relacionados con los criterios minimos.

Durante el 2017 se centr6 en los ajustes
al Modelo de Compras y comunicacion
interna de Politica de Sostenibilidad en la
Cadena de Suministro, donde se procedi6
a sensibilizar a todos los empleados

ECOEFICIENCIA

o ™

GESTION DE LA

CADENA DE SUMINISTRO

con el medio de la Companiia a través de un ciclo de —
ambiente charlas en los cuales se explico a todos los - l
I responsables por los contratos vigentes TRATO JUSTO A LOS EMPLEADOS

10. Anexos sus responsabilidades en la gestion con los LIBERTAD DE ASOCIACION =~

TOLERANCIA CERO AL TRABAJO FORZADO

proveedores.
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s e Modelo de negocio responsable

Perfil y valores
de la comparia

Desarrollamos nuestro modelo de gestion sostenible de la cadena de suministro en tres niveles:
1. Principales
magnitudes de
la compafia

GESTION DE RIESGOS

Identificacion de
riesgos

* Reduccion de Identificacion de riesgos

2. Contribucion

al progreso Herramientas de Gestié Produccié consumo de Para poder gestionar 6ptimamente nuestra cadena de suministro,
estion roduccion ' DU
iy ) : : materiales y ponemos foco en aquellos proveedores mas significativos para la
gestion de riesgos deriesgos eficiente energla

3. Gobierno i o Compania, ya sea por su riesgo o por el impacto que tienen sobre
Formaciony * Mayor eficiencia

corporativo sensibilizacién
aempleados y
&, Negocio proveedores

(o

Compromiso

en los procesos de
compras

nuestro negocio dado el volumen de adjudicacion. Para ello, nos
apoyamos en un analisis previo, que durante el pasado afo revisamos

y actualizamos.

responsable e innovacion

5. Modelo y ¢/Cémo lo hacemos?

desarrollo de
negocio

La valoracion del riesgo se basa en cinco aspectos generales, asi como en
los correspondientes aspectos de sostenibilidad recogidos en nuestros
Criterios Minimos de Negocio Responsable.

Fomentar una relacion de cercania y
6. Compromiso comparticion de buenas practicas
conel cliente Proyectos de innovacion sostenible

Sensibilizacion de clientes finales
ASPECTOS ASPECTOS DE

GENERALES SOSTENIBILIDAD
Naturaleza de la Privacidad / Proteccion de
actividad Datos

7. Compromiso
con nuestro
equipo

De acuerdo a nuestros Principios de Negocio Responsable
pedimos a todos los proveedores que aseguren el

cumplimiento de los Derechos
Humanos y laborales fundamentales,

) Localizacién geografica Condiciones Laborales
8. Compromiso
con la sociedad

Asociacion con la marca Seguridad y Salud

Visibilidad para los Medioambientales

9. Compromiso clientes

con el medio
ambiente

Derechos Humanos
Visibilidad para otros (Trabajo infantil)
grupos de interés

externos

asi como el respeto por el medio ambiente

Minerales procedentes de
zonas en conflicto
10. Anexos
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e o Herramientas de colaboracion, evaluacion, verificacion y mejora

Perfil y valores
de la comparia

1. Principales Prevemr y red.uar los posibles |mpa.ct.os
magnitudes de negativos derivados de nuestra actividad
la comparifa es otro de los objetivos de nuestro Plan de
Negocio Responsable, también aquellos

2. Contribucién que puedan surgir asociados a nuestros

al progreso proveedores.

3. Gobierno Asi, hemos trabajado en mejorar el control

corporativo de los posibles riesgos asociados a nuestros
proveedores criticos. Para ello hemos

4. Negocio promovido el uso de las herramientas desde

responsable dos areas directamente vinculadas con los

proveedores: la direccién de Personas y la

5. Modelo y direccion de Compras y Finanzas.

desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Programa Aliados

Implementamos varias herramientas de mejora
continua, en colaboracion con nuestros socios y
proveedores, que nos ayudan a establecer una
gestion sostenible en toda nuestra cadena de valor.

Asi, contamos con el Programa Aliados, a través

del cual hemos trabajado los Gltimos ocho afios de

la mano de nuestros proveedores de servicios en
fomentar una cultura de sostenibilidad. Ademas, nos
ha permitido desarrollar mecanismos de deteccion
temprana y prevencion de riesgos, a la vez de
sensibilizar a los contratistas sobre el cumplimiento
de nuestras normas.

El pasado afo, se mejoraron los criterios aplicados en los
procesos de seleccion de los proveedores. Esto provoco
un ajuste en la base de proveedores criticos gestionados
através del programa.

El modelo de gestion que aplicamos, basado en
herramientas globales (como nuestra politica de
minimos y el comité de terceros), nos ha permitido

* Elaboracion, formalizacién y bajada a las diferentes

| G4-12 * G4-LA15 * G4-HR10 » G4-HR11 » Gh-SlO\

un afno mas trabajar en diferentes iniciativas seglin
las necesidades detectadas a nivel local. Asi, en 2017,
destacan:

areas de la compafiia, del Instructivo de Gestion
de Empresas Aliadas y el rol del Administrador de
Contrato.

* Implementacion del Sistema de Gestion y Seguridad
en el trabajo basado en directrices de la Organizacion
Internacional del Trabajo, OIT.

* Implementacion de exigencias de Politica
Anticorrupcion al momento del registro de un nuevo
proveedor.

e Difusion Modelo de Compras, con énfasis en Politica
de Sostenibilidad y Rol Administrador de Contrato.

* Comités de Seguimiento de Riesgo Financiero y
Laboral de Proveedores Estratégicos (call center,
bucle, infraestructura de red). Durante el ano
también avanzamos en la incorporacion en la
plataforma de Compras.
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Perfil y valores
de la companiia

1. Principales
magnitudes de
la compania

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Modelo y
desarrollo
de negocio
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3. Gobierno
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4. Negocio
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5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Tendencias, oportunidades y estrategia

En la actualidad vivimos una revolucion
digital que condiciona el desarrollo
social y econémico del mundo y que
esta transformando profundamente
nuestra forma de vivir, desde cémo nos
relacionamos e informamos a cémo
trabajamos o accedemos a servicios.

Al mismo tiempo, coincidiendo con esta
revolucion, en las proximas décadas la
humanidad debera hacer frente a retos
sociales y medioambientales globales,
como son el crecimiento demografico y
la urbanizacion, la escasez de recursos
y agua o el cambio climatico. En este
escenario, la tecnologia y la innovacion
juegan un papel fundamental para
incrementar la eficiencia, mejorar nuestra
calidad de vida y abordar los crecientes
desafios de la humanidad.

Como proveedor de conectividad y
servicios innovadores, nosotros también
formamos parte de esta revolucion,
teniendo un protagonismo fundamental
en el cambio de aquellos paises en los
que estamos presentes.

Estrategia y modelo de negocio

de Telefonica

Nuestra industria es un facilitador de
cambios profundos en la economia,
principalmente ligados a la irrupcion
de la inteligencia artificial. La
conectividad de todos los dispositivos
esta produciendo una explosion de
datos que, unidos a la potencia de
computacion en la nube, se esta
convirtiendo en un motor de innovacion
de productos y servicios y de la
experiencia cliente.

La explosion de los datos, la velocidad
y ubicuidad de la conectividad y

las mejoras en la eficiencia de la
computacion son los principales
facilitadores de este cambio. El
crecimiento de los datos, producido
entre otros motivos por el auge del
Internet de las Cosas, se duplica cada
dos anos. Todo esto, supone un salto
sin precedentes en la historia en
inteligencia artificial, y por consiguiente,
en innovacion.

Este nuevo paradigma tecnologico esta
produciendo un impacto significativo
en la economia, que se traduce en una
mejora de la productividad, hasta el
punto de que las nuevas aplicaciones

- .

de la tecnologia podrian desencadenar
un nuevo ciclo de crecimiento,
ademas de mejorar la rentabilidad y
los retornos de capital. Todo esto, se
debe en gran medida a innovaciones
en ambitos como la eficiencia
energética, las ciudades inteligentes o
la automatizacion de procesos. Nuevas
ventajas competitivas, que supondran
cambios en la competitividad de los
sectores y que haran que surjan nuevos
competidores en sectores como el de

la sanidad, la agricultura, la energia o
las finanzas, entre otros. Finalmente,
surgira un nuevo ciclo de innovacion
derivado de la inteligencia artificial que
aportara nuevos servicios transversales
que aumentaran la innovacién y el valor
en todas las industrias.

Nuestra industria
es un facilitador de

cambios

profundos

enla economia,
principalmente ligados a
la irrupcion de

la inteligenicia
artificial.
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3. Gobierno
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4. Negocio
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9. Compromiso
con el medio
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10. Anexos

Esta nueva revolucion esta creando
también nuevos desafios sociales y
de sostenibilidad, por lo que debemos
estar preparados para hacerles frente.
Desafios en torno a la privacidad y
seguridad de los datos de nuestros
clientes, desigualdades sociales
derivadas de las nuevas habilidades
tecnolégicas, tanto entre las personas
como entre paises, dilemas éticos
generados por las nuevas tecnologias
como los vehiculos auténomos, el uso
de los datos o el futuro del empleo con
la robotizacién.

Creemos que estos desafios pueden
ser también una oportunidad para
hacer una sociedad digital mas
sostenible silo hacemos de acuerdo

a nuestros valores. Queremos dar la
oportunidad a nuestros clientes de
elegir los productos y servicios que le
ayuden a mejorar su vida de manera
integra, transparente y comprometida.
Nuestro objetivo es poner la tecnologia

al servicio de las personas dando al
cliente el control sobre su vida digital.
En relacion con la desigualdad que
pueden generar las nuevas tecnologias,
queremos promover y asegurar el
acceso a las mismas, dando a nuestros
clientes, y a la sociedad en general,

la oportunidad de elegir Ia tecnologia
mas avanzada y los servicios mas
innovadores de manera segura y de
calidad.

La utilizacion inteligente de los datos
puede redundar en importantes
beneficios para la sociedad. Asi,
podemos aplicar la economia de

los datos a las pandemiasoala
delincuencia, mejorar la eficiencia en
sectores como el de transporte o las
emergencias en caso de catastrofes,
hacer frente a grandes desafios como
son la gestién de las grandes metrépolis
o los recursos naturales e incluso,
mejorar la gestion de los gobiernos a
través de estadisticas y analisis.

®

Queremos convertirnos en una empresa en
tiempo real, automatizada y convergente

Por (ltimo, con relacién al empleo,
buscamos transformar nuestra manera
de trabajar y las habilidades y aptitudes
de nuestros empleados gracias al trabajo
colaborativo, la flexibilidad laboral y el
desarrollo profesional.

Queremos convertirnos en una empresa
en tiempo real, automatizada y
convergente gracias a la digitalizacién

de nuestros procesos productivos. Para
ello, la transformacion de los mismos,
asi como de las politicas y los sistemas,
son la piedra angular y un elemento
esencial para nuestro futuro. Cada
elemento del negocio necesita ser
digital, automatizando completamente
las operaciones internas y mejorando la
experiencia del cliente. Nuestro objetivo
también es ser una Compania cada vez
mas sostenible, comprometida con los
objetivos y metas lanzadas por Naciones
Unidas, dado que nuestro negocio y
estrategia tienen su profunda repercusion
en la contribucion de los mismos.
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Perfil y valores
de la compania

—_— En Telefonica estamos construyendo

1. Principales una Compania basada en datos para
magnitudes de estar a la vanguardia de esta nueva
la compafia

revolucién y, para ello, estamos
mejorando cada uno de nuestros

2. Contribucion

activos y combinandolos en un

al progreso conjunto coherente y al servicio de
. nuestros clientes, organizado en torno
3. Gobierno a cuatro plataformas:

corporativo

4. Negocio

responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

42 plataforma _
{C} Inteligencia
cognitiva

6. Compromiso
con el cliente o) 32 plataforma
O3> Productos

y servicios

C

7. Compromiso
con nuestro
equipo

22 plataforma

(@ Inteligencia

8. Compromiso dig|ta

con la sociedad

9. Compromiso @ plataforma
con el medio (( )) Activos
ambiente I fisicos

10. Anexos

12 Plataforma: Red y activos fisicos

La primera plataforma estad compuesta por todos
nuestros activos fisicos, que generan una gran
cantidad de datos en tiempo real. Incluye desde
las redes y las estaciones base, hasta las tiendas
o los equipos de clientes. Esta plataforma nos
hace relevantes y concentra la mayor parte de
nuestra inversion.

En Telefénica pensamos que la conectividad
ofrece una ventaja diferencial ante el continuo
crecimiento del trafico de datos. Para ello,
llevamos a cabo un esfuerzo significativo en
liderar el despliegue de los accesos de banda
ancha de alta velocidad fija y mévil en los
mercados en los que estamos presentes. Del
mismo modo, potenciamos una conectividad
optimizada conforme a las necesidades de las
empresas como elemento clave de nuestra
propuesta de valor. De forma complementaria,
estamos reenfocando nuestras tiendas fisicas
para ofrecer una mejor experiencia de cliente en
torno a servicios basados en software.

La 1* plataforma.

La mejor conectividad

22 Plataforma: Sistemas de IT

La segunda plataforma esta formada por nuestros
sistemas de soporte y sistemas comerciales,
enlazando los datos generados por la primera
plataforma con el componente de negocio. Favorece la
digitalizacién extremo a extremo y permite la conexion
del resto de plataformas, habilitdndonos como una
compania en tiempo real, automatizada y orientada al
cliente.

Para nosotros, el software juega un papel cada vez
mas importante en las soluciones de conectividad
como elemento clave para satisfacer las necesidades
de los clientes, incluyendo funcionalidades como la
virtualizacién y los servicios en la nube. Apostamos
ademas por la simplificacion y la homogeneizacion de
las infraestructuras tecnoldgicas de la Compafia como
habilitador de nuevas oportunidades de crecimiento.

Adicionalmente, estamos promoviendo la
digitalizacién de nuestros canales y de las
interacciones con nuestros clientes, en base a nuevas
capacidades multicanal, incluyendo herramientas de
autoservicio y canales no vocales, como los chatbots.
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Perfil y valores
de la comparia

32 plataforma: Servicios finales

1. Principales para nuestros clientes
magnitudes de

la compariia La tercera plataforma hace referencia a

los productos y servicios que ponemos
a disposicion de nuestros clientes y

2. Contribucion . .
que componen una oferta diferencial,

al progreso ! i
personalizada y sencilla que aprovecha la
capilaridad de nuestros activos fisicos y

3. Gobierno nuestros sistemas

corporativo ’
En nuestra propuesta hemos adoptado el

&, Negoci . .

egoco video como elemento clave para incrementar
responsable

el valor de la conectividad, combinando
ofertas propias y acuerdos con terceros. Por
su parte, en el segmento empresas, este
papel lojuega el cloud, combinando nuestros
propios activos con los de otros agentes.
Apostamos por la innovacion, poniendo
foco en un conjunto especifico de servicios
digitales (nuevos formatos de video, mdsica,
) cloud, juegos o seguridad) e invirtiendo en
7. Compromiso dairi idades digital
con nuestro startups para adquirir capacidades digitales
equipo mas alla de Ia conectividad.

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso

con el medio
ambiente
Laneee
10. Anexos -"" 10 KNS
700 KCAL .-{
T tisaagy |10 W ane

42 plataforma: Inteligencia cognitiva
alrededor del Big Data

Creemos que los datos seran el habilitador de una nueva
compania, incorporando capacidades cognitivas como
base de un nuevo modelo de relacién con nuestros
clientes.

Nuestra cuarta plataforma es el ecosistemna que conecta los
datos, los dispositivos, las redes y las personas. Disefiada
como la base sobre la que se sustenta nuestra relacion de
confianza con los clientes, retine datos internos y externos y
permite conexiones seguras entre Telefonica y servicios de
terceros que sean relevantes para nuestros usuarios.

Queremos devolver los datos a los clientes para mejorar

su experiencia de uso y permitirles, de forma simple y
personalizada, interactuar con nuestros productos y
servicios y gestionar asi, su vida digital. Ademas, queremos
ayudar a las empresas en su transformacion hacia
negocios basados en los datos. Ponemos a su disposicion
una manera sencilla de recoger, entender y transformar
los datos en mejores decisiones, habilitdndoles para
traducir un mejor conocimiento de sus clientes en nuevas
oportunidades.

Nuestro objetivo es
convertirnos en una

empresa en tiempo

real, automatizada y
convergente gracias ala
digitalizacion de
nuestros procesos
productivos.
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1. Principales
magnitudes de
la compania

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

La conectividad es uno de los principales motores de la
transformacion digital. Por ello, queremos que nadie se
quede al margen y todas las poblaciones tengan acceso
alos beneficios que suponen la vida digital y el desarrollo
econémico derivado de las nuevas tecnologias.

Nuestros clientes quieren estar siempre conectados, en
cualquier lugar y desde cualquier dispositivo con la maxima
calidad y teniendo la mejor experiencia.

Para responder a esta demanda, aprovechamos nuestros
activos fisicos para construir las redes del futuro, que nos
permitan tener una oferta diferenciada.

Organizados bajo nuestra primera plataforma, los activos
de Red se estan convirtiendo en una fuente clave de
conocimiento del cliente. Estos datos nos permiten priorizar
el despliegue de nuestras redes seg(in sus necesidades.

Despliegue de Red a nivel global

NUESTRA CONECTIVIDAD

La conectividad es la base de nuestro negocio, mas alin
en una era de crecimiento exponencial de aplicaciones,
servicios y terminales, en la que la inversion en
infraestructuras es clave para que cada dia mas hogares
tengan la oportunidad de acceder al mundo digital.

Nuestros sistemas agregan maneras inteligentes de
administrar los activos y nos ayudan a convertirnos en
una empresa en tiempo real, eficiente y convergente.

Nuestros clientes desean y esperan la maxima velocidad
de acceso, la mayor capacidad de transmision de
informacion, disponibilidad las 24 horas del dia y
flexibilidad para acceder desde cualquier dispositivo y
lugar.

Por esta razon, desde 2012, hemos invertido 38.000
millones de euros en el desarrollo de nuestras redes

fijas y moviles. Ademas, continuamos trabajando

para mejorar la capacidad y cobertura, lo que nos ha
permitido un crecimiento exponencial del trafico, que ha
aumentado el 49% en el Gltimo afo.

Durante el pasado 2016 invertimos casi 9.000
millones de euros, destinando el esfuerzo inversor
mayoritariamente en el despliegue de redes
ultrarrépidas y de nueva generacion.

Q
6oL

49%

ha crecido el trafico
en el Gltimo afo

INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

o
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10. Anexos

REDES MOVILES

Al cierre de 2017, y a cuatro anos desde su
presentacion, el servicio 4G LTE ya suma
mas de tres millones 25 mil clientes. Con
este importante avance le entregamos

a nuestros clientes una mayor velocidad
de transmision de datos, tanto de bajada
como de subida. Hasta 10 veces mas
rapido que 3G, una mejor estabilidad

en la conexion y mejor experiencia para
contenidos de video (HD, streaming),
juegos en linea y aplicaciones.

Dados los beneficios que ofrece una
experiencia de navegacion a la velocidad
que permite la tecnologia 4G, durante
2017 la Compariia realizé una migracién
masiva sistémica de planes comerciales
de 3G a 4G. Este cambio tecnolégico
significd para Movistar una actualizacion
importante en la experiencia del servicio
movil, comparable a la de los servicios fijos.
Pasando el trafico por cliente del orden

de 2GB en ese entonces, a cerca de 6GB
por cliente ahora. Ademas, permitio que
surgieran nuevas alternativas de conexion,
tales como el Wifi Mévil 4G.

REDES FLJAS

Sibien Chile cuenta el primer lugar

en promedio de velocidad de internet
fijo (8,6 Mbps), para Telefonica es
fundamental fortalecer nuestra apuesta
por ir mas alla. Para ello, en el corazén de
nuestra estrategia esta el despliegue de
nuestra red de fibra dptica.

La compafiia hoy cuenta con cerca

de 500 mil hogares pasados por esta
tecnologia. Sin embargo, espera que
en los proximos cinco afios esta cifra se
quintuplica.

Gracias a esta tecnologia, en 2017
Movistar presentd a sus clientes planes
de Banda Ancha Simétrica por Fibra
Optica servicio exclusivo en nuestro pais
que permitira a los usuarios contar con
alta velocidad, tanto de bajada como de
subida.

Con la simetria de velocidades se dara

un salto en la experiencia del cliente,
viéndose beneficiados aquellos hogares

y pequenas empresas intensivos en el
uso de Internet Banda Ancha, con varios
dispositivos conectados (smartphones,
PC's, tablets y Smart TV) y que le dan un
uso variado a la red WiFi donde la carga
de contenidos y los juegos en linea tienen
un rol importante.
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Negocio Operativo/Presencia

9. Compromiso Cobertura Extendida

con gl medio Cobertura Satélite
ambiente .
PoPs Internacionales
Estacion de Amarre
10. Anexos Ruta de Fibra Extendida

Ruta de Fibra
---  Cable BRUSA y MAREA (en servicio en 2018)
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Transformacion digital

Algunos la llaman la cuarta revolucion industrial, otros
prefieren hablar de revolucion del conocimiento,
porque va mas alla de un descubrimiento como la
maquina a vapor, la produccion en linea, la electricidad
o lainformatica. La cuarta revolucion es ciencia,
innovacion, big data, comportamiento, es decir, es el
conocimiento en todas sus manifestaciones al servicio
del sistema econdmico y social.

Un nuevo paradigma que hara cambiar todo lo que
conocemos, la forma como nos relacionamos con los
individuos, las empresas, las cosas. Por esta razon,
hay paises como Alemania que fueron los primeros en
establecer la cuarta revolucion industrial en la agenda
de gobierno como “estrategia de alta tecnologia”. Otro
caso es el de Estonia, que se propuso ser el pais mas
digital y emprendedor de Europa.

Este espiritu de la digitalizacion también ha ido
permeando en el mundo empresarial, el cual esta
entendiendo que se esta jugando la vigencia en

los proximos cinco afnos. Porque asi como la mayor
cadena hotelera del mundo Airbnb no tiene hoteles

y la compania de taxis mas grande del mundo no
tiene autos, esta nueva forma de hacer negocios
puede expandirse rapidamente a otros sectores de la
economia, dejando obsoletas a las companias que no
logren interpretar lo que busca hoy el consumidor, sus
clientes.

Con la llegada de LUCA (Last Universal Common
Ancestor), Telefénica cubrira las necesidades de Big
Data de todo tipo de empresas y organizaciones,
transformandose en una pieza clave en la comprension
y extraccion del valor en el uso de datos.

Ademaés, pronto otros servicios estaran dentro del
portafolio, como son: consultoria Data Science y
provision de infraestructura Big Data—Hadoop para el
almacenamiento, gobierno, procesamiento y analitica
de grandes volimenes de datos de cualquier tipo.

“Con la llegada de LUCA a chile esperamos
contribuir a la transformacion digital de su economia,

combinando Uestra experiencia global
con nuestras capacidades a nivel local”,

Elena Gil,
CEO de LUCA.

Objetivos de Desarrollo Sostenible

Inicialmente

nuestra propuesta
Sse centra en los
sectores de retail,
banca, transporte,
turismo y publicidad,

industrias en las que ya
somos lideres en los

paises en que operamos.
Por eso la puesta
en marcha de
este servicio para
las compadiias
chilenas sera un
gran aporte.
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Inteligencia Artificial

Un vehiculo que lee el ambiente y reacciona tal como un
conductor humano. Pero no solo eso. También es capaz
de analizar innumerables fuentes de informacién en
tiempo real que haran los viajes mas seguros, mas rapidos
y eficientes. Esto es Inteligencia Artificial.

Inteligencia Artificial, Big Data, nuevas experiencias
digitales, hiperconectividad... todas mega tendencias
que cambiaron el mercado para siempre. ;C6mo Nos
adaptamos a este nuevo contexto? ;Qué pasos estamos
dando como Compania para liderar en este escenario
cambiante?

Estamos en un momento de disrupcién que no solo
tiene relacion con la tecnologia, sino con la forma en que
la utilizamos para cambiar la vida de todos. Un cambio
de era donde todo es digital. Hay una explosion de la
Data disponible en volimenes que crecen todos los dias
exponencialmente. Lo que veiamos lejano, hoy es una
realidad. Esta es la era de la Hiperconectividad, en la cual
fenémenos como Internet de las Cosas nos obligan a
implementar redes de alta capacidad.

En esta era digital, la barrera de entrada para los negocios
es cero. De hecho, las principales compafiias que lideran
en el mundo estan dedicadas al mundo digjtal: Google,
Apple, Facebook y Amazon. La barrera de lo fisico ha
caido. Hoy todo es digital.

Estas tres mega tendencias han pavimentado el camino
para una cuarta totalmente revolucionaria, a Inteligencia
Avrtificial que hoy ya permite crear modelos de negocio
nunca antes vistos.

Este escenario nos pone como desafio de transformarnos
en una compania digital, y esto tiene que ver con el
objetivo que tenemos de cuidar nuestro negocio y
clientes. Por ello debemos disefar nuevas experiencias
digitales. Para lograrlo establecimos una hoja de ruta

que involucrara a todos los equipos y colaboradores de

la Companiia, especialmente a los lideres, ya que vamos
aintervenir todos los procesos internos que apuntan a
mejorar la experiencia digital de nuestros clientes.

En Telefénica en Chile esta inteligencia Artificial al servicio
de la experiencia digital de cliente tiene nombre: AURA,
con la cual hemos conseguido poner a Telefonica donde
debe estar: en la vanguardia del mundo digital y de la
tecnologia.

Esta Inteligencia
Artificial se llama

AURA,

el cual pone a Telefonica ala
vanguardia del mundo
digital y de la tecnologia.

{Qué contamos en el Mobile World Congress?
Hemos intentado explicar que en Telefénica
estamos a la vanguardia de la Comunicacién, que
anticipamos la inminente llegada de una nueva
ola de tecnologia que tendra mayor impacto que
la anterior.

VVamos a entrar en la era de la inteligencia
cognitiva. Habra una explosion de tecnologia en
nuestras redes, una nueva ola de innovacion.

Telefonica debe generar una nueva relacién con
el cliente, con unared inteligente a su servicio.
Esa es la Cuarta Plataforma: un nuevo enfoque en
nuestra empresa. Tenemos un potencial infinito
gracias a nuestras redes.
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de la comparifa Big Data, mas que moda, una cuestion de
supervivencia
1. Principales Seglin un estudio de septiembre del 2014 de Accenture Pero las cifras de penetracién del uso de datos son
magnitudes de realizado en 19 paises y 7 sectores diferentes, las preocupantes ya que el 36% de las comparias declara
la comparia organizaciones se enfrentan a retos como la seguridad, que no ha iniciado proyecto alguno en este sentido, y no
las limitaciones presupuestarias y la falta notable de tiene previsto hacerlo por el momento.
2. Contribucion profesionales con experiencia en Big Data.
al progreso
3. Gobierno Revisaremos todos los procesos de la Compaiiia para aumentar:
corporativo
MEJOR
INGRESOS EFICIENCIA EXPERIENCIA CLIENTES
responsable FOCOS TRANSVERSALES

ORGANIZACION DIGITAL:
DEBEMOS SERMAS AGILES Y EFICIENTES ENNUESTRAS RESPUESTAS, TANTO PARA CLIENTES EXTERNOS

5.Modeloy
desarrollo de

negocio COMO INTERNOS.

Big Data ya esta en
6. Compromiso 4TA PLATAFORMA (AURA Y LUCA): nuestras vi das
conel cliente ATRAVES DE LAINTELIGENCIA COGNITIVA, ENTREGAREMOS UNA EXPERIENCIA ABSOLUTAMENTE

y ahora llego el
momento de levantar

BIG DATA Y ANALYTICS: la informacién e
APLICAREMOS ESTA TECNOLOGIA DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE CADA PROCESO INTERNO : : .
identificar los beneficios

DE LA COMPANIA.
de ella, para que asi las

con la sociedad
@ personas y las empresas
puedan gestionar su

DIGITAL ANUESTROS CLIENTES CON NUEVAS MANERAS DE INTERACTUAR.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso

9. Compromiso

con el medio ..
ambiente CIBER SEGURIDAD: presente, pe'ro'tamblen
A mayor digitalizacion, mayor exposicion a riesgos de seguridad. Blindaremos nuestros procesos con estandares de alta exigencia. /glan [ﬁcar SM

)]

10. Anexos 'ICMtMI’O,,

Pedro Pablo Laso,
director de Empresas de Telefénica Chile.
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Perfil y valores

dela compaifa Soluciones Digitales

Chile tiene un gran desafio, dar el salto final al desarrollo, y esto viene
1. Principales ligado y relacionado en la forma en que la sociedad, el estado y las
Tagﬂitudfs de empresas dan este salto a un proceso de digitalizacién que nos permita
a compania

entregar mayor valor agregado y dejar de ser el pais productos de cobre y

exportador de materias primas.
2. Contribucion

al progreso Esto nos lleva como compania a desarrollar nuevas soluciones que van
mas alla de nuestra parrilla actual de servicios, la cual basicamente se

3. Gobierno enfoca una oferta del mercado en Servicios Tradicionales (fijo y mévil) los

corporativo que representan un componente importante de nuestros ingresos. Pero
en el nuevo escenario que el pais necesita, laimportancia de apoyar en

&. Negocio los procesos de digitalizacion, desarrollo de inteligencia cognitiva y nuevas

responsable necesidades es que cada vez pondremos mas énfasis en los servicios
privados y digitales como nuestro motor de crecimiento y ahi vamos a

5.Modeloy apuntar.

desarrollo de
negocio

Otro hito clave como una solucion para el presente que nos permita
formar el futuro y aprovechar el potencial que tenemos como pais es el
6. Compromiso uso del Big Data, que para nosotros es la implementacion local de LUCA
conel cliente (https://www.luca-d3.com). Esto nos ha exigido replantearnos como
apouya a las insdustrias y al mercado.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

El Centro I+D también ha generado productos y servicios en este ambito.
Por ejemplo, Muvio, que permite hacer estudios web de origen-destino de
personas y Geo que permite optimizar el uso de la energia en el mundo

_ de la minerfa. Estos productos ya fueron lanzados y son el fiel reflejo de
8. Compromiso

con la sociedad como aportar al pais a mejorar su forma de hacer las cosas, sus procesos,
dar valor agregado adicional y eficientar el uso de los recursos de otras
industrias.

9. Compromiso

con el medio

ambiente

10. Anexos

Un aspecto clave en la digitalizacion es
la seguridad de la informacion. Y gracias a

nuestros , podemos entregar
servicios de Cloud a todo nivel y de forma

segura gracias a nuestro

el mas moderno de
Telefonica en Latinoamerica y aca en Chile.

(https://www.luca-d3.com)
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Perfil y valores

de la compariia Inteligencia Cognitiva

Bajo el nombre de AURA se materializa

1. Principales nuestra apuesta por revolucionar la forma
magnitudes de en la que nuestros clientes se relacionan
la compafia

con nosotros. En nuestra vida digital, Aura
es el nuevo modelo de relacién basado en

2. Contribucion la confianza, privacidad y la inteligencia

alprogreso artificial ética y responsable, que escucha
alos clientes y enriquece su experiencia
3. Gobierno como usuarios de nuestros servicios.
corporativo
Aura ofrece una nueva forma de
&. Negocio relacionarse entre los consumidores y
responsable Telefonica, de modo que, a partir del

uso de Aura, podemos llegar a conocer
mejor las necesidades y demandas de
nuestros clientes. Aporta transparencia
en la gestion de los datos y empodera al
cliente, ya que le permite conocer qué
informacion almacenan, qué informacion
quieren compartir y, adicionalmente,
ofrece nuevos servicios basados en la
informacion disponible y que se genera a
través de nuestras plataformas. Con Aura
el cliente gana autonomia y capacidad de
decision, de modo que puede escoger qué
hace con su informacién. Ademas, facilita
larelacion, respondiendo preguntas,
haciendo propuestas proactivas y
ayudandoles a descubrir nuevas formas

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso

;C;:‘biggd'o de poner su informacion a trabajar para su
beneficio.
10. Anexos

Se puede acceder a Aura a través de
diferentes canales (Smartphone, SMS o
Messenger, y sera accesible a través de
otros asistentes).

Las principales caracteristicas de

Aura son:

1. Lenguaje natural, hablar a la
tecnologia. Aprende el lenguaje de
la gente para que los clientes no
tengan que aprender el lenguaje de
las maquinas.

2. Tiene iniciativa y permite ofrecer
soluciones que se adaptan a cada
cliente.

3. Respuestas personalizadas, porque
nuestros clientes son Unicos.

Seq ‘ ° C I b .
Simplificar e ..

Enriquecer .

{Qué es AURA?

Es un cerebro que da poder a nuestras redes, una
nueva forma para que los clientes comprendan
como funcionamos. Todo lo que generamos en
nuestra red es de nuestros clientes porque pagan
por ello. Ahora pueden interactuar con nuestra red,
preguntar y algo se producira.

Es una integracion, un ecosistema que nos permite
trabajar con otros servicios como Facebook,
Microsoft, etc. Porque vamos a dar a nuestros
clientes la posibilidad de hacer més cosas y que
sea su decision. Nuestro objetivo es empoderar a
nuestros clientes.

Para eso debemos velar por la seguridad de

los datos de los clientes, Ia transparencia de la
informacion sobre lo que estamos haciendo y,
sobre todo, su empoderamiento.

Descubrir

AURA

se centraen
ayudar a nuestros

clientes a conseguir

més de los Servicios
que ofrecemos.
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Perfil y valores

de la compania

1. Principales En 2008 fuimos pioneros en Chile en cuanto a innovacion corporativa lanzando Movistar Innova. Unos afios mas tarde, este

magnitudes de programa se transformd en Wayra, iniciativa del grupo Telefénica a nivel global para impulsar a emprendedores tecnolégicos,

la compariia que opera en 10 paises en Latinoamérica y Europa. Posteriormente, lanzamos en 2014 el programa Telefonica Open Future,

— donde agrupamos a todas nuestras areas relacionadas con innovacion abierta y emprendimiento: Centros de Crowdworking, .
;. L. ALIANZAS PARA EDUCACION

2. Contribucién Wayra, Amérigo y nuestro fondo Telefonica Ventures. 17 loguae DECALIDAD

al progreso s

— En Chile lainnovacion tiene forma, estructura y organizacion que permite integrar cada linea de negocio de la comparia en

3. Gobierno funcion de las necesidades de la sociedad y los clientes.

corporativo

4. Negocio Telefonica

responsable =

FUTURE -

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7 COIT]pI'OITIiSO Investigacion y Desarrollo Chile
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos
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Wayra Chile, el primer vehiculo de inversiones en
innovacion de Telefonica

En 2017, Wayra Chile contribuyé con mas de USD 4 millones al
EBITDA de la compania, cifra que proviene de nuevos negocios
o de ahorros y eficiencias para Telefénica, desde el mundo
digital. Las empresas de su portafolio facturaron mas de USD
12 millones el Gltimo ano.

Wayra es el primer vehiculo de inversion de Telefonica en
empresas digitales, con presencia en Europa y Latinoameérica,
donde cuenta con 11 hubs ubicados en Brasil, Argentina,
Colombia, Chile, Per(i, México, Venezuela, Espana (2), UK y
Alemania.

Wayra busca invertir en startups que impulsen la
transformacion de la compania, a través de soluciones que
desde el mundo digital puedan generar ahorros o eficiencias
internas para Telefénica o transformarse en nuevos productos
para resolver los problemas de negocio de nuestros clientes y
también para la vida diaria de las personas. Estas companias
deben tener productos probados y escalables, es decir, que
tengan clientes y que puedan replicarse en distintos mercados
y para ello, podrian apoyarse en Telefonica a través de su
presencia global.

En 2017, (A/ayra Chile contribuyé con
mas de USD 4 millones al EBITDA

de lacompadiia.

A nivel nacional, Wayra Chile fue una de las primeras iniciativas
en su tipo y por el trabajo desarrollado a lo largo de los anos,
junto a la potencia de Ias startups, es considerada como uno
de los lideres de la innovacion y emprendimiento local.

Wayra Chile ha invertido en 42 startups y estas empresas
digitales han desarrollado soluciones tecnolbgicas para
industrias y sectores como la agricultura, educacion, mercado
laboral, construccion y logistica, entre otras, destacando

que algunas de ellas han iniciado operaciones, ademas del
mercado local, en distintos puntos de Latinoamérica, Estados
Unidos, Oceania, Europa e incluso, en Medio Oriente.

Corporate Venture Capital

Amérigo en Chile esta representado por ScaleCapital y es
nuestra red de fondos de capital riesgo gestionada con co-
inversores pablico y privados para la financiacion y aceleracion
de empresas tecnolégicas consolidadas.

A nivel mundial, Amérigo cuenta con ocho fondos que operan
en siete paises: Espana, Alemania, Brasil, Chile, Colombia, Per(
y México, con los que se ha invertido en mas de 80 startups y
se han creado mas de 2.000 empleos.

Los emprendedores
cuentan con apoyo
financiero y lared de
oficinas (A/ayra,
ademas de la
colaboracion que
ofrecemos para que los
emprendedores
puedan escalar sus
negocios y obtener

nuevas rondas de
inversion y llevar
sus empresas al
siguiente nivel.
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Las tecnologias que cambiaran nuestra economia

La digitaliacion que hemos comentado nos esta empujando a vanzar cada vez mas rapido y nosotros como empresa
estamos lejos de ser la excepcion, muy por el contrario, somos y seguiremos siendo responsables de impulsarla y
permitirla a través de nuestras soluciones digitales.

Realidad
Virtual

La mayor capacidad grafica de los
smartphone, el ancho de banda
mévil disponible, los dispositivos
visuales cada vez mas accesibles
han ayudado a catalizar el mundo
virtual, permitiéndonos a través de
video juegos emular situaciones
que llevan a generar en el cerebro
las mismas reacciones sensoriales
como si fisicamente estuviesen
pasando esa situacion, esto llevado
a otra industria, nos permite
emular una tienda o una sucursal
en forma no presencial. Sile
agregamos realidad aumentada, ya
no se necesita poseer una tienda

0 una sucursal para entregar una
experiencia sensitiva de cliente que
aln no se involucran en el mundo
on line al considerarlo de baja
percepcion, cambiando paradigmas
histéricos y habitos de consumo.

9l

o

Internet de
las Cosas

La reduccion significativa en el
costo de los sensores que permiten
medir distintas variables fisicas,
conectados a internet, permiten
que las cosas se transformen

en inteligentes y conectadas,
permitiéndonos un grado de
interaccion nunca antes vistos,
permitiéndonos regular la
temperatura de la casa mucho
antes de llegar, 0 escuchar misica
solicitandolo a un asistente virtual
o posibilidades que aun ni siquiera
estan en el imaginario colectivo.

Inteligencia
Cognitiva

Todas estas posibilidades
aumentan alin mas con el uso

de lainteligencia cognitiva, en la
generacion de nuevo conocimiento
y aprendizaje a partir de los datos,
emulando nuevas capacidades y
funcionalidades a softwares que
interactGan en tiempo real con las
personas Y son capaces de entender
instrucciones mas complejas

que las de una programacion
ahora considerada bésica.

Estos datos permiten construir
modelamientos matematicos que
permiten optimizar y eficientar el
rendimiento de cualquier industria.
Capacidades cognitivas que se
pueden programar y automatizar
generando nuevo conocimiento
sin la necesidad de interaccién
humana.

Robética

Nueva capacidades de control,
mejoras de las capacidades de
procesamiento, entro otros

tantos, han aumentado las
funcionalidades y disminuido

los costos de los robots que son
capaces de reemplazar el trabajo en
labores simples o de alto riesgo. Si
agregamos la inteligencia cognitiva
antes mencionada existen aln
mucho camino y muchos cambios
en torno al impacto que generara
esta revolucion digital.
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Sostenibilidad de la mano del internet de las cosas

Ahora la agricultura es
inteligente y sostenible

En un predio de Vicufa, en la IV Region,
se lleva a cabo la primera experiencia
pUblico privada de Latinoamérica

para incorporar soluciones de loT en
mediana y pequena agricultura. Esto
gracias a un acuerdo de colaboracion
entre Subtel, INIA y Telefénica I+D, en
el que se inauguro el proyecto “Piloto
de Agricultura de Precision”, que busca
validar propuestas y nuevas soluciones
para mejorar el manejo del riego y dotar
de nuevas tecnologias a pequenos y
medianos agricultores.

¢En qué consiste este proyecto?
El piloto considera la instalacion y
operacion de una solucion inteligente
para la produccién agricola desarrollada
por Telefénica [+D, la que permite
entregar automaticamente un detallado
informe de recomendacion de uso
eficiente de agua de riego, a través de
la conexion a Internet de sensores de
humedad de suelo (VWC) y su posterior
correlacion con datos meteorolégicos,
mediante un modelo estadistico
patentado.

Aporte de Telefonica

Telefonica 1+D, a través de su
Laboratorio Abierto de Innovacion en
loT, pone a disposicion del proyecto
toda su experiencia en el desarrollo de
tecnologia y soluciones IoT, incluyendo
el desarrollo e instalacion de dispositivos
de bajo costo capaces de medir variables
agronomicas clave, infraestructura de
conectividad inalambrica especifica para
Internet de las Cosas basada en redes
LPWA y el detallado informe automatico
de recomendacion de riego, herramienta
clave para la industria agricola.

Los avances que Telefonica en Chile esta alcanzando en

materia de

.y como se proyecta su aplicabilidad al
desarrollo agricola son claves para la industria, pues ello
va en la direccion correcta respecto de como debemos
prepararnos para la revolucion digital en el pais. Ahora

bien, para que el objetivo de promover una

y con mayores perspectivas
de desarrollo se cumpla, es crucial el despliegue de
infraestructura digital en la ruralidad.

“La tecnologia es la herramienta mas importante que posee hoy el agricultor
para mejorar la calidad y cantidad de produccién de su huerto y nos hemos

propuesto democratizar el acceso a ella, desarrollando soluciones costo

eficientes a través de tecno(og/a IoT de vanguardia. Transformamos datos
del campo en informacion Gtil y relevante que le permite al agricultor tomar las
decisiones necesarias para maximizar su produccioén, principalmente gracias a la

optimizacién en el uso de recursos criticos como el agua y energia”,

José Ignacio Guerra,

responsable del Laboratorio loT de Telefonica I+D.
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— Seg(in un informe publicado en 2009 por la FAO

1. Principales se debe aumentar la produccién en un 70% para
magnitudes de alimentar a 2.300 millones mas de personas al afio
la compafiia 2050. Para lograr esto es clave incorporar nuevas
practicas que permitan el uso mas eficiente de
recursos criticos, dentro de los cuales el agua es

2. Contribucion

3l progreso de vital importancia, ya que el nivel de produccion
agricola depende en un 70% de ese factor.

3. Gobierno

corporativo

Para hacer frente a esta creciente necesidad, la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel), el

4, Negocio Instituto Nacional de Investigaciones Agropecuarias
responsable (INIA) y Telefonica Investigacion y Desarrollo
— Chile (Telefénica I+D) firmaron un acuerdo para

5. Modeloy desarrollar el primer campo de experimentacion
desarrollo de agricola pblico privado en Latinoamérica, instancia
negocio que tendra como objetivo evaluar las capacidades y
ventajas de las tecnologias de Internet de las Cosas
en esta industria.

6. Compromiso
con el cliente

3. Compromiso Innovacion Sostenible

con nuestro Telefonica en Chile tiene un lineamiento clave en la
equpo evaluacién de proyectos de innovacion sostenible,
el cual esta dado por marcar una diferencia en el
largo plazo y de alto valor para la sociedad, lo que
esta determinado por tres ejes de accion sobre lo

8. Compromiso
con la sociedad

CONECTAR
A TODOS
Conectividad y
accesibilidad

Sociedades
conectadas para
que las personas

accedanala
comunicacién y al

mundo digital

PROTEGER
EL PLANETA
Economia circular:
eficiencia y cambio
climatico

Proteger el
planeta y hacer
frente a los retos

ambientales y al
cambio climéatico

CIUDADES
SOSTENIBLES

Sociedades
Sostenibles para
mejorar la calidad de
vida de las personas,
dando respuesta
a cada una de sus
necesidades

Proyectos de conectividad
en sonas remotas,
comunicaciones portatiles
como respuesta ante
emergencias o servicios
de conectividad
accesibles para colectivos
con discapacidad son
ejemplos.

Soluciones de energias
renovables, eficiencia
energética y economia
circular, tanto de
aplicacién interna como
para su comercializacion
(soluciones Eco-Smart).

Soluciones de transporte
sostenible, ciudades
inteligentes o de
desarrollo digital del
entorno rural. Solucinoes
de Samrt-Agro o servicios
Open Government son
alguos ejemplos.

Impulso de la innovacion sostenible
Ademas de potenciar que todas nuestras areas de innovacion incorporen los principios de

cual buscamos apoyar a emprendedores a marcar

9. Compromiso esta diferencia y ser mucho mas que solo una

CO”b‘?' mtEd‘O empresa que busca construir riqueza para si misma, sostenibilidad en cada uno de las nuevas soluciones que se desarrollan, para impulsar la Innovacién
ambiente . . s 3 .
sino ser capaces de hacer que otras empresas Sostenible desde 2016 hemos desarrollado programas de inversion que pretenden financiar nuevas
puedan desarrollarse y que ese crecimiento tengo iniciativas e ideas que, ademas de generar un impacto positivo en la sociedad o el medio ambiente,
10. Anexos

impacto positivo en el mundo y en Chile. sean una clara oportunidad comercial para nosotros.
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Teleféonica Open Future

Este programa de innovacion abierta

es la plataforma a través de la cual nos
vinculamos con startups y empresas
tecnoldgicas, buscando atraer talento de
emprendedores y partners, para entregar
soluciones digitales de alto valor que
puedan aportar al desarrollo econémico,
productivo, social y en todas las areas que
nos sea posible colaborar. En este Gltimo
punto, también impulsamos alianzas
pUblico-privadas y el trabajo conjunto

con otras corporaciones y entidades,
porque creemos que la colaboracion entre
actores de distintas industrias y sectores,
es esencial para el pais. Prueba de ello es
que junto a otras grandes corporaciones
lanzamos un desafio inédito de
innovacién colaborativa en Chile y en
Latinoamérica llamado Hogar del Futuro,
que apunta a construir el hogar en que las
familias vivirdn en los proximos afnos, que
debe serinclusivo, asequible, conectado,
sustentable y eficiente.

Apostamos por la innovacion en
proyectos relacionados con nuevas
tecnologias como Internet de las Cosas,
Inteligencia Artificial y Big Data, entre
otras, detectando el talento emprendedor
en cualquiera de sus fases de madurez. De
la misma forma, trabajamos en fortalecer
las iniciativas pymes y de empresas de
mayor dimension a través del impulso, el
escalamiento y la inversion.

ECOSISTEMA

Participar y liderar
el desarrollo de
un ecosistema de
emprendimiento e
innovacion digital
en Chile.

DESARROLLO NUEVOS GESTION
NEGOCIOS DIGITALES

CULTURA
INNOVACION

Fomentar una
cultura de innovacion
en empleados y
colaboradores de TEF

Chile.

Desarrollar nuevos
productos y negocios
digitales propios o
de terceros startups
0 empresas que
provean soluciones
especialistas. negocios para TEF.

PORTFOLIO

Inversion en startups
digitales con potencial
de transformarse
en socios internos
o partners para el
desarrollo de nuevos

PATENTES

En el mundo son

mas de 1.700

startups las que
han sido apoyadas

por Telefonica 0pen
Future, R ENIEIES
mas de 780 han sido
invertidas por alguno de
los vehiculos de inversion
de Telefénicay 120 de
esas empresas digitales

Transferir conocimiento
y patentar nuevas
tecnologias a través del
Centro de Investigacion
y Desarrollo Telefonica.

ya tienen una relacion
comercial directa con la
corporacion.
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Compromiso con
el cliente
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¢{Como entendemos la
Experiencia de Servicio?

Este es, sin duda, nuestro pilar
fundamental para asegurar la
sostenibilidad de la Compafia y
por esto ha sido el principal foco
de trabajo en los Ultimos anos.

Los positivos resultados de este
enfoque se reflejan en la evolucion
del indice de Satisfaccion de
nuestros clientes, que llegd a estar
en valores de 6,96 en 2012 y a
diciembre del 2017 subi6 a 7,41,
cifra que s6lo esperamos seguir
incrementando consistentemente
a futuro.

Indicadores

indice de Satisfaccion del Cliente

ENFOQUE DE GESTION

{Por qué

Nuestro compromiso con los clientes

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.

@)

El objetivo
de

¢Dénde
impacta?
of
(A

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

Telefonica d§®
\

Entregar una experiencia
diferenciadora de
servicio es la clave para
ser protagonistas de la
Revolucion Digital que
estamos viviendo.
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Compromiso con nuestros clientes

Hoy en dia cualquier empresa afirmaréa
que su estrategia esta centrada en
escuchar y dar respuesta a las exigencias
de sus clientes. Cuando se trata del

servicio de conectividad y otros servicios
digitales de valor anadido, el centrarse
en el cliente no es una opcion, es

una necesidad. Los mercados en los

que opera Telefonica son altamente
competitivos, y en el entorno digital,

las expectativas de nuestros clientes se
han multiplicado. Adaptamos nuestra
estrategia de cliente a los mercados, pero
somos conscientes de la importancia

de mantener unos estandares

comunes alineados con los valores de
integridad, compromiso y transparencia
que caracterizan nuestra cultura de
compadia.

¢{Como se trabaja?

La experiencia del cliente se ve afectada por una combinacion de mltiples factores

y actividades dentro de la Compania, y se convierte asi en uno de los objetivos mas
transversales a toda la Compania. La experiencia del cliente, en el caso del servicio movil por
ejemplo, viene influenciada por elementos tan dispares como la cobertura de la Red, la calidad
yla velocidad de la conexion, la digitalizacion de la experiencia, la simplicidad y la transparencia
con la que comunicamos las condiciones del servicio en cada momento, la amabilidad y eficacia
de nuestros call centers, una gestion efectiva por parte de nuestros proveedores, etc. Requiere
una gestion holistica de lo que espera el cliente de nosotros y unos incentivos compartidos.

En Telefonica, cada operadora maneja multiples indicadores a la hora de medir la experiencia
cliente (churn, NPS, encuestas de satisfaccion de atencion al cliente, plazos de respuesta,
etc.) pero hay uno que influye en la remuneracion de todos los empleados de la Compariia y
refleja por lo tanto el caracter relevante y transversal de la experiencia cliente para el Grupo.

Actualmente somos el nimero 1 de nuestro sector en el ISC en 10 de nuestros 17 mercados.

Roberto Muioz Laporte
Gerente general Movistar Chile
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Prioridad de gestion

Los planes de calidad o de experiencia cliente 10
1. Principales es estratégico en nuestro modelo de gestion Y
magnitudes de por eso son reporte directo en nuestro Comité
la comparifa de Negocios. Ademas, a nivel Grupo, el Consejo 8
de Administracién cuenta con una Comision
2. Contribucion especifica dedicada a la Calidad que se retine 6
al progreso trimestralmente y revisa la evolucion de los
planes pais y el ISC a nivel global.
3. Gobierno 8
corporativo Telefénica incorpora a su estrategia cliente un
compromiso firme con su derecho de privacidad
4. Negocio y de control sobre sus datos. Esta estrategia es :
responsable dirigida por el Chief Data Officer, a nivel global,
que forma parte del Comité Ejecutivo del Grupo. 0
5.Modeloy
desarrollo de
negocio

7. Compromiso
con nuestro
equipo

En 2015 se establecit que parte de la
remuneracion variable deos
empleados del Grupo esta directamente

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

ligado al grado de Satisfaccion de
nuestros clientes.

10. Anexos

) ISC Movistar Chile*

+0,54
7,51 7,41
6‘96 | i i
2012 2013 201%4 2015 2016 2017

*Considera escalade 1ISCde 1 a 10.
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Calidad total

Para que el compromiso con el cliente se
pueda materializar en avances concretos,
en Movistar contamos con un Plan de
Calidad que disefiamos hace seis anos y
que hoy mantenemos como guia para
nuestra gestion. Esta conviccion nos

ha permitido recorrer un camino para
estar mas conectados con nuestros
clientes, teniendo siempre como foco
que la confianza se construye en cada
interaccién. De esta forma, nuestro

Plan de Calidad nos ha permitido
identificar procesos criticos, indicadores
y el impacto directo en la mejora de la
satisfaccion y experiencia de nuestros
clientes.

Ciclo de Vida del cliente

Los fundamentos de la sostenibilidad
estan en el corazon de este Plan de
Calidad con elementos como:

* Didlogo y participacion con los
diferentes grupos de interés.

* Planes de accion prioritarios y
focalizados.

* Definicibn y seguimiento de
indicadores.

¢ Construccion de cultura interna.

¢ Orientado a la confianza y al vinculo
emocional con el cliente.

Con estos elementos estamos
apuntando a ir méas alla de la satisfaccion
para que nuestros clientes sean leales a
nuestra marca Movistar. Como empresa
sabemos que este es un desafio mucho

mayor porque tiene que ver con que
los clientes permanezcan con nosotros
porque viven buenas experiencias de
servicio con nosotros. Nuestro objetivo
es que un cliente fiel no piense en la
competencia como alternativa.

Claves 2017

Uno de los objetivos principales de
2017 fue la lealtad de nuestra marca,
cuya base es que nuestro servicio debe
funcionar, es decir, que la continuidad
operacional no falle, asi como nuestras
redes y las soluciones digitales para que
estén disponibles en todo momento y
lugar.

Un segundo alcance es la capacidad
de respuesta al cliente en caso de falla.

Todos los dias trabajamos para que los
tiempos de respuesta en nuestros call
centers y sucursales sean los adecuados,
que resolvamos en la primera instancia y
que la actitud de nuestra gente tenga un
fuerte componente de servicio, siempre
con una sonrisa. También lo estamos
haciendo con los técnicos en casa del
cliente para ser veloces en la solucién.

Eltercer nivel es el mercado de oferta
competitivo para entregar la mejor
oferta de productos y servicios de
telecomunicaciones, con presencia
nacional, calidad de servicio y precios
competitivos.

PRE-VENTA VENTA

PROVISION &

INSTALACION uso

SOPORTE
COMERCIAL

SOPORTE
TECNICO

RENOVACIQN
Y RETENCION
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Acompanamos a nuestros clientes de
una manera agil, rapida y eficaz. Para ello,
ofrecemos experiencias a través de un
programa integrado de mejora operativa
constituido en torno al conjunto de
interacciones que un cliente tiene con
nuestra empresa alo largo de su ciclo de
vida.

Con el objetivo de ofrecer a nuestros
clientes un modelo operativo

distintivo donde la tecnologia y la
explotacion de la informacion marquen
la diferencia, trabajamos en un
proyecto de transformacion completa
dirigido a evolucionar la forma en que
interactuamos con nuestros clientes
B2B, los productos y servicios que
ofrecemos y el sistema de coordinacion
entre las areas internas.

Este modelo operativo se sustenta en
tres pilares:

1. Optimizacion de los procesos
Definimos e implementamos mejoras en
los procesos, los sistemas, las personas,
los KPIs y la propia organizacion.

2. Articulacion éptima de las areas
funcionales

Clasificamos y mapeamos las
interacciones claves de nuestros
clientes, permitiendo la identificacion
de los puntos relevantes de contacto
y, consecuentemente, trabajar en

la mejora de los mismos usando la
metodologia Lean de redisefo de
procesos.

3. Digitalizando las interacciones
diarias con el cliente

Incorporamos automatismos
inteligentes de procesos y
proporcionamos inteligencia para
facilitar la toma de decisiones.
Adicionalmente, estamos trabajando en
integrar los puntos de vista del cliente y
de la empresa con la finalidad de lograr
una experiencia superadora.

Iniciativas como Renacer Digital,
laimplementacion de las Zonas
Preferentes, intervenciones en
sucursales, Zona Kids Digital entre
otras iniciativas, mas un plan de calidad
robusto y con mejoras considerables
han marcado la pauta del equipo de
Experiencia Clientes.
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Experiencia digital

La digitalizacién aumenta
significativamente la satisfaccion
de los clientes. Como
consecuencia, en Movistar hemos
desarrollado una visién que busca
lograr una relacion emocional con
nuestros clientes que sea cada
vez mas simple y digital. Por esta
razon desde hace algunos afios
estamos trabajando en la relacion
digital con los clientes y durante
2017 avanzamos en dos frentes:

Atencion digital

Desde 2012 hemos experimentado
un cambio entre los diferentes
canales de atencion. Mientras

en 2012 el 48% de nuestras
interacciones con los clientes era

a través del canal online, en 2017
esta cantidad se elevo hasta 73%,
disminuyendo asi las atenciones via
call center y sucursales.

Asuvez, las descargas de nuestra
app Mi Movistar se han multiplicado

por 20 desde 2014.
Mix de Canales de Atencion
48%
54% 56%
63% 67%
73% » Canal
On Line
) Canales
Tradicionales
52%
L6% L4
’ L37%) 33%
27%
2012 2013 2014 2015 2016 2017

Believe:

Este es un programa de transformacion

del modelo de negocio de la experiencia

del cliente, el cual, a través de un cambio
tecnolégico, incorpora soluciones de clase
mundial, con procesos simples, confiables y
rentables.

Esta solucion nos permite desarrollar una
propuesta de valor basada en el cliente, lo
que implica conocer sus necesidades para
ofrecer un servicio de alta calidad, gracias a
la simplificacion de nuestros procesos y a la
disminucion de los procesos de atencion.

Believe nos permitira tener una vision

Gnica del cliente, pasando de un servicio de

Descargas de la APP Mi Movistar
Crecimiento interanual

sistemas independientes a uno integrado.
Con este nuevo sistema tendremos
ventajas como oferta comercial diferenciada
de acuerdo al valor que el cliente tiene

para nuestra compania, convergentes y
disponibles en tiempo real para responder a
los cambios en las condiciones del mercado.

¢Como mejoraremos para nuestros clientes?
A través de una plataforma (inica e integrada
que permitira trazabilidad, respuesta

rapida y en linea, una oferta ajustada alas
necesidades de los clientes a través de un
catalogo Unico, centralizado y homologado
para los multiples canales de atencion para
personas Yy empresas.

x2

2014 2015 2016

2017
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°« /

Atencion integral

El Chile de hoy nos desafia

a buscar nuevas formas de
acercarnos a nuestros clientes.
Durante 2017 implementamos
novedosos proyectos de

atencién cuya recepcion en la
sociedad, nos ha demostrado
que podemos recorrer juntos el
MiSmOo camino:

Movistar accesible: Estamos
contigo, estamos con todos

Desde mediados del segundo semestre
de 2015 pusimos a disposicion de
nuestros clientes con algn grado

de discapacidad, las sucursales
inclusivas. Somos la primera empresa
de telecomunicaciones en Chile en
tener este tipo de sucursales, las que
incorporan atencion con intérpretes en
lengua de sefas (también disponible
en Movistar TV), rampas de acceso

y modulos reacondicionados para
personas en silla de ruedas. Tenemos
en funcionamiento 30 sucursales desde
lalalaXregion, alcanzando las 30
sucursales.

Nuestra atencion preferente también
se hace cargo de las dificultades que

pudieran tener con la tecnologia, en
términos de accesibilidad y uso. Por esta
razon, nuestra pagina web Movistar.cl ya
incluye “"Movistar Accesible”, un mini sitio
especialmente disefiado y adaptado a
las necesidades de nuestros usuarios con
discapacidad. Para este fin, se incorporan
las alternativas de atencion para distintas
discapacidades: auditiva, visual y motora.

Se afade una funcién especial de
tamano de texto y color de fondo para
adaptar la dimension y contraste, para
que las fuentes sean mas claras y legibles
para el cliente. Pueden encontrar un
catalogo de equipos especiales con
caracteristicas de accesibilidad. Ademas,
podran conocer la ubicacion de nuestras
sucursales inclusivas.

En este esfuerzo de la Compafiia por dar
una atencién inclusiva, se concreta la
creacion de planes especiales de telefonia
mavil, un primer plan esta orientado
para personas con discapacidad visual
que otorga beneficios en el consumo de
voz. Un segundo plan busca beneficiar a
las personas con discapacidad auditiva,
con un plan que potencie el uso de datos
de internet y un plan mixto que mezcla
ambos beneficios para personas que
tienen otros tipos de discapacidad.

®

Store Of The Future

En Valparaiso inauguramos nuestra
sucursal mas moderna. Como parte

del compromiso que tenemos con la
descentralizacion, elegimos la V Region
para implementar una novedosa sucursal
gue aumentara en mas de 30% los
modulos de servicio disponibles. A su vez,
la sucursal también incorpora buzén de
reciclaje para desperdicio electronico que
busca ayudar a contribuir con el impacto
ambiental en la region.

Sumado al concepto digital que incluye

la nueva sucursal, se trata de la primera
tienda de la comuna y la tercera a nivel
regional en incorporarse al Modelo de
Atencién Inclusiva de Movistar. A través de
la herramienta “Vi-Sor”, los clientes sordos
podran comunicarse con un intérprete en
lengua de sefias mediante videollamada,
facilitando la inclusion y autonomia de
todos los usuarios con discapacidad
auditiva.

Renacer Digital

Cada dia, los adultos mayores o
“Babyboomers” se interesan mas por
aprender a usar la tecnologia, pero no
siempre tenemos la paciencia suficiente
para ensenarles. Es de vital importancia
buscar mejorar la calidad de vida de las
personas que se interesan por el mundo
digital a través de la conexién con sus
seres queridos.

Es asi como nace Renacer Digital, un
taller piloto implantado por el area de
Experiencia Clientes en conjunto con
el area de Educacion y Voluntariado
de Fundacion Telefonica, quienes
desarrollaron los materiales de
capacitacion orientados para este
grupo de personas, pues se posicionan
como nuevas formas para mantenerlos
ocupados, felices y lo mas importante,
conectados.

Entre los principales contenidos
estuvieron las funciones basicas de
accesibilidad en sus teléfonos, como
el tamano de letra y brillo, funciones
basicas de WhatsApp, Gmail,
YouTube y el navegador Chrome.
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Continuidad de negocio

La creciente competitividad, las
demandas cada vez mas exigentes

de los clientes, o los requerimientos
regulatorios cada vez mas restrictivos,
son factores que fuerzanala
organizacion a demostrar la resistencia
de las actividades de negocio a
permanecer activas ante cualquier
contingencia grave.

Un corte de luz, una inundacion, un
incendio o un robo han de considerarse
amenazas reales que deben ser
tratadas de forma preventiva para
evitar, en caso de que estas sucedan,
que las pérdidas sean tan graves que
afecten a la viabilidad del negocio.

Son necesarios procesos, mecanismos
y técnicas que mitiguen los riesgos
alos que estamos expuestos y
garanticen una alta disponibilidad en las
operaciones de la Compania.

El objetivo de nuestro Plan de
Continuidad es la gestion preventiva de
los riesgos asegurando de esta forma
la maxima resistencia posible de las
actividades de negocio fundamentales
ante cualquier interrupcion de
cualquiera de sus sistemas.

La asignacion eficiente de inversiones
en materia de seguridad segn nuestro
proceso previo de andlisis de riesgos
permite fijar esfuerzos y presupuestos
en las tareas mas criticas.

El alcance del plan de continuidad y
de los planes de recuperacion ante
desastres cubre:

Gestion de vulnerabilidades y brechas,
tenemos un Security Operation Center
que trabaja de forma coordinada para:

Conocer y analizar los riesgos de las
potenciales ciberamenazas, como
parte de un proceso de inteligencia
donde se identifiquen y entiendan las
ciberamenazas mas relevantes que
afectan a la organizacién, con el objetivo
de anticiparse a su accion, evolucion

y de preservar a la organizacion global
del Grupo de sus potenciales efectos
daninos y mitigar los perjuicios de esos
riesgos hasta un nivel aceptable para el
negocio.

Monitorizar las vulnerabilidades graves
existentes en los activos tecnolégicos
mas criticos de la organizacién para
minimizar el tiempo de exposicion de
estos activos a los riesgos asociados.

Durante 2017, como Telef6nica tuvimos las siguientes emergencias:

Incendios forestales

En enero diversos incendios forestales
afectaron a seis regiones del pais.

Esta emergencia fue muy extensa,
tanto en dias de duracion, como en
zonas quemadas. Como Compania
nos enfocamos en mantener nuestros
servicios funcionando y garantizar,
ademas, la comunicacion de nuestros
clientes. Elincesante fuego y la falta
de energia eléctrica fueron el principal
obstaculo para nuestro trabajo,

pero pudimos responder a la tarea

de mantener la conectividad para
nuestros clientes. Adicionalmente, con
el objetivo de facilitar la comunicacion
entre los afectados y sus seres
queridos, asi como el contacto y
estrecha coordinacion con organismos
de emergencia, es que Telefonica
implementé una serie de soluciones
comerciales enfocadas en sus clientes
tales como la suspension de las
acciones de cobranzas, reposicion del
servicio a clientes con mora y se han
suspendido todo tipo de campanas
comerciales.

Lluvia precordillerana Region
Metropolitana

Aluviones, ocho rodados, cuatro puentes
cortados y problemas en el suministro
de agua potable, fueron algunas de las
consecuencias que dejé este frente de
mal tiempo ocurrido en febrero. A su
vez, nuestra red registré cortes de Fibra
Optica en zonas montafiosas donde

no llegan senales desde ninguna otra
antena. El Melocoton, San Gabriel, El
Yeso y El Ingenio tuvieron problemas de
conectividad.

Gracias a nuestro Plan de Continuidad
Operacional pudimos reponer en
funcionamiento de nuestras redes para
que los vecinos pudieran recuperar los
servicios.



Informe Integrado Chile 2017

ECP2hEm L

Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la comparnia Aluvién en el norte
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1. Principales Atacama y Coquimbo, siendo la primera
magnitudes de la zona mas afectada. En particular
la compafia

en Copiapo, las imagenes en terreno
recuerdan la condicion en que quedd

2. Contribucion la ciudad luego del aluvién y desborde

al progreso de quebradas en el 2015. Sin duda, con
efectos lamentables para los habitantes
3. Gobierno de las ciudades afectadas. En cuanto a
corporativo lared, el impacto resulté muy distinto al
escenario que nos dejo lo recordado en
4. Negocio aquella fecha.
responsable
En esta oportunidad, las medidas
5. Modeloy tomadas en 2015 nos dejaron
desarrollo de un balance positivo en cuanto a
negocio

continuidad de servicio fijo. Respecto
alared movil, esta se vio mayormente
impactada por el efecto general de corte
de energia en buena parte de la zona.
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Nieve en Santiago

Unintenso frente frio sorprendi6 a la
zona central de Chile con una histérica
nevazon. Esta particularidad climatica
desafi6 a nuestro equipo de Red a
mantenerse monitoreando el estado
de nuestra infraestructura y de los
servicios que entregamos. Mas de 100
colaboradores trabajaron para atenuar
las interrupciones derivadas de los
cortes de energia que produjo el frente
climatico que afectd desde laVala VIlI
Region.

Este Plan Invierno se baso en que los
encargados de energia confirmaron las
cargas de baterias y aseguraron que los
estanques de combustible de los grupos
electrégenos estuvieran cargados a su
capacidad maxima; se reforzaron los
equipos de transmision, conmutacion,
red movil y supervision, y por @ltimo, se
coordind que los edificios corporativos
no tuvieran problemas.

Una vez que la Subtel generd la alerta
por posibles fallas, el Comité de Crisis
comenz0 a trabajar para lograr el
reestablecimiento total del servicio, y
asi demostrar una vez mas que estamos
preparados frente a las grandes crisis.

Villa Santa Lucia

En diciembre un aluvion dejo 11
personas fallecidas y un centenar de
afectados en Villa Santa Lucia, a 75
kilometros al sur de Chaitén. En esta
emergencia, una vez mas se puso a
prueba nuestra rapidez para ayudar a

la comunidad, teniendo en cuenta que
la conectividad es hoy central para el
bienestar de las personas y sus familias.

El objetivo fue reestablecer la
conectividad, principalmente en los
tres sitios moéviles afectados. De igual
manera, se habilitd roaming de datos
para que los clientes pudieran acceder
a conectividad movil, ademas de
prorrogar el pago a quienes estén en
la zona afectada y que presentasen
morosidad.
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1. Principales Con 300 horas de video por minuto

giig;uadﬁeiz de e/n youtube, 12 terabytes de twits al
dia, 1000 millones de comentarios de

Facebook diariamente y 55 millones

2. Contribucion

al progreso de fotos publicadas en 24 horas, en el
E—— mundo producimos 2,5 quintillones

3. Gobierno de bytes cada dia y la cifra sigue
corporativo aumentando por eso los datos son una
— variable determinante para cualquier
4. Negocio compania y nosotros como Telefonica
responsable en Chile entendemos eso desde la
I importancia que tiene para todos la
5.Modeloy administracion de esos datos para

desarrollo de
negocio

mejorar procesos, eficientar la toma de
decisiones y sobre todo protegerlos.

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

Lo que buscas en google, el escaneo de td
pasaporte, la lectura de un c6digo de barras,

tu historial de compras on line, mensajes de

voz, mensajes de texto, un tweet, un like, un
comentario una publicacién de una foto, todo se
traduce a datos.

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso R T, .
conel rEedio Con la digitalizacion de la sociedad, el

ambiente crecimiento de los datos en los Gltimos anos
— ha sido exponencial. El avance de las redes
4G y prontamente 5G solo haré que esta
tendencia se mantenga o incluso aumente,

10. Anexos

impactando directamente como el mundo de T
las telecomunicaciones tiene que evolucionar
conigual rapidez para entregar a los clientes un
servicio

ad hoc a esta tendencia de uso y salvaguardar
de manera responsable estos datos que todos
producimos.

El dato

el nuevo activo de
los mercados
de tecnologia.

Ahora la gran pregunta, ;como le damos sentido
a estos datos? Con analitica avanzada y es aqui
donde el Big Data toma un papel clave para
tomar estos datos, agregarlos, clasificarlos,
procesarlos y obtener informacion Gtil para
mejorar la calidad de vida y los servicios. En esta
nueva forma de desarrollo de nuevos servicios y
el almacenamiento y anélisis de estos grandes
volimenes de datos para transformarlos en
informacion relevante es que se construye

una necesidad fundamental en esta nueva era
digital, el cuidado de estos datos y la proteccion
de la privacidad de la informacion, conceptos
que deben transformarse en un actuar y uso
responsable de estos datos que generamos.

TRABAJO DECENTE INDUSTRIA,
Y CRECIMIENTO INNOVACIONE
ECONOMICO INFRAESTRUCTURA
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de la compafia Seguridad, Calidad y inversores y analistas, que consideran la Cumplimiento de la ley: ante un entorno
Responsabilidad seguridad y la privacidad como una de las de presion regulatoria creciente, un
1. Principales Queremos que nuestros clientes se tematmas‘ mas |njport§ntes en nuestro proyecto de ley que modifica Ia/ aFtuaI
magnitudes de sientan seguros usando nuestros servicios compromiso hacia el cliente. Ley de Datos Personales, Telefonica en
la compariia que confien en que protegemos sus Chile tiene una Gerencia de Compliance
comunicaciones y sus datos, y que La confianza digital es un tema que en los que asegura que no tengamos faltas
2. Contribucién contribuimos a que se haga un uso Gltimos afios ha despertado un interés de cumplimiento, gerencia que esta
al progreso responsable de la tecnologia. Nuestros creciente entre los reguladores, los grupos soportada por un comité interdisciplinario
clientes viven una parte cada vez més de interés especializados y los analistas. de privacidad y seguridad de la informacion
3. Gobierno importante de su vida a través de la Existe ademas una creciente preocupacion que vela por el cumplimiento practico
corporativo conectividad y los servicios digitales y en la sociedad sobre potenciales impactos normativo y de las politicas en esta materia
sabemos que Ia responsabilidad que ﬂegat|vos que.podna conllevar un uso ) afin de.poder dar seguridad a los clientes y
4. Negocio asumimos en este ambito condiciona inadecuado o irresponsable de la tecnologia.  ala sociedad de un uso responsable de sus
responsable nuestro éxito a futuro. Asi también lo ven Ante esta situacién, hemos centrado datos personales.
nuestros grupos de interés, en particular nuestros esfuerzos en tres lineas de
5. Modeloy actuacion:
desarrollo de
negocio
I

Telefonica en

Chile tiene un
compromiso con los datos

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

de sus clientes, para lo
cual tiene un Data
Privacy Officer

9. Compromiso

con el medio e

ambiente cuya funcion es velar por
. - la proteccion

10. Anexos

L. yprivacidad
e ——— de los datos.
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DialogandoMovistar.cl es un espacio sobre aquello
que ocurre alrededor de la Red relacionado con
Transparencia: frente al cliente, y otros grupos
que representan sus intereses, hemos hecho un desde Ia
esfuerzo importante de aumentar la transparencia
sobre como gestionamos la seguridad y la privacidad
de suinformacion, aumentando y simplificando la comportamiento enlaredy
comunicacion con el cliente. La confianza digit&” Segumdad g pr|VaC|dad de |a |nformac|én
constituye un elemento importante de nuestra
promesa cliente, y es importante que el cliente se
dé cuenta de la relevancia que le damos. Durante
el 2018 ademas se realiza el lanzamiento de
DialogandoMovistar.cl, plataforma que busca ser un
eje de conocimiento, buenas practicas, transparencia y __ 4 :
recomendaciones en el uso responsable de internet. \ g \ X _j -

i ) . . .\. - | N = i = [ ‘ll .
{Queé es DialogandoMovistar.cl? . ".é ' 1. S
¥ Miovistafite Aid) 4 s404

Una web que ofrece a toda la sociedad las claves para | tecnalogialy 4 {E=l)la i
sacar el maximo provecho a las nuevas tecnologias
haciendo un uso de ellas seguro y responsable en
todos los &mbitos de su vida: familiar, laboral o escolar
y afectivo.

Estas acciones y esfuerzos corresponden a un
COMPIromiso de Telefonica Chile que busca

fortalecer la confianza d/g/ta( de nuestros
accionistas, empleados, clientes y proveedores

sobre la base del derecho a la proteccio’n de los
datos de caracter personal.

dialogandomovistar.cl
tiene por objetivo
sensibilizar y

educar alasociedad a
usar la tecnologia de forma

responsable y obtener
todas sus ventajas.


http://DialogandoMovistar.cl
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Perfil y valores

dela compariia {Qué puedo encontrar en DialogandoMovistar.cl?
El sitio web aborda asuntos relacionados con la Sostenibilidad

1. Principales (Ecoeficiencia, Economia creativa o Responsabilidad social);

magnitudes de Innovacion (Internet de las cosas, Nuevas tecnologias y

la compafia

Tendencias digitales; Entretenimiento (peliculas, series,
videojuegos, libros y musica); Identidad Digital (menores en la
2. Contribucion Red, familias conectadas, educacién y competencia digital);

3l progreso Comportamiento (ciberbullying, relaciones online, salud,
sexualidad y ciudadania digital); y de Seguridad (contenidos
3. Gobierno inapropiados, cibercrimenes, derechos de autor, proteccion en
corporativo Internet y privacidad).

4. Negocio Se trata de un portal de contenidos, en el que la sociedad
responsable encontrara opiniones, argumentos y consejos acerca de
numerosas tematicas de actualidad como el mévil al conducir,

5. Modeloy la privacidad en Internet, el ocio digital, la relacién de los
desarrollo de menores con la tecnologia, las nuevas herramientas digitales y
negocio

oportunidades que se generan entorno a la revolucién digital en
Chile y el mundo.

Un comité de expertos discutira y analizard mediante articulos
de opinion, reflexiones, resultados de informes y otros textos y
7. Compromiso contenidos audiovisuales, las cuestiones que mas preocupan a
con nuestro . . . .
equipo la sociedad actualmente como el ciberacoso, la ciberseguridad,

la hiperconexion o la basura electronica, entre otras. A esta
iniciativa esperamos sumar durante el afo a otras instituciones
colaborativamente de manera de robustecer la conversacion y
dialogo respecto a estas tematicas.

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso S . .
con ol medio Con esta iniciativa, Movistar quiere promover el buen uso de la

ambiente tecnologia en todos los usuarios, desde los mas pequefios, hasta
las personas mayores, y conseguir que DialogandoMovistar.cl sea

la web de referencia sobre contenidos de uso responsable TIC.
10. Anexos

DialogandoMovistar.cl es también un portal
accesible para personas con discapacidad
audiovisual y auditiva yesta ya
disponible en POFtMg(/léS Y espafzol, con
las adaptaciones locales para algunos paises de
Latinoamérica.
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la comparifa Privacidad cuando los datos

importan

1. Principales En Nuestro sitio comercial
magnitudes de adicionalmente disponibilizamos a
la compania

nuestros clientes todos los documentos
relacionados a resguardar la relacion

2. Contribucion comercial con ellos, entre los cuales

alprogreso se encuentra nuestra politica de
privacidad ademas de todos los

3. Gobierno derechos y deberes en el entorno de

corporativo las telecomunicaciones y condiciones
generales y de obligaciones por parte de

4. Negocio Telefénica respecto a datos personales.

responsable Todo esto con el fin de lograr construir

mayor confianza en un entorno digital

5. Modeloy cada vez mas amplio y complejo.

desarrollo de
negocio

Acciones concretas buscan preservar cuatro principios de seguridad de la informacién

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso

con la sociedad . . e
Confidencialidad

Integridad

Via correo y dirigida a nuestra compafiia
hemos recibido una consulta/reclamacion
en temas de proteccién de datos
personales de las cuales, una ha sido
resuelta satisfactoriamente.

La Privacidad de los datos es un valor
clave en esta revolucion digital, para

lo cual Telefénica en Chile se apega
irrestrictamente a la normativa local
vigente y va mas alla con los principios
de cumplimiento de las politicas globales
que son alin mas estrictas, en donde las
Unicas instancias en donde Telefonica
Chile comparte datos personales de
clientes es seglin lo que legalmente
debe responder.

Disponibilidad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Permitimos el acceso a
los datos y a nuestros
sistemas so6lo a aquellas
personas debidamente
autorizadas.

Preservamos la exactitud
de lainformacion de los
sistemas contra cualquier
tipo de alteracion, pérdida,
o destruccion.

Establecemos los
mecanismos necesarios
para que la informacion y
los sistemas puedan ser
utilizados enlaformay
tiempo requeridos.

Telefonica en

Chile tiene el
compromiso

de fortalecer la
confianza digital de
nuestros accionistas,
clientes, empleados,
proveedores y sociedad
en general sobre la
base del derecho ala

Auditabilidad

Facilitamos que cualquier
accién o transaccion

pueda ser relacionada
univocamente asegurando el
cumplimiento de controles
clave establecidos en las
correspondientes normativas.

proteccion de

los datos de
caracter personal.
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

dela compariia Asegurando la privacidad desde el origen
Telefonica en Chile cuenta con un DPO, Data

Protection Officer, cuyos objetivos son promover

1. Principales - Ll
magnitudes de el Comité Local de Privacidad; y de velar por el
la comparifa cumplimiento de la ley local, y de las normativas

corporativas (globales y locales) en materia de

2. Contribucién PriVaCidad
al progreso
Comité Local de Privacidad
3. Gobierno Este comité interdisciplinario busca dar soporte a la
corporatwo . .. . .
ejecucion de las funciones que tiene encomendadas
el DPO, asi como en la identificacion de los riesgos
& Negoc'; derivados de aquellos productos y servicios que
responsable . . . . .
P impliquen un tratamiento masivo o sensible de datos
personales, el andlisis de suimpacto y el acuerdo
5.Modeloy de una respuesta a tales riesgos (ya sea aceptarlos,
:2;‘1:%'0 de eliminarlos, compartirlos o disminuirlos). El Comité

esta integrado, al menos, por los responsables de las
areas: juridica, de seguridad, de negocio y de asuntos
publicos.

Control de contenido: Blogueo de contenidos con
el objetivo de luchar de manera proactiva contra

los contenidos de imagenes de abusos sexuales a
menores en la red, Telefénica procede al bloqueo

de estos materiales siguiendo las pautas y las listas
proporcionadas por la Internet Watch Foundation en
los siguientes paises: Argentina, Chile, Costa Rica,
Ecuador, El Salvador, Espana, Guatemala, Nicaragua,

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

México, Panama, Per(, UK, Uruguay y Venezuela.
Telefénica Colombia, hace lo propio a través de MINTIC
yla DIIN.

{Qué esta ocurriendo en Chile?

El 10 de marzo de 2017, el Gobierno de Chile firmo el
proyecto de Ley de Proteccion de Datos Personales.

El proyecto busca modernizar la ley N° 19.628 sobre
Proteccion a la Vida Privada de 1999 y actualizar el
marco legal vigente, ante los avances de la tecnologia y
la necesidad de equilibrar los intereses de las personas
con la libre circulacién de la informacion.

Este contexto regulatorio es el reflejo de una realidad
en la que la digitalizacion y el uso de los datos se

ha convertido en la base de nuevos modelos de
negocio, donde las reglas de juego no estan escritas.
La responsabilidad que asume cada compafiia sobre
como incorpora los valores y los derechos de las
personas a sus propuestas de valor es critica para que
el cliente pueda seguir teniendo confianza en nosotros.
No solo debemos incorporar en el disefio de todo
servicio que desarrollemos el respeto por los derechos
de las personas para evitar cualquier impacto negativo,
aungue sea inconsciente, si no también debemos ser
cada vez mas transparentes y claros hacia el cliente
sobre qué datos usamos, con qué fines, y como puede
el propio cliente autorizar o modificar esta gestion.

Con el objetivo de comunicar de forma transparente
nuestros esfuerzos sobre el derecho a la libertad de
expresion en las telecomunicaciones, en materia de
interceptaciones legales, acceso a metadatos, bloqueo
y filtrado de contenidos y suspensiones geograficas

o temporales de servicio, contexto legal en Chile,
autoridades competentes y requerimientos recibidos,
pueden acceder a nuestro Informe de Transparencia
disponible en nuestro sitio web corporativo. Link:
https://www.telefonica.com/es/web/negocio-
responsable/informe-de-transparencia-en-las-
comunicaciones



https://www.telefonica.com/es/web/negocio-responsable/informe-de-transparencia-en-las-comunicaciones
https://www.telefonica.com/es/web/negocio-responsable/informe-de-transparencia-en-las-comunicaciones
https://www.telefonica.com/es/web/negocio-responsable/informe-de-transparencia-en-las-comunicaciones
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la compania

1. Principales
magnitudes de
la compania

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Seguridad de la Informacién

Ciberseguridad, tan rapido como
evoluciona la tecnologia y sus sistemas
de seguridad, evolucionan las formas de
vulnerarlas.

Los ataques a las empresas intentando
son una constante en el mundo de

la tecnologia y en esta nueva era
digital, por eso la forma de gestionar la
seguridad digital de los datos tiene que
ir varios pasos adelante para resguardar
de la mejor forma posible la seguridad
de los datos de los clientes y de la
sociedad en general.

Para esto Telefénica en Chile sigue los
lineamientos de su Politica Global de
Seguridad que tiene la finalidad de
preservar los activos de la Compafia

y proteger sus intereses y objetivos
estratégicos, tanto en su organizacion
vertical (incluyendo sus unidades

de negocio) como en su dimension
transversal (aplicable a sus tres
plataformas):

* Infraestructura y Activos de Red
+ Tecnologias de la Informacion
* Productos y Servicios

Lineas de actuacion Gestion de
Calidad

Para garantizar que los datos de
nuestros clientes y de nuestros servicios
se mantienen a salvo y seguros, se ha

desarrollado un plan de actualizacion

y publicaciéon de la normativa y los
reglamentos de seguridad basados en
el framework corporativo de seguridad
de la companiia a nivel global, mapeada
y compatible con el estandar ISO/IEC
27001.

Con el fin de alcanzar los objetivos de
control dados por esta Normativa y por
el Plan Estratégico de seguridad, se
han establecido un conjunto adecuado
de controles, los que se implementan,
supervisan y mejoran de forma
continua.

Wanacry El 12 mayo de 2017 se
produjo un ciberataque “ransomware”
internacional que afecté a mas de
150 paises e innumerables empresas
y organismos publicos. En el caso de
Telefbnica en Chile, esto no afectd ni
comprometi6 en modo alguno la red

Pilares de la seguridad de la informacion

de telecomunicaciones, los servicios
asociados o los datos personales de
nuestros clientes. Telefonica Chile
aplicé sus protocolos de respuesta
ante ciberataques definidos para este
tipo de amenazas, operando en base
alo estipulado, ya que son probados
permanentemente para su mejora

continua.

De igual forma la

sequridad hade
contribuir a preservar la

confidencialidad
integridad \

disponibilidad de os

datos de los clientes (que
confluyen en el concepto de
cuarta plataforma).

Transformacion Digital y la Seguridad.

La Seguridad es una de las bases fundamentales para la transformacion
digital de las compafiias, en Telefonica Chile no es la excepcion

y estamos trabajando con todas las herramientas de seguridad

que empujan los 6 pilares mencionados, contribuyendo a que la

trasformacion digital de la Compariia sea ademas segura.

/ / / / /
[ ]
&= || @ || (& 966
| ' s0e
o8
Seguridad Asegurar Monitoreo y Identificacion Sensibilizacién Gobierno y
Perimetral Infraestructura Analitica y Gestién y Comunicacién cumplimiento
y ciclo de vida Proactivo de de usuarios de normativa
seguro de Evento de corporativa
sistemas Seguridad
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con el medio
ambiente

10. Anexos

Compromiso con
nuestro equipo
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la comparia

Al terminar 2017 contdbamos con

1. Principales )
magnitudes de un equipo de 4.160 empleados de
la compariia Telefonica en Chile, cantidad que no

representa una variacion significa

2. Contribucién respecto al ejercicio anterior.

al progreso
La diversidad es un aspecto muy
3. Gobierno relevante para nosotros, ya que
corporativo enriquece la cultura de la Compafiia y
nos acerca mas a nuestros clientes y la
4. Negocio sociedad en general. En la actualidad,

responsable contamos con 133 empleados de mas
de 15 nacionalidades, mientras que en

lo referente a diversidad de género, un

5.Modeloy )
desarrollo de 33% de nuestros profesionales en 2017
negocio eran mujeres.

Respecto a los convenios colectivos, en
2017 el 89,05% de nuestros empleados
cuenta con convenio colectivo
negociado (sindicalizado), lo que supone
un aumento con respecto al afo anterior
el cual se explica por el cumplimiento

de la nueva legislacion laboral vigente
en Chile. En este punto cabe destacar
que la Compania ya contaba con un alto
indice de sindicalizaciéon (76% en 2016,
muy superior a la media nacional de ese
ano, que alcanzaba un 15%).

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Evolucion de la plantilla

G4-10 = G4-LA13

CARGO TOTAL MUJERES HOMBRES
Gerente General 1 0 1 Ejecutivos 0,91
Directores 11 2 9 Subgerentes 098
Gerentes 53 9 Lk Jefaturas 0,89
Subgerentes 143 33 110 Profesionales 091
Jefe y supervisores 351 97 254 Administrativos 0,98
Colaboradores 3.601 1.214 2.387 - .
<elacion sueldo mujeres sobre nombres
cion Telefonica |
elefénica I+D
DISTRIBUCION ETARIACOMPANIA  TOTAL MUJERES HOMBRES Des;:zﬁ::‘:;ss::nible
Menores de 30 afos 313 132 181
Entre 30 y 39 afios 1.000 440 560 DEGENERD T
Entre 40 y 49 afos 1.547 545 1.002 g /\/"
Entre 50 y 59 anos 1.072 216 856 “
Entre 60 y mas 228 22 206
ANTIGUEDAD COMPANIA TOTAL MUJERES HOMBRES
Menos de 3 anos 622 245 377
Entre 3y 6 anos 401 143 258
Entre 6 y 9 afos 291 141 150
Entre 9y 12 anos 914 386 528
Mas de 12 afos 1.932 440 1.492
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la comparia

Transformacion Digital: perfiles
profesionales
La transformacion necesita vision de futuro, anticipacion,

yesto es lo que nos ha llevado a desplegar el proyecto de
talento Perfil para la Transformacion Digital. La iniciativa

1. Principales
magnitudes de
la compafia

2. Contribucion

@l progreso tiene como objetivo la identificacion de las competencias
necesarias para liderar el cambio y asi mantener nuestra
3. Gobierno posicién competitiva en el mercado en los proximos arios.
corporativo
El Perfil para la Transformacion Digital nos ha permitido
4. Negocio identificar cuales son estas capacidades diferenciales

responsable para tener éxito en entornos de disrupcién tecnolégica:

5.Modelo y Capacidad de aprendizaje, crucial en entornos de
de;affF’"O de cambios, esencial para reinventarse continuamente.
negocio

Significa poder aprender y poder hacerlo de forma
diferente, por medio de la experiencia, y a la velocidad
del negocio. Y poder aplicar estos aprendizajes en
situaciones nuevas.

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

Competencias de transformacion, que permiten
navegar con éxito el cambio constante, es decir,
identificar aquellas competencias con mayor impacto

) en el liderazgo transformador.
8. Compromiso

con la sociedad
Amplitud y profundidad de experiencias digitales,

que resultan clave para mantener la posicion
competitiva, maximizando su impacto en el negocio y
mejorando la experiencia de cliente.

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Atraccion y desarrollo del talento

Por nuestros clientes, somos mas digitales

Porque somos parte fundamental del proceso de
Trasformacion Digital que vive nuestra Compafiia,

las Gerencias de Experiencia Clientes y la Gerencia

de Desarrollo Organizacional y Comunicaciones
Internas con el apoyo de Universitas Telefonica, han
implementado un modelo de formacién permanente,
que permite capacitar a los lideres encargados de la
atencion de nuestros clientes en los distintos canales.

En octubre marcamos un importante hito en este
modelo de formacion: certificar los primeros 500 lideres,
en el curso de Liderazgo para tu gestion del cambio,

a través de la plataforma web Miriadax, donde han
adquirido herramientas clave, que les permitira liderar
y gestionar el cambio de sus equipos de trabajo, con
el fin de garantizar una adecuada atencién a nuestros
clientes.

Dentro de este proceso, pronto comenzaremos con un
nuevo curso, para nuestros proveedores. Habilidades

y Competencias a través del Coaching Personal, el cual
les entregara nuevas herramientas para el logro de
objetivos a través de la toma de decisiones, ademas de
mejorar el rendimiento y la calidad de vida.
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ersgedl Gestion del talento

Perfil y valores
de la comparia

En un sector tan marcado por la

1. Principales

magnitudes de transformacion digital como es el de

la compariia las tecnologias de la comunicacion, la
atraccion y retencion del talento es uno

2. Contribucion de los asuntos mas materiales para

al progreso nuestra sostenibilidad y rentabilidad. Por
ello, ofrecemos una carrera profesional

3. Gobierno cuyo objetivo es, por un lado, tratar

corporativo de cumplir con las inquietudes y
aspiraciones de nuestros profesionales y,

&. Negocio por otro, alinearse con los retos, a medio

responsable y largo plazo, de nuestra Compafiia.

5. Modelo y Queremos ser un buen lugar para

desarrollo de trabajar, donde nuestros profesionales se

negocio sientan valorados, incentivados y puedan

potenciar su formacion y desarrollo.

6. Compromiso

conel cliente Como parte relevante de este proyecto,
estamos apostando por atraer talento

7. Compromiso procedente de la nueva generacion de

O MUESTD nativos digitales, imprescindibles para un

equipo

sector tan dindmico como el nuestro. Asf,
en 2017, el 8% de nuestros empleados
8. Compromiso era menor de 30 anos.

con la sociedad
Nuestra politica de Recursos Humanos
9. Compromiso es que todos los empleados reciban

con el medio : ~
. evaluaciones regulares del desemperio
ambiente

10. Anexos

y de desarrollo profesional. Del mismo
modo, el pasado afo continuamos
impulsando programas globales y locales
de desarrollo del talento que contribuyen
al desarrollo profesional de nuestros
equipos, para mejorar la implementacion
de la estrategia de Compania, en sus
distintos niveles y segmentos, desde los
jovenes alos directivos y fomentando la
diversidad de la plantilla:

Global Young Leaders Programme:
programa de desarrollo, con una duracion
de 2 anos, que tiene como objetivos
desarrollar capacidades digitales,
transformacionales y de liderazgo entre
los mejores profesionales jovenes. En
2017 lanzamos la segunda edicion, a

la que también accedieron empleados
chilenos tras un riguroso proceso de
seleccién.

Talentum: iniciativa que aglutina todas
las propuestas relacionadas con el
desarrollo del talento y la empleabilidad
de nuestra Compania. Este programa
contiene distintos tipos de becas y
ayudas, para diferentes edades, desde
el colegio hasta el primer empleo.

Entre ellas, destacan Talentum Mood,
Talentum Startups, Talentum Universities
y Talentum Schools.

Women In Leadership: en un programa
de desarrollo que tiene como objetivo
potenciar el liderazgo de las mujeres
dentro de la Compafiia. Mejorar el
soporte al colectivo de mujeres de alto
potencial de |a capa directiva y pre-
directiva de la Compafiia.

Establecer un marco de aceleracion de
carrera.

Desarrollar las capacidades, confianza
y seguridad necesarias para ser lideres
de influencia en un entorno global.

Construir una red de apoyo mutuo
entre mujeres de alto potencial de la
Compafia.

Rotaciones Internacionales: gracias
a este programa global nuestros
empleados pueden tener una experiencia
internacional y multifuncional en otras
empresas del grupo. Durante 2017
empleados chilenos también pudieron
vivir esta valiosa oportunidad.

en 2017

el 8% delos

empleados de
Telefénica era menor

de 30 anos.
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la companifa Formacion

Un aspecto fundamental para una

1. Principales buena gestion del talento en una
magnitudes de empresa como la nuestra es la

la compaiia formacién continua de los empleados.

Por ello, articulamos esto a través de:
2. Contribucion

al progreso Formacién presencial: en 2017,
Universitas Telefonica, nuestra

3. Gobierno universidad corporativa, capacité en su

corporativo campus de Barcelona a 31 ejecutivos
chilenos gracias a nuestros programas

4. Negocio presenciales de liderazgo y estrategia

responsable focalizados en la transformacion
digital.

5.Modeloy

desarrollo de Formacion online: articulada a través

negocio

de programas de e-learning, entre los
que destaca también el uso de aulas
6. Compromiso virtuales y el aprendizaje a través de
con el cliente MOOC

7. Compromiso
con nuestro
equipo

Ademés, hay que destacar que, a partir
de enero de 2016 todos los empleados
tienen un acceso Unico a cualquier
proceso de formacion, a través de la
nube, desde cualquier dispositivo, y

en cualquier lugar, para que puedan
formarse y aprender de forma
continua.

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Capacitacion

En 2017, nuestro énfasis ha sido
desarrollar y perfeccionar competencias,
tanto del capital humano interno,

como del de nuestras empresas aliadas,
con foco en apoyar de forma agil a la
estrategia del negocio para cumplir los
desafios actuales y futuros. Se destaca
la consolidacién del modelo de Escuelas
Digitales Comerciales y Técnicas,
llegando a toda la primera linea de
atencién —venta, post venta y técnicos
de todos los canales de atencién- con
alrededor de 400 contenidos de corta
duracion y formatos didacticos, tales
como capsulas, videos, simuladores
sociales y formatos disefiados de forma
flexible para adaptarse a las necesidades
de los usuarios.

En el dmbito de la capacitacion interna,
se reforzaron las conductas de legado
y cumplimiento, a través de cursos
desplegados en versiones actualizadas
atodo el plantel. Como una palanca
de apoyo a la estrategia compania
[Elegimos todo], se desarroll6 la nueva
version del Ecosistema de Aprendizaje
Online Cultura de Servicio, abordando
temas como el Perfil Transformador
Digital, Cultura de Servicio y Productos
Digitales.

En el &mbito de la Gestion del Cambio,
se apoy6 desde la formacion, al
proyecto de Transformacion de
Recursos Humanos, que tuvo como
hitos 2017 el lanzamiento del médulo
de Empleado Central en Success Factors
el Centro de Atencion al Empleado.
Enlo que se refiere al programa de
meritocracia, se continud con el ciclo

de conferencias para las personas

con mejor contribucién y seguimos
avanzando en el desarrollo de
competencias para el desempeno diario
de cada funcion especifica.

En la creciente necesidad de
incrementar considerablemente
nuestra dotacion de técnicos en
terreno y haciéndonos cargo de una
problematica pais respecto de la calidad
de la educacion Técnico Profesional,
este afio mantuvimos los programas

de formacion dual a través de los liceos
técnico-profesionales a lo largo del

pais, e incorporamos la formacion de
técnicos en colaboracion con el mundo
académico, a través del Instituto Duoc
UC. La principal caracteristica del
programa dual es aprender haciendo,
donde nuestra empresa adopta un rol
formativo, acompanando a los alumnos
en su aprendizaje, por nuestros propios
técnicos expertos.

En 2017,

Universitas
Telefénica, nuestra
universidad

corporativa,
capacito en
Su campus de
Barcelonaa 31
ejecutivos.
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1. Principales
magnitudes de
la comparia

ENFOQUE DE GESTION
2. Contribucion ) . .
al progreso {Como entendemos la diversidad?

éPor qué El objetivo
3. Cobierno Creemos que es una fuente de es un tema de

" i ?
corporativo talento y por tanto la vivimos como material? @ Impacta: O’) Telefénica d§®
: \

¢Donde

un elemento competitivo que nos N

permite acercarnos a una sociedad

&. Negocio . : o La diversidad es una importante En una atencion mejor y Garantizar laigualdad de
responsable diversa y cambiante. La diversidad fuente de talento, que nos maés personalizada hacia oportunidades y la atraccién
— fomenta la empatia y la innovacion, permite impulsar la inclusion nuestros clientes, ademas de talento diverso. Reducir
5. Modelo y y como tal genera valor para nuestra e innovacion que son lineas repercute en la cultura de la brecha de mujeres
desarrolio de Compafifa. estratégicas dentro de nuestra Compafia, asi como en que ocupan puestos de
negocio Companiia. Buscamos atraer y nuestros proveedores y responsabilidad, atraer
desarrollar el potencial de los colaboradores. talento joven y avanzar
6. Compromiso mejores profesionales. en el desarrollo de buenas

con el cliente . ..
practicas para la consecucion

de estos objetivos.

8. Compromiso
con la sociedad

— Indicadores
9. Compromiso
con el medio 2016 2017 IGUALDAD TRABAJODECENTE 1 REDUCCIONDELAS
- DEGENERO YCRECIMIENTO DESIGUALDADES
ambiente o . ECONOMICO
Yo Mujeres 33% 33%
10. Anexos % jovenes menores de 30 afos 8% 8%
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Politica de diversidad

Entendemos la diversidad como una fuente de talento
dentro de nuestra Compania y como un elemento
competitivo que nos permite acercarnos a una sociedad
diversa y cambiante. Fomentamos de esta forma la
empatia y lainnovacion, a la vez que generamos valor
para la Compafnia e impacta de forma positiva en
nuestros resultados.

7
PRODUCTOS
Y SERVICIOS
PARA TODOS

D

6
COMUNICACION NO |ZGUALDAD EN
DISCRIMINATORIA POLITICA DE € LA SELECCION,
DIVERSIDAD E RETRIBUCION
INCLUSION b0

5
ELIMINACION DE
BARRERAS FISICAS

CONCILIACION DE LA
VIDA PERSONAL Y
LABORAL

En este sentido, nuestra apuesta por la diversidad es
transversal a toda la organizacion y constituye un eje
estratégico de nuestro Plan de Negocio Responsable.

Para establecer y regular los principios dentro del Grupo
Telefonica que garanticen la igualdad de oportunidades
y la diversidad, nuestro Consejo de Administracion
aprob6 en 2016 una Politica Global de Diversidad

1

e Inclusién, cuyo objetivo es asegurar el trato no
discriminatorio, justo e imparcial en todos los ambitos
de nuestra organizacion. Aseguramos asi una gestion
sin prejuicios asociados a la nacionalidad, origen étnico,
religion, género, orientacién sexual, estado civil, edad,
capacidades fisicas o responsabilidades familiares.

S5 0 DIVERSIDAD EN
OANO0A EL CONSEJO DE

Todas nuestras actuaciones
se basan en nuestros: Principios de
Negocio Responsable

(S ADMINISTRACION
3

/ AMBIENTE
DE TRABAJO

RESPETUOSO

Nuestro consejo

global de diversidad
impulsa iniciativas
para fomentar la

igualdad en todo el

grupo

. ansparenc®
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Perfil y valores
de la comparia

Queremos promover la diversidad como

1. Principales =
magnitudes de un componente clave para la gestion del
la comparifa talento en todos los mercados en que

estamos presentes. En este sentido,

2. Contribucién el Consejo de Diversidad ha planteado

al progreso laigualdad de género como un eje de
actuacion prioritario en nuestro plan de
3. Gobierno diversidad. Por ello, hemos disefado un
corporativo plan de trabajo a medio y largo plazo
dirigido a reducir la brecha entre mujeres
&. Negocio y hombres que ocupan puestos de
responsable responsabilidad y garantizar la igualdad
de oportunidades, asi como la atraccion
5. Modelo y de talento en los procesos de seleccion.
desarrollo de En este sentido, se ha fijado un objetivo
negocio concreto: alcanzar para el 2020 el 30%

de mujeres en puestos directivos.
6. Compromiso
conel cliente Destaca, ademas, una nueva edicion

del programa “Women in Leadership”

de aceleracion de carrera profesional

e incremento de visibilidad para las
mujeres con mayor potencial de
liderazgo. La iniciativa, incluye elementos
de formacién en liderazgo, competencias
digitales, mentorizacion y networking.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Igualdad de género

Iniciativa Paridad de Género Chile

La Iniciativa de Paridad de Género (IPG) Chile,
es una alianza pUbico-privada, promovida
por el Banco Interamericano de Desarrollo

y el Foro Econémico Mundial, que tiene
como propdsito reducir la brecha de género
y aumentar la participacién econémica y

el progreso de las mujeres en el mercado
laboral en nuestro pais.

La IPG —lanzada oficialmente en la Moneda,
en diciembre de 2016- creard caminos

para que la economia chilena capture los
beneficios que traen los altos niveles de
acceso a la educacion, y asi alcanzar una
adecuada y plena participacion de las
mujeres en los mercados, potenciando, de
este modo, el crecimiento.

La iniciativa implementara 10 medidas para
reducir las brechas econémicas de género,
apuntando al cumplimiento de 3 objetivos
estratégicos:

Aumentar la participacion laboral
femenina.

Visibilizar y reducir las brechas salariales
de género.

Disminuir las barreras al ascenso
femenino y aumentar su presencia en
altos cargos.

Para la implementacion de la IPG se

ha creado un Grupo de Liderazgo,
conformado por empresarios/as, altos
representantes de gobierno y de la
sociedad civil, que se han comprometido a
colaborar en la direccién de esta iniciativa
y asi asegurar la sustentabilidad de la
misma. La Secretaria Ejecutiva de esta
instancia ha sido encargada por el BID y

el WEF a ComunidadMujer, organizacion
independiente y transversal que promueve
los derechos de las mujeres y aporta ala
generacion de politicas plblicas para una
mayor igualdad y equidad en la educacion,
en lolaboral y en lo politico.

Juntos actuaran sobre las politicas publicas
a corto y mediano plazo, tomando en
cuenta los contextos politicos y econdémicos
para la viabilidad de los avances, e
impulsaran el didlogo entre sectores y
acciones conjuntas, para cerrar las brechas
econdmicas de género que mide el Foro
cada afio a través del indice Global de
Brechas de Género.

En el grupo de liderazgo de esta iniciativa,
Telefonica participa en la co-presidencia

y también en el grupo técnico de trabajo,
con la responsabilidad de coordinar los
esfuerzos del sector privado, ambito donde
la IPG alcanzé un total de 110 empresas
diferentes empresas y organizaciones que
han suscrito esta iniciativa.

Durante el 2017

que participaron de




Informe Integrado Chile 2017

EC > = L

Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la compafiia Diversidad en Cifras Principales Indicadores
1. Principales Distribucién de hombres y ——— 2ty
magnitudes de mujeres en la plantilla total Mujeres en plantilla 33% 33%
la compafia

Mujeres en puestos directivos® 19,1% | 20,5%

2. Contribucién Mujeres en el Directorio 1 1 2

wprogrese N° de nacionalidades en plantilla 15 15 mujeres
en el comité
3. Gobierno Personas con discapacidad en plantilla® a 6 de Direccion
corporativo -
Porcentaje de menores de 30 afios ® 199% | 19.1%
4. Negocio Porcentaje de mujeres menores de 30 afios ® 3% 39

responsable

(1) Alcance se refiere a cargos de gerencia general, directores y gerentes, total: 65.

5.Modeloy (2) De acuerdo alas nuevas exigencias de la Ley N°20.422
desarrollo de (3) Porcentaje sobre el total de menores de 30 afios en plantilla
negocio

En la actualidad, contamos con 133 empleados de 15 nacionalidades diferentes.
En lo referente a diversidad de género, el total de mujeres profesionales asciende
a un 33% del total, situdndose un 20,5% en puestos directivos. Esta diversidad
fortalece nuestra cultura y nos permite posicionarnos como una empresa global y
competitiva.

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

De todos nuestros

empleados menores

8. Compromiso =

con la sociedad de 30 anaos,
el 3% son

9. Compromiso 3

con el medio VVl(A_}eI’eS

ambiente

10. Anexos
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Libertad de asociacion, dialogo social y retribucion justa

En virtud del acuerdo alcanzado con
Uniéon Network International (UNI)
estamos comprometidos con las normas
fundamentales de la OIT (Organizacion
Internacional del Trabajo) sobre el
trabajo, que se refiere principalmente a
la libertad de sindicacion y el derecho ala
negociacion colectiva.

Este acuerdo, renovado a finales de
2014, se mantiene vigente y tiene

en cuenta la evolucion en materia de
responsabilidad empresarial segln lo
establecido en los Principios Rectores
para Empresas y Derechos Humanos de
las Naciones Unidas, que aclaran que las
empresas deben respetarlos en todas
sus operaciones. En el marco del mismo,
la direccion de Recursos Humanos del
Grupo mantuvo un encuentro anual con
la UNI'en enero de 2016 en Chile.

Al 31 de diciembre de 2017, el 89,05%
de nuestros colaboradores estaban
sindicalizados. Durante este periodo

se llevaron a cabo 4 negociaciones
colectivas, las que involucraron a siete
sindicatos y a 846 trabajadores. Cabe
destacar que tres de esas negociaciones
se llevaron a cabo bajo las normas
establecidas en la llamada reforma
laboral, concluyendo de manera exitosa

para las partes mediante la suscripcion

de los Convenios Colectivos respectivos.

Con fecha 28 de julio de 2017, todos
los sindicatos vigentes en la Compafia,
representados por la mayoria absoluta
de sus dirigentes, suscribieron con
Telefonica Chile Servicios Corporativos
Ltda. el Acta de Acuerdo, mediante la
cual se calificaron, de com{n acuerdo,
los Servicios Minimos y Equipos de
Emergencia, en conformidad a lo
establecido en los articulos 359 y
siguientes del Codigo del Trabajo.

Por otra parte, Telefonica en Chile

fue reconocida en la mas reciente
entrega de los premios Sergio May
Colvin, organizado por Caja Los Andes.
Este premio destaca a las companias
comprometidas con el desarrollo de
buenas préacticas laborales.

Asitambién, por su destacado
desemperio en la practica “Relaciones
de Confianza", iniciativa que promueve
un empleo pleno, Telefénica en Chile
fue distinguida por Red Pacto Global
Chile (ONU) — Universidad Andrés Bello
como la empresa con mejores practicas
en el drea de Relaciones Laborales. El
reconocimiento fue entregado en Ia

presentacion de la séptima version del
estudio “Sistema de Integracion de los
Principios de Pacto Global" (SIPP), por
Margarita Ducci, Directora Ejecutiva

de Red Pacto Global Chile, y Eliel

Hasson, Jefe de Asesores y Asuntos
Internacionales del Ministerio de Trabajo
y Prevision Social. El Estudio SIPP 2017
analiz6 el desempeno de 44 empresas en
materia de sostenibilidad, considerando
indicadores transversales de gestion y de
la Global Reporting Initiative (GRI).

Retribucion justa

Dentro de nuestros Principios de Negocio
Responsable recogemos el compromiso
que tenemos con los empleados,
garantizando una compensacion justay
adecuada al mercado laboral en el que
desarrollamos nuestras operaciones.
Aseguramos que nuestras politicas y
practicas de compensacion garantizan
laigualdad salarial y de oportunidades
entre hombres y mujeres.

Nuestra politica de retribuciones tiene
como objetivo atraer, retener y motivar
a los profesionales para que, entre
todos, podamos afrontar los retos de

la transformacion del sector que esta
teniendo lugar.

G4-11+G-52
G4-DMA

Al 31 de diciembre
de 2017,

el 89%

de nuestros
colaboradores estaban
sindicalizados.

Objetivos de
Desarrollo Sostenible

TRABAJO DECENTE 1 0 REDUCCION DELAS
Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

ai i G
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Perfil y valores
de la comparia
Un aspecto muy relevante para la clima laboral sobre el que nos marcamos En el andlisis de esta encuesta, destacan
1. Principales atraccion y retencion del talento es objetivos. En esta encuesta aplicamos como fortalezas lo siguiente:
‘mag”‘wdfs de fomentar un buen entorno de trabajo. criterios cuantitativos y cualitativos,
acompani Alinear expectativas y conocer los medibles y gestionables para identificar la "El entorno de trabajo de Telefonica
problemas son claves para mantener evolucién y los objetivos en las distintas me motiva para tratar de dar siempre
2‘- Contribucion a nuestros profesionales motivados categorias de preparacion, motivacion y lo mejor de mi".
alprogreso y es esencial para conseguir un alto recursos de nuestros trabajadores. "Recomiendo mi empresa como un
COMPromiso Y un excelente servicio para buen lugar para trabajar a personas
3. Gobierno nuestros clientes. Durante 2017, en nuestro estudio de clima cercanasami"”.
corporativo _ y compromiso de Chile participaron un "No tengo grandes barreras para hacer
Para conseguir todo esto, desarrollamos  tota| 3 478 profesionales obteniendo un bien mi trabajo”.
4. Negocio un constante y continuo dialogo con indice de compromiso de 86 sobre 100.
responsable nuestros empleados mediante distintos
canales y realizamos un estudio anual de
5.Modeloy
desarrollo de L.
negocio Buenas Practicas
6. Compromiso Gent~e de/Vanr se reconoce tamblen al Yoluntano 0
conel cliente Encuesta Clima y Compromiso Un afno mas hemos lanzado contribuidor social del afo.
el programa global anual de - p
N reconodimiento “Gente de Valor" La campana entre empleados reportd
7. Compromiso 100 92 89 ’ un total de 74.000 reconocimientos a
con nuestro 86

Se trata de unainiciativa que través de nuestra plataforma interna
80 tiene como objetivo impulsar una de Success Factors.
cultura de meritocracia a través del
) reconocimiento personal de lideres | g i B
60 r w3 t i ik

equipo

8. Compromiso
con la sociedad

entre los empleados y propios
companeros. En este programa se

?Orfcémzﬂlso . da una gran visibilidad a aquellas 3 2 ?:..i {
ambiente personas que destacan, tanto por m m st B
20 su contribucién diferencial como por B sl R
10, Anexos sus comportamientos alineados a
0 los valores de compafifa. También

2015 2016 2017
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Perfil y valores

de la comparnia Conciliacién
Impulsamos la bisqueda de nueva formulas de trabajo que permitan
1. Principales a nuestros empleados tener una mejor conciliacion entre su vida Buenas Practicas
magnitudes de profesional y personal, buscando flexibilizar los tiempos y facilitar la
la compatiia adopcién de nuevas férmulas de trabajo. Happy day
o 3 ] ) Como ya es tradicional para los nifos de
2. Contribucion Ademas de esto, llevamos a cabo un conjunto de medidas y nuestros colaboradores. en diciembre
al progreso disposiciones de flexibilizacion laboral, servicios y beneficios adaptados realizamos el Happy Dag Visita de [@s nif@s
_ a sus necesidades. 2017, dia que tind de alegria y sonrisitas el
3 GOb'et.mO S _ _ _ ‘ Edificio Corporativo. Disfraces, juegos, adornos
corporativo En materia de jornada y horarios, un amplio porcentaje de la plantilla de Navidad y mucha buena onda inundaron
disfruta de jornadas mas breves en los meses de verano, fomentando los pisos de la Torre, demostrando una vez més
&4, Negocio las nuevas formas de trabajo flexible que permiten las nuevas que todos somos pryotagonistas del desafio de
responsable i1 ) .
tecnologias. construir un buen clima laboral.
5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso

con el cliente

= i Valoramos la
7. Compromiso § R, . / . dl Ve I’Sldad
con nuestro k
equipo

de nuestros empleados
y fomentamos el

8. Compromiso
con la sociedad

equiliorio entre
- su vida personal
con el medio ! ; . ] - . y faWII'(I'aI’

9. Compromiso

ambiente

_ o como clave para el
e desarrollo de nuestro
' negocio.
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Perfil y valores
de la comparia

La seguridad, salud y bienestar

1. Principales

magnitudes de constituyen para nosotros una de

la compariia las principales lineas de actuacion.
Llevamos su implantacion a través de

2. Contribucién un sistemna de gestion de prevencion

al progreso de riesgos laborales que garantiza la
integracion de la seguridad y salud con

3. Gobierno criterios prevencionistas en nuestros

corporativo procesos y servicios.

4. Negocio El 6rgano de gestién es la Gerencia de

responsable Relaciones Laborales (perteneciente a
la Direccion de Personas) unidad que

5. Modelo y coordina las actuaciones en materia de

desarrollo de prevencion y salud laboral.

negocio

Seguridad Fisica de los
Empleados

La informaciéon que obtenemos del
control de accesos fisicos nos permite

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso

Con nuestro gestionar planes de evacuacion

equipo eficientes, en tiempo real, con los
equipos de emergencia y el personal

8. Compromiso afectado, movilizando los recursos

con la sociedad necesarios para garantizar su integridad.

9. Compromiso Programa 'Feel Good'

con el medio

ambiente Durante 2017 hemos llevado a cabo
distintas campanas de promocion de

10. Anexos la salud. Asi, dentro del programa “Feel

Good", que se desarrolla mediante
cuatro ejes fundamentales: actividad

fisica, nutricion, salud y persona; hemos
puesto en marcha diversas iniciativas
para fomentar habitos saludables de los
empleados. Ademas, se han puesto en
marcha salas de bienestar, con espacios
para la actividad fisica y charlas sobre
salud para los empleados.

También hemos fomentado la
concienciacién de la vacunaciéon como
un acto responsable de la propia
persona con su entorno y la sociedad;
realizando, de forma paralela ala
campana, charlas informativas a los
empleados.

Comités Paritarios

El modelo de seguridad y salud
establecido en las diferentes regiones
en las que estamos presentes,
muestra una alta representatividad y
participacion de los trabajadores en los
aspectos de seguridad y salud a través
de los correspondientes Comités de
Seguridad y Salud, en todas nuestras
regiones.

Estos Comités nos permiten la puesta
en practica y consolidacion de los
objetivos establecidos en materia

de seguridad y salud, mediante un
continuo analisis y seguimiento de la
actividad preventiva programada.

En 2017 contdbamos con 24 comités paritarios que representaban a mas del 98%
de los empleados de nuestra operacion.

Indicadores

Entre las actividades profesionales que se realizan dentro de nuestra Compania no se
percibe una especial incidencia o un riesgo elevado de determinadas enfermedades.

Informacién de accidentabilidad

NUMERO DE DiAS PERDIDOS POR DIAS PERDIDOS POR
VICTIMAS ACCIDENTES DE CUALQUIER TIPO DE
MORTALES TRABAJO INCAPACIDAD

NUMERO DE
ACCIDENTES
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OMPromiso
con la Sociedad
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Nuestro Compromiso

Elrespeto por los Derechos
Humanos constituye uno de los
pilares de nuestros Principios de
Negocio Responsable y se refleja
en compromiso explicito que
publicamos en 2013 conforme a
los Principios Rectores de Derechos
Humanos y Empresas de las
Naciones Unidas.

Nuestro enfoque se basa en

cinco componentes basicos que
cubren la esfera de influencia de la
Compania: nuestra gente, nuestra
tecnologia, nuestros proveedores,
nuestro rol en las comunidades

y nuestro rol para el cambio
mediante la participacion y alianza
con los grupos interés.

Nuestra debida
Diligencia en Materia de
Derechos Humanos

En 2012 realizamos una evaluacion
sobre nuestros potenciales
impactos en los Derechos
Humanos, siguiendo las directrices
de los Principios Rectores de
Derechos Humanos y Empresas de
las Naciones Unidas. La evaluacion
se llev a cabo en 16 paises e
identifico 15 temas.

No
discrimi
-nacién

Explotacion
Infantil

Restriccion de
Contenidos

Condiciones
Laborales en
la Cadena de
Suministro

Seguridad

y Salud Derechos

del nifio

Negociacion
Colectiva

y Libertad de

Asociacion

Trabajo

Corrupcion
y Soborno

Adquisicion
de Propiedades
de terrenos

Innovacion
Social

nfraestructura
y Despliegue
de Red

Inclusion y
Acceso a las
TIC

Privacidad

Accesoala
Salud

Libertad de
Expresion

Accesoala
Educacion

Nuestro modelo de debida diligencia se ha
construido siguiendo el siguiente modelo de
gestion:

1. Integrar en nuestras politicas y procesos a nivel
corporativo y local nuestro compromiso con los
Derechos Humanos.

2.Evaluacién de los impactos en los Derechos
Humanos en cada uno de nuestros
mercados.

3. Adaptacion del actual mecanismo de quejas
en el que se incluyan todos los aspectos de
Derechos Humanos evaluados.

4. Compromiso continuo con todos los
grupos de interés para unir esfuerzos de
colaboracién que aborden los riesgos de la
industria y creen soluciones innovadoras
que permitan aprovechar las oportunidades.

5. Monitorear e informar de los avances y
desafios tanto a nivel global como local.

6. Actualizar nuestra matriz de impacto en
Derechos Humanos para adaptarla ala
realidad del sector, a nuestra estrategia y al
contexto donde operamos.

1 PAZ, JUSTICIA

EINSTITUCIONES
SOLIDAS
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Gerente General

Hemos venido avanzando en la implementacion de este
modelo en todos los paises donde operamos. Como
parte del ejercicio de monitoreo hemos entendido que los
cambios actuales en la industria digital y la definicion de

Perfil y valores
de la comparia

L Pg”r_‘tc'%a'ez la nueva estrategia del Grupo Telefénica implicaban una
magnitudes de s . .z .
la compafiia revision de la primera evaluacion de impacto.

Estamos al borde de una nueva era: robotica,

2. Contribucion inteligencia artificial y automatizacion... van a dar forma

3l progreso al futuro. Los servicios digitales, la hiperconectividad,
el uso correcto del big data y la inteligencia artificial
3. Gobierno cambiaran el mercado en el que estamos compitiendo y
corporativo tendran un impacto en la vida de todas las personas. Es
importante que seamos conscientes de los potenciales
4. Negocio impactos que estos desarrollos pueden tener en los
responsable Derechos Humanos y que tengamos implantados
planes de trabajo para mitigar estos impactos.
5.Modeloy
desarrollo de Como parte de nuestra debida diligencia, en 2016
negocio iniciamos una actualizacién de nuestra evaluacion de

impacto en Derechos Humanos realizada en 2013.

6. Compromiso

con el cliente Buscamos comprender los impactos potenciales

derivados de nuestra estrategia, de las nuevas
actividades del Grupo, y de un entorno digital en
constante cambio, tomando como punto de partida
los resultados de la evaluacion anterior y siguiendo
un marco metodoldgico cuyo punto de referencia son
los Principios Rectores de Naciones Unidas sobre las
Empresas y los Derechos Humanos.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

Para poder determinar y diferenciar los distintos niveles

9. Compromiso - ) . . .
de conexion e influencia en los impactos potenciales

con el medio

ambiente alos Derechos Humanos se definieron 5 areas de
analisis (empleados, cadena de suministro, actividades

10. Anexos de negocio, actividades de expansion corporativa y

asuntos transversales) y posibles impactos asociados
a cada uno.

En esta primera fase se han identificado 23 asuntos de
Derechos Humanos:

o)
OO0

* Desigualdad de condiciones laborales entre diversos
paises, cargos Y trabajadores internos de la Compania vs.
externalizacion.

e Discriminacion y diversidad.

* Garantia del Libre ejercicio de la libertad sindical.

* Reestructuracion de funciones organizativas.

* Impactos relacionados con mineria en conflicto.

 (ondiciones justas, equitativas, satisfactorias y
respetuosas de los derechos laborales de los trabajadores
tercerizados.

* Impactos ambientales relacionados con reciclaje de
chatarra electrénica.

Asuntos Internos

Proveedores

0,

Clientes gg

* Brecha digital: pleno acceso a los servicios de
telecomunicaciones.

* |Imposicion de cargas contractuales excesivas y cobros
adicionales en virtud de clausulas abusivas.

e Publicidad subliminal, enganosa, agresiva y
discriminatoria.

¢ Seguridad de productos y servicios soportados en la
Red.

* Neutralidad y respeto del derecho de libertad de
expresion en la divulgacion de informacion en la Red.

* Divulgacion de informacion suficiente y transparente
sobre mecanismos de recoleccion y tratamiento de
los datos.

* Posibles usos ilegitimos o no autorizados de los
datos.

* Generacion de modelos cognitivos utilizando datos de los
clientes y de la operacion.

* Uso adecuado, proporcionado y legitimo de la
tecnologia.

* Impactos en comunidades por mantenimiento,
construccion y desarrollo de infraestructuras.

* (alidad y estabilidad de redes de telecomunicacion.

@

* Aseguramiento de la debida diligencia en Derechos
Humanos en operaciones de M&A, Joint ventures,
alianzas y acuerdos de transferencia de tecnologia.

Negocios Corporativos

Transversales 1S
[AA)

e Corrupcion y soborno.

* Responsabilidad Fiscal.

* Impactos sobre los derechos de los nifios como
sujetos especiales de proteccion y atencion.

* |Impactos asociados a tecnologias emergentes.

Nuestro enfoque en Derechos
Humanos

para nosotros:
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ENFOQUE DE GESTION

2. Contribucion

al progreso ¢{Como garantizamos la inclusion
e digital? {Por qué :Dénde El objetivo
3. Gobierno ) ) . . es un tema ¢ > de
corporativo Mas alla del esfuerzo de inversion material? ) impactas O’) Telefonica
en despliegue de Red, a través de la Q QA (7\@
&. Negocio HAOVECION tecnolqgma yles rueres Elacceso aredes de banda Impacta directamente Queremos incrementar la
responsable modelos de negocio desarrollamos ancha de alta velocidad es en las personas que se inversién en nuevos proyectos
— soluciones de conectividad asequibles la base del desarrollo de la encuentran excluidas de los e iniciativas de innovacién
5. Modelo y y accesibles, para garantizar que todas economia digital. En este potenciales beneficios que sostenible, haciendo especial
desarrollo de las personas acceden a las ventajas de sentido, como proveedor de ofrece la revolucion digital foco en conectar alos no
negoco la transformacion digital. conectividad, Telefénica tiene a través de los servicios conectados y llevar Internet
el objetivo de llegar cada vez de conectividad. También a zonas rurales. Del mismo
6. Compromiso 3 mas personas y juega, por permite responder de una modo, seguir incorporando la
conelcliente tanto, un papel fundamental manera mas eficiente a accesibilidad como un elemento
- como catalizador de la situaciones de emergencia y natural, ala vez que vamos
7. Compromiso transformacion digital. desastres naturales. extendiendo las buenas practicas
Z‘;:i;‘;es“o que conseguimos en nuestras
distintas operaciones.

. Indicadores Globales

9. Compromiso
con el medio 2016 2017

. 1 FIN INDUSTRIA, 10 REDUCCIONDELAS 11 CIUDADES Y 13 ACCION
ambiente o - . DELAPOBREZA INNOVACIONE DESIGUALDADES GONUNIDADES PORELCLIMA
Inversion en Servicio Universal INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLES
o ; 324 343
(millones de euros)
10. Anexos L A e
Penetracion de smartphones 485% | 49,5% [ ]=|=5[=5]
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Perfil y valores

de la comparifa Con la revolucion digital estamos viviendo un gran
desarrollo social y econémico en el que la tecnologia

nos abre las puertas a un mundo de informacién y

1. Principales o .
magnitudes de conocimiento. La conectividad es, por tanto, el gran
la comparifa aliado que nos permite garantizar el acceso a la vida

digital, con la mejor tecnologia y sin dejar a nadie atras.

2. Contribucion . e -
La inclusion digital, que puede ser definida como la

al progreso - - »
expansion de la conectividad global y la adopcion de
servicios de Internet, esta demostrado que puede traer
3. Gobierno fici . s . 2
Corporativo beneficios sociales y econémicos, ademas de tener un
gran potencial para ayudar a reducir la pobreza, mejorar
infraestructuras o ampliar la oferta de acceso a servicios
4. Negoci o o .
egocio como salud, educacién o servicios financieros, entre otros.
responsable
En la (ltima década, gracias a la inversion en despliegue
5. Modeloy de Red y a los nuevos modelos de negocio, hemos sido
desarrollo de capaces de extender la cobertura de nuestros servicios
negocio

y reducir la brecha digital de forma acelerada (para mas

informacion, ver capitulo 'Despliegue de Red').
6. Compromiso
conel cliente Sin embargo, a pesar de todos estos avances todavia, a
dia de hoy, existen barreras a la inclusion digital, dejando
a aquellas comunidades que no estan conectadas o
estan desatendidas, correr el riesgo de quedar aln

mas rezagadas, ademas de perder una oportunidad

de crecimiento y desarrollo en estos sectores de la

poblacion.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

Por ello, creemos que la solucion para conseguir

9. Compromiso reducir esta brecha debe ser integral e involucrar

con el medio tanto a empresas privadas como a autoridades y

ambiente administraciones pUblicas. Sera este uno de los
principales retos a los que nos enfrentaremos en los

10. Anexos préximos anos y para conseguirlo, hemos comenzado

ya a trabajar en los siguientes frentes que nos ayudaran
a progresar en las comunidades en las que operamos:

Despliegue de red en zonas
remotas

Asegurando el acceso a la tecnologia
gracias al despliegue de nuestrared en
regiones o zonas geograficas de dificil
acceso.

Desarrollando politicas y soluciones que
nos permitan actuar de una forma eficaz
en respuesta a desastres o catastrofes
naturales, llevando nuestros servicios

de comunicaciones a la poblacion y
equipos de emergencia y actuando en
nuestras infraestructuras para garantizar
la continuidad del servicio.

Educacion digital y
Desarrollo de contenido local:
Mediante programas de educacion
que aumentan la adopcion y uso de
Internet y la eliminacion de barreras
de conocimiento sobre los servicios
digitales. Ademas, impulsamos el
desarrollo de contenidos que sean
relevantes para nuestros clientes.

Accesibilidad:

Garantizando la accesibilidad de nuestras
soluciones para todos los colectivos y
personas que padezcan alg(n tipo de
discapacidad.

La es el gran aliado

que nos permite

Inclusion digital

X-X

Contenido
local relevante

digital

xkx

@ Conectividad y Red

Innovacién Sostenible

Desarrollando nuevos modelos de negocio que permitan
atodos los segmentos de la poblacion acceder a
nuestros productos y servicios, independientemente de
SUS recursos econoémicos.

Innovacion Sostenible:

Desarrollando nuevas soluciones innovadoras que
busquen tener un impacto social y/o medioambiental
positivo y generar valor en el largo plazo para nuestra
Compafiia.

Educacion Asequibilidad Accesibilidad

Gestion de
Emergencias
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Perfil y valores

de la comparifa Conectividad y Red en Zonas remotas

Ademés del despliegue de Red y la inversion en

1. Principales infraestructura que llevamos a cabo, se realizan
magnitudes de proyectos especificos que buscan llevar la conectividad
la compafia

a zonas remotas y rurales mediante modelos de
negocio innovadores que garanticen un retorno de la

2. Contribucién inversion realizada.

al progreso

Parte de la poblacién chilena todavia no tiene acceso
3. Gobierno aredes de banda ancha movil y estas soluciones
corporativo tienen como objetivo lograr que todas las personas

puedan acceder a la comunicacién y al mundo digital.
4. Negocio Creemos que Internet y las comunicaciones moviles
responsable tienen el potencial de impactar positivamente en la

transformacion de la vida de las personas ofreciendo
5.Modeloy beneficios en un gran nimero de areas como
de;arrpllo de salud, educacion, servicios financieros, transporte o
negocio

agricultura, entre otras.

6. Compromiso PO o o R
conel cliente Proyecto tecnico de servicio publico
Telefonica en Chile finalizé el despliegue del proyecto

7. Compromiso LTE 700 MHz (520 sitios) comprometido en el concurso
con nuestro de espectro, cuyo plazo final de implementacion era el

equipo 14 de septiembre de 2017.

8. Compromiso
con la sociedad

Asimismo, el 30 de octubre, concluyé el despliegue
de las 366 localidades, 158 escuelas y dos rutas
comprometidas en el marco de las Contraprestaciones

9. Compromiso asociadas al Concurso.

con el medio
ambiente L. .,
De esta manera, Telefénica cumpli6, dentro de los
plazos otorgados, el 100% del proyecto comprometido
10. Anexos

del concurso pUblico 700 MHz.

Buenas Practicas

Modelos como la comparticién de infraestructuras
de red, uso de nuevos espectros de frecuencia

0 soluciones de virtualizacion de red, estan
permitiendo reducir la inversién necesaria para el
despliegue con lo que se facilita llegar a nuevas
zonas y con ello que mas personas puedan acceder
a servicios de comunicacion. Para mas informacion,
consulte el capitulo 'Despliegue de Red'.

Los habitantes de las localidades camifianas de
Francia y Quistagama dejaran en el pasado los
problemas para comunicarse, gracias al servicio

de voz e internet movil habilitado por la compania
Movistar en la zona. Desde octubre, la Compania
inauguro el despliegue de conectividad, que ademas
contempla Internet Banda Ancha para las escuelas
de las localidades beneficiadas.

Este hito de conectividad abarca a un total de 10
comunidades rurales en la Regién de Tarapaca
como Pachica, Coscaya, Sibaya o Parca, entre
otras, las cuales ya podran contar con servicio
movil de telefonia y datos via 3G. Por medio

de este esfuerzo, Telefonica esta acortando las
brechas digitales y potenciando el desarrollo de los
habitantes de zonas aisladas, dando cumplimiento
a nuestro compromiso por llevar conectividad a
todo el pais.

En la localidad de Francia, sus mas de 200
habitantes hasta el afo pasado no contaban
con acceso a Internet. De hecho, los vecinos del
poblado debian subir hacia a un cerro tan sélo
para efectuar una llamada. Pero hoy gracias a la
conectividad esta realidad ha cambiado.

e W TR
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Emergencias

Contar con tecnologia punta, segura

y eficiente marca la diferencia en
momentos de emergencias, pues
permite optimizar la coordinacion de las
acciones de rescate y logistica, actuar en
tiempo real y hacer frente de forma mas
eficiente a los retos de seguridad que se
presentan después de una catastrofe. Y
es que, cada dia mas, la tecnologia y las
telecomunicaciones son un elemento
clave para las situaciones de emergencia,
mejorando su gestion y aumentando la
rapidez.

Somos conscientes de laimportancia
de nuestras redes y del potencial

de los servicios innovadores que
ofrecemos para abordar de forma mas
eficiente los crecientes retos sociales y
medioambientales.

En caso de desastres, la respuesta es

en primer lugar responsabilidad de

los gobiernos. Por ello, impulsamos

la colaboracion con estos y con
organizaciones humanitarias con el
objetivo de fortalecer las estrategias

de respuesta. Nuestra politica de
actuacion en estos casos se focaliza

en la organizacion y ejecucion de un
despliegue puntual de tecnologia de
telecomunicaciones que ayude y soporte
los esfuerzos de preparacion y respuesta
ante situaciones de emergencia.

Politica de Actuacion

La clave para una respuesta rapida

y eficaz por parte de los equipos

de emergencia frente a situaciones
catastroficas se basa en una buena
gestion de las redes y servicios de
telecomunicaciones. Ademas de
establecer los Planes de Continuidad,
necesarios para garantizar la
prestacion normal de servicios a
nuestros clientes, en todos los paises
donde operamos incluimos acciones
concretas para completar asi la ayuda
humanitaria:

* Preparamos simulacros con el
objetivo de construir, mejorar
y mantener actualizados los
procesos, planes de accion,
capacidades y prioridades en
respuesta conjunta.

* Establecemos un cédigo basico
de ayuda humanitaria en
coordinacion con los reguladores
nacionales para ordenar la
participacion de las empresas
pUblicas y privadas.

e Soportamos el acceso a nuestros
servicios moviles durante la
emergencia, proporcionando
acceso simplificado y gratuito a
las comunicaciones vitales hasta
el punto de reactivar servicios
suspendidos o dados de baja.

En abril la GSMA (asociacion
mundial que agrupa a 800
compafiias de telecomunicaciones),
Red Pacto Global (ONU), Movistar
Chile y otros operadores moviles

del pais, firmaron en la sede de la
CEPAL la Carta de Conectividad
Humanitaria de la GSMA. Esto
como parte de la campana

#NoslmportaChile y también como
compromiso de la industria Telco
con los “Objetivos de Desarrollo
Sostenible” (ODS) de Naciones
Unidas.

La iniciativa conjunta es apoyada
también por la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (Subtel), y ya
cuenta con mas de 108 operadores

Educacion Digital y Desarrollo
de Contenido Local

A pesar de que las tasas de alfabetizacion
basicas son cada vez mayores, todavia en
algunos sectores de la poblacion persiste

una brecha de alfabetizacion y aptitudes

digitales que dificultan el acceso y uso de
muchos productos y servicios que ofrece

Internet.

moviles firmantes, cubriendo mas
de 77 paises.

Segln la GSMA, uno de los
objetivos mas relevantes de la
Carta es “fortalecer el acceso a

la comunicacion e informacion
para aquellos afectados por
situaciones de emergencias,
ayudando a reducir la pérdida de
vidas y contribuir positivamente
a la respuesta humanitaria”.
Ademas, los otros participantes
de la firma resaltaron los avances
en el pais, como el Sistema de
Alerta de Emergencia (SAE) y

las acciones para que —pese a
las emergencias—se refuerce la
autonomia de la red.

La alfabetizacion digital se define no
solo como el conjunto de aptitudes
que permiten al usuario acceder

a Internet, sino también como
aquellas aptitudes que le permiten
navegar por sitios web y evaluar
y crear informacion a través de
dispositivos digitales.
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Por ello, conscientes de la importancia de

la educacion digital, a través de nuestra
Fundacién, hemos desarrollado programas
en todos los paises en los que operamos

que tienen el objetivo de impulsar el
conocimiento de las herramientas digitales, o
haciendo uso de las mismas para garantizar
una educacion de calidad. Para mas
informacion, consulte el capitulo 'Accion
social y cultural’.

Servicio Asequible

Dentro de nuestro objetivo de poder conectar
a las personas, sabemos que es muy
importante que los servicios que ofrecemos
sean asequibles para la poblacion, sin
importar el estrato social al que pertenezcan.
La adopcion de banda ancha fija y,
especialmente movil, ha mejorado de
manera significativa durante la Gltima
década. Sin embargo, a pesar de estos
avances, todavia existen sectores de la
poblacion que no pueden acceder debido a
razones fundamentalmente econémicas.
Aun teniendo en cuenta la importante
reduccién de tarifas de telecomunicaciones
registrada en los Gltimos afios en la base de
la piramide sociodemografica de la region, es
tan reducido que estos avances no permiten
superar la barrera econdmica.

En este sentido, los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) también destacan el

potencial de Internet en cuanto al bienestar
social y econémico. Del mismo modo, en

el caso de las pequerias empresas y los
emprendedores poder acceder a servicios de
telecomunicaciones asequibles les ayuda a
impulsar y desarrollar sus negocios.

El prepago mévil, una oferta diferenciada
de banda ancha y los paquetes de servicios
para pequenas empresas y emprendedores,
son herramientas clave para incrementar la
penetracion en los sectores de la poblacion
de menores ingresos.

Oferta diferenciada y adaptada

En el mercado movil, asi como en

lo referente al acceso a Internet, la
competencia, la innovacion tecnologica

y comercial, y la inversion privada

han permitido que millones de

personas accedan a los servicios de
telecomunicaciones. Ofrecer una gama
flexible de planes es clave para llegar a todos
los segmentos de la poblacién, ya que de
esta forma nuestros clientes pueden decidir
a qué acceder basandose en su propia
demanda y en lo que pueden pagar.

El acceso a Internet, tanto por banda
ancha fija, como a través de los teléfonos
inteligentes, son la principal herramienta
que influye de forma determinante en la
asequibilidad de nuestros servicios.

2016 2017

Accesos voz movil 8.486.767 8.366.627
Accesos Banda Ancha inalambrica 237.774 280.448
Accesos M2M 369.369 280.448
Lineas fijas en servicio 1.398.465 1.318.980
Accesos Banda Ancha Fija 1.091.013 1.108.980
Clientes TV de pago 660.498 683.970

Buenas Practicas

Renacer Digital:
Cuando ensenas,
algo cambia

Cada dia, los adultos mayores o
“Babyboomers” se interesan

mas por aprender a usar la tecnologia,

pero no siempre tenemos la paciencia suficiente para

ensenarles. Es de vital importancia buscar mejorar la calidad
de vida de las personas que se interesan por el mundo digital

a través de la conexion con sus seres queridos.

Renacer Digital es una iniciativa implantado por el area de
Experiencia Clientes en conjunto con el area de Educacién y
Voluntariado de Fundacién Telefonica, quienes desarrollaron
los materiales de capacitacion orientados para este grupo

de personas, pues se posicionan como nuevas formas

para mantenerlos ocupados, felices y lo mas importante,

conectados.
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Accesibilidad

Queremos ser una Compafiia plenamente accesible y
contribuir activamente a la igualdad de oportunidades,
tanto de las personas con discapacidad como de

los mas mayores. Nuestro objetivo es que todos los
productos y servicios que ofrecemos sean accesibles
para cualquier cliente. Estamos convencidos de que
apostar por productos y servicios accesibles supone
para nosotros una oportunidad de negocio que nos
permite desarrollar este mercado y posicionarnos
como una Compania de referencia en el ambito de la
discapacidad.

La colaboracién con el gobierno de Chile y también
con organizaciones de la sociedad civil referentes en
el ambito de la discapacidad nos ayuda a entender
las necesidades de este colectivo y a transmitirlas
internamente para que todas las areas de nuestra
Compania puedan incorporar en su dia a dia los
criterios de accesibilidad.

De esta forma, nuestra estrategia y esfuerzo se centra
principalmente en dos frentes:

» Nuestros clientes y las sociedades en que nos
encontramos, pues creemos que el acceso al
mundo digital es fundamental para mejorar la vida
de las personas. Ademas, en algunos casos, como
para las personas con discapacidad, la tecnologia
supone una herramienta clave para s u dia a dia.
Para nosotros, la accesibilidad es un compromiso
y, por ello, queremos ofrecer productos y servicios
innovadores y accesibles que permitan disfrutar de

todos los beneficios que suponen las tecnologias de
lainformacion y la comunicacion.

o La propia Compania cuenta con politicas de inclusion
laboral dentro de nuestra apuesta por la diversidad
como fuente de talento. Consideramos que las
personas con capacidades diferentes nos enriquecen
a todos.

Durante 2017 hemos avanzado en distintas lineas de
trabajo, entre las que destacan:

« Paginas Web Accesibles: Hemos trabajado para
evaluar y mejorar la accesibilidad de nuestras
paginas web segln el estandar WCAG (pautas de
accesibilidad para el contenido web).

» Terminales Accesibles: No queremos limitarnos a
ofrecer servicios especificos para estos colectivos,
sino que pretendemos hacer mas accesibles cada
uno de los productos y servicios que ofrecemos a
nuestros clientes, de forma que sean Utiles para
todos los usuarios.

o Instalaciones Accesibles: Uno de nuestros principales
objetivos es garantizar un entorno laboral accesible
y ofrecer igualdad de oportunidades para todos los
colectivos que forman parte de nuestro equipo. Para
ello, debemos disponer de unas instalaciones en las
que cualquier persona que nos visite pueda moverse
con autonomia y sin dificultad.

o Tiendas Accesibles: En linea con las mejoras que
siempre buscamos en todas nuestras areas hemos
lanzado distintos proyectos de tiendas accesibles.

Queremos ser una

y contribuir activamente
ala
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ATODOS Economia circular: CIUDADES
Conectividad y ﬁco ORIGHCIE bic SOSTENIBLES
Perfil y valores .. i accesibilidad @ C|en|_C|a,l:|_cam [o]
de la compatiia Innovacion sostenible climatico
Creemos que algunos de los grandes
1. Principales retos a los que se enfrenta el mundo en
magnitudes de la actualidad pueden convertirse en una
la compafiia

oportunidad que nos permita, a través de la
innovacion, impactar de forma positiva en
2. Contribucion la sociedad y el medio ambiente, ademas

alprogreso de garantizar un desarrollo sostenible de
nuestro negocio.
3. Gobierno
corporativo Por esta razén, desde 2016 hemos
impulsado el concepto de “Innovacion N N . . N
&.Negocio Sostenible” como aquella innovacién cuyo + Conectividad Accion climatica j (ludades sostenibles
responsable objetivo principal es abordar un desafio * Accion climatica Biodiversidad y * Emergencias
social o medioambiental, generando a su « Ciudades sostenibles recursos naturales + Nueva economia
5. Modeloy vez retorno econémico para el negocio. + Instituciones y
desarrolio de Nuestro objetivo es que esta innovacion Gobiernos i
negocio esté pl : Evaluar y Pot |
plenamente integrada en los procesos y rotenciar las
y ciclo de vida de las soluciones que soluciones comerciales
6. Compromiso ofrecemos, como una parte intrinseca de « ’ ”»
conel ciente nuestro modelo de inn%vacién (ver capitulo : SOStQVUbleS

_ Innovacion'). Dentro de nuestro
7. Compromiso
con nuestro

equipo

Entendemos que las nuevas tecnologias Y : pOI’th“O de
digitales son una herramienta fundamental SO(MC/OVI@S

' en la transformacion social y econémica, g I5as
?c')[f?a";grg:jgg por lo que estamos convencidos de que a f : I. d/g/ta [eg se ha
través de la innovacion sostenible podemos ' ;
crear un futuro donde las sociedades y la

seleccionado un grupo de

?c')gzm;%rigiso proteccion del medioambiente sean una . & " =2 ! productos y servicios que
ambiente de las prioridades de nuestro negocio. Para : e ; X _ tienen un claro impacto
ello hemos impulsado dos grandes areas de y ) positivo yaseaen I3
10.A trabajo.
. ANEX0S

sociedad o en el medio
ambiente.
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Mensaje del o / / . .

Fundacion Telefonica Chile

CADA ANO EN FUNDACION TELEFC)NICA CHJLE, QUEREMOS/IR UN PASO MAS ~ALLA EN NUESTRO COMPROMISO CON LA SOCIEDAD EN LA QUE
ESTAMOS INMERSOS. EL MODEL’O DE ACCION QUE NOS GU/IA ES EL ACOMPANAMIENTO Y EMPODERAMIENTQ DE AQUELLOS SECTORES QUE
NO TIENE/N ACCESO A FORMACION EN NUEVAS TECNOLOGIAS, ESTO LO REALIZAMOS POR MEDIO DE TRES LINEAS DE EJECUCION:
EDUCACION, CULTURA DIGITAL Y VOLUNTARIADO.

Perfil y valores
de la comparia

1. Principales
magnitudes de
la compafia

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

Acciones 2016-2017

4. Negocio
responsable

Apostamos por la Educacion Digital e Innovacion Educativa en el Aula, como el

5. Modelo y 18.628 167.918 principal impulsor para acortar la brecha digital, que sentara las bases para un
desarrollo de NINOS, NINAS, NINOS .NIﬁAS crecimiento sostenible de los paises. Conscientes de esta mision desarrollamos
negocio Y ADOLESCENTES : - impul | uso de h i digital
Y ADOLESCENTES programas que impulsan el uso de herramientas digitales.
BENEFICIADOS BENEFICIADOS
6. Compromiso ;ﬁ;g :jo,j :rigtg:jgﬂ Llevar proyectos de tecnologia En los Gltimos 15 afos contribuimos a sensibilizar y movilizar una Politica Pblica

educativa en contextos con
menos acceso, de Arica a
Punta Arenas.

en materia de Erradicacion de Trabajo Infantil, restituyendo el derecho de los Nifios,
Nifas y Adolescentes (NNA) a través de su mantenimiento en el sistema escolar.
En la actualidad, buscamos colaborar en la creacién de una Politica Péblica, que
instale el recurso educativo de la programacion en la formacién de nifios, nifas, y
adolescentes de los colegios de Chile.

con el cliente devolverlos a la
escuela con
PRONINO.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

ORMACION
LINE GRATUITAS

Promover practicas
pedagdgicas de aula con
metodologias para el Siglo XXI,
) dirigidas a los docentes:

9. Compromlso Ruta TIC

con el medio Ruta Innovacién
ambiente Ruta Programacién.

(Mas informacién en documentos descargables sobre Erradicacion de Trabajo
Infantil y Educacion e Innovacion en www.fundaciontelefonica.cl)

PROFUTURO
Hoy queremos alinear la
experiencia escolar a las

necesidades y habilidades T 7

requeridgs para el Objetivos de Desarrollo Sostenible

mundo del siglo XXI.

8. Compromiso
con la sociedad

1 FIN EDUCACION 1 0 REDUCCIONDELAS
DELAPOBREZA DECALIDAD

DESIGUALDADES

wini | Wi | G
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la compania

Proyecto ProFuturo

Contenidos
adaptables.

1. Principales
magnitudes de
la compania

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

Programa internacional
de formacion que
busca mejorar las
oportunidades de nifos
y nifas en entornos
vulnerables a través de
una educacion digital
innovadora y de calidad.

Contribuye a la adquisicion
de competencias de

nifos y nifias, a través

de latecnologia y el
empoderamiento de

los docentes, para la
aplicacion de metodologias
innovadoras en la
ensenanza.

4. Negocio
responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

N

Tecnologia

modular online
y offline.

Proyecto a 3 anos.
Preparacion e iVVlP(@VMQVltC{CI'O)Vl (2017).
Acompafamiento y seguimiento (2018).

EVC((MC(C/&VL transferencia y
despliegue (2019).

Retos 2018

¢« Induccién de
docentes por medio
de la plataforma
“Creando Codigo”.

+ Despliegue del

¢ - Capacitara 1.000
profesores en rutas
online y otras
guiadas.

Programa Pro-
Futuro en 50
colegios.

Proyectos 2017

Durante el 2017 llevamos a cabo iniciativas en tecnologia educativa

en contextos con menos acceso, impartiendo 1.138.661 horas

de formacién en Educacion Digital, beneficiando nifios, nifas, y
adolescentes, desde Arica a Punta Arenas. También, promovimos
practicas pedagogicas dirigidas a los docentes, por medio de
metodologias para el Siglo XXI como son las rutas de formacién on

line gratuitas y otras guiadas, entre las que encontramos: Ruta de
Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion (TIC), Ruta Innovacion,
Ruta de Programacion. y la web de Scolartic. Aportamos en la
incorporacion curricular de las TIC en el sistema educativo nacional,
llegando a formar a 3.437 profesores, de los cuales 135 eran estudiantes
de docencia. Nuestra preocupacion ahora es mejorar las oportunidades
y experiencias escolares alineadas a las necesidades y habilidades
requeridas para un Mundo Digital, por medio del programa formativo
ProFuturo.

30 Colegios en

formacion con ProFuturo.
20 VviRegion, & RM,
1 en Punta Arenas Xl|

Region y 1 en Canela
IV Region.
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G e Cultura Digital

Perfil y valores
de la compadia Cultura Digita| EXPOSICIONES 2017
Cada afio queremos ir un paso mas alla en nuestro Compromiso con . — .
1. Principales la Sociedad, esto también lo hacemos desde un rol activo dentro de
‘magﬂitud_e,s de la Revolucién Digital en la que estamos inmersos. Para ello, contamos
a compania . .. . . .
part con el Espacio Fundacion Telefonica Chile, donde de manera gratuita
y permanente, los asistentes pueden ser espectadores de proyectos
ZI- Contribucion S de Cultura Digital, los que expresan nuevas ideas, tendencias y avances
alprogreso Publicaciones a nivel tecnolégico, permitiendo observar otras realidades, debatir,
Visitas i
: evolucionar y aprender.
. mediadas Yyap
3. Gobierno
ti N .2 .
corporatio oTove Innovacién Educativa
o Nesor Durante todo el afio, apostamos
- Negocio por introducir al mundo de la
responsable o ;
\ L Cultura Digital a estudiantes
 Models Exposiciones Experiencias PR o i | - de‘ense.naﬁza basica, medla’, . World Press Photo
el (‘jJ y colecciones en Innovacién 7 — s, universitarios, docentes y publico
esarrollo de tecnolbgicas educativa L o i en general, aportando en la
negocio E cral, p _
Aula Digital de Espacio Fundacion Telefonica gxpansmn desus capgudades
, intelectuales y cognitivas. Esto lo
6. Compromiso X >
con el cliente beneficiados ejecutamos a través del Modelo
Educativo creado por Fundacion
A . , horas de Telefénica en 2014, en base “Arte al Limite"
7. Compromiso Cursos presenciales y online o
con nuestro al cual se disena un Programa
equipo Educativo para cada una de
las exposiciones con diferentes
8. Compromiso capacitaciones y talleres, que E| 2017 en Espacio
con la sociedad Retos 2018 comienzan en el Espacio y que » /P _
concluyen en general en el Fundacion Telefonica,
9. Compromiso . Renovaremosl 5 3 * Recibiremos en ) 3 « Celebraremos el 3 * Inauguraremos aula digitalv fomentando con nos visitaron
con el medio nuestra exgoyoon : |Espacio Fund_a’cion, : 30|°CAniversario : ZI “dE-SDE-de| | ello el uso de las tecnologias y
ambiente permanente : anueva version : el Concurso : udiovisual”, e s s
“Paseo por la N del concurso de N FOTOPRENSA- ¢ cualtendrauna comunicacion (TIC)'
Historia de las 3 fotoperiodismo s Salén Nacional de s propuesta visual
10.A e P : - o . . ‘
0. Anexos Telecomunicaciones', ¢omas importante del : Fotoperiodismo. : mnoyadora tcjdos www.espacio fundaciontelefonica.cl/
proyectando su : mundo, World Press  « . losdias delario. Avda. Provid ia 127 Chil
evolucion al 2050. ¢ Photo. : : vda. Frovidencia » Chile.
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1. Principales
magnitudes de
la comparia

2. Contribucion
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3. Gobierno
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4. Negocio
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5.Modeloy
desarrollo de
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10. Anexos

Voluntarios Telefonica canaliza y promueve la accion social y digital de sus colaboradores que quieran aportar sus conocimientos, tiempo
e ilusién en beneficio de la sociedad. Ademas, promovemos que en donde exista un colaborador de Telefonica, pueda haber un Voluntario
movilizadndose en iniciativas que respondan a las necesidades de la comunidad en las que se puedan canalizar los valores del Grupo Telefénica.

GOBERNANZA DE VOLUNTARIADO

Voluntarios
Reciclaje

Voluntarios
Animalistas

o
.
cee,
ce
°e

Alanniz Maximiliano Echeverria,
Venegas,Analista Coordinador de Sostenibilidad.
Subgerencia

Comercial Mayoristas.

Andrés Leiva, Voluntarios - Voluntarios Natalia Fuentes,
Gerente de Profuturo Emergencias  Jefe de Proyectos
Operaciones | + D y Continuidad de

Negocios.

Rossana Munoz,

Sub-Gerencia Comercial,
Asistente de la VIl Region.
Reconocida por su Activa Labor
Social con Gente de Valor Chile.

Maria Virtudes Briz,
Centro de Investigacién
y Desarrollo.

Voluntarios
Construccién

Voluntarios
Educacién Digital

Retos 2018

* Vacaciones * Integrar » Desarrollar Talleres de » Crearemos
Solidarias - Voluntarios al < Seguridad Digital para - actividades que
Internacionales :  Proyecto Conecta : nifas, nifos yjévenes : generaran una
Pro-Futuro. ¢ Empleo. ¢ concrucecurricular. ¢ ofertacontinta

de acciones.

@

*web oferta de actividades: www.voluntarios.telefonica.com/cl

9
&
1.517

Voluntarios Activos.

Durante 2017 con el Voluntariado Telefénica Chile,
contribuimos al desarrollo local, comunitario y la
inclusion digital de colectivos con brechas sociales por
medio de 55 iniciativas. Las cuales ejecutamos a través
de los siguientes proyectos: Renacer Digital / Dia
Internacional del Voluntariado/Cuéntanos tus ideas/
Emergencias y Catastrofes/Vacaciones Solidarias
Internacionales (VSI), Centro Comunitario Digital,
Jornada de Integracion Ninos de Haiti, El proyecto un
Sueno Azul, entre otros.

P9
S
6.942

Beneficiarios de
Actividades del

Voluntariado.
#Centro Comunitario Digital, este proyecto

se enmarc6 dentro del Voluntariado de
Emergencias y Catdstrofes. Consisti6 en
apouyar a las familias del sur del Chile,
especialmente a la comunidad de Hualqui
enla VIl region. Tras los incendios forestales
Fundacién Telefénica, construyé un “Centro
Comunitario Digital”. Esta iniciativa contd con
el apoyo de voluntarios nacionales en el mes
abril e internacionales, durante agosto.

v

19.825

Horas del
Voluntariado.

12 PRODUGCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

13 :ggIElLNI}LIMA
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enssedel Voluntariado Nacional

Perfil y valores
de la comparia

Renacer Digital

1. Principales B.e“eﬁdarios
magnitudes de Directos
la compafiia 2.011
. Objetivos
2. Contribucion s Desarrollo
al progreso : Sostenible
: ODS4: Educacion
. de Calidad; ODS10:
3. Gobierno Reduccion de las
corporativo desigualdades.
20
4. Negocio #VOLUNTARIADO la transformacion de la Escuela
re‘sponsab\e INTERNACIONAL, Vacaciones  San José de la Palma de Hualqui,
Solidarias Internacionales de esta forma la pintaron,
5 Model (VSI) en Hualqui, Concepcion.  remodelaron el patio de juegos
.Modeloy . p . .
gesarrollo de Voluntarios de paises como Brasil, ycrearon puntgs Ilmplos para
negocio Todas Inglaterra, Ecuador, Espana, fomentar el reciclaje. Ademas,
Per(, Argentina, entre otros, se trabajaron con la plataforma

6. Compromiso sumaron a la construccion del w.e.class, acortando la bre.cha
conel cliente “Centro Comunitario Digital” de digital, formando a los primeros

1.208 Hualqui. Ademas, apoyaronalos  voluntarios en el proyecto Pro
7. Compromiso Digital y Educativo. voluntarios chilenos a concluir Futuro.
con nuestro
equipo
Hemgmnise # El Voluntariado Digital, lo desarrollamos por medio del

con la sociedad s
Proyecto Renacer Digjtal, el cual nace con el apoyo de

la "Gerencia de Experiencia de Clientes de Telefonica".
9. Compromiso Ademas, genero gran interés en la prensa nacional. El

con el medio i .
ambiente objetivo de este programa fue acercar la tecnglogllla
a los Adultos Mayores, promoviendo la capacitacion
en el uso y configuracién del Smartphone, enfocado
10. Anexos

principalmente en la utilizacion de Whatsapp. Junto con
el empoderamiento de los voluntarios en la aplicacion de
metodologias innovadoras.
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Gerente General

Compromiso
con el medio
ambiente

Perfil y valores
de la compariia

1. Principales
magnitudes de
la compariia

2. Contribucién
al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5. Modelo y
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos
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Medio ambiente

¢{Cémo gestionamos el medio
ambiente?

Contamos con una estrategia
ambiental con la que queremos
contribuir al crecimiento de
Telefonica en Chile y nuestros
clientes con una preocupacion
por nuestros impactos
medioambientales. Internamente
trabajamos para que nuestro
impacto en el medio ambiente
sea cada dia menor. A través de
la Digitalizacion acompafamos a
nuestros clientes en los grandes
retos ambientales a los que nos
enfrentamos.

{Por qué
es un tema

Objetivo

ial?
material? @

Aligual que el resto de empresas y la

sociedad en su conjunto, nos enfrentamos a
importantes retos ambientales, Chile es un
pais con latente riesgo hidrico y con potencial
solarimetro de nivel mundial, acompafiado a un
promedio de consumo y generacion de residuo
alto, y con el factor del cambio climatico,
identificado como uno de los mayores factores
de riesgo a nivel mundial. El medio ambiente
es por tanto primordial para nuestros grupos
de interés y para la sostenibilidad de nuestro
negocio, esto sumado a cambios normativos
que incrementaran las exigencias de las
empresas a hacerse cargo de sus residuos de
manera integral. Tenemos ademéas un impacto
relevante en esta materia, principalmente
positivo por las crecientes oportunidades
ligadas que la Digitalizacion tiene en esta
materia.

Politicas

General

Q)
&;

Queremos formar parte de
las empresas lideres que
promueven un crecimiento
verde, con una vision a
medio y largo plazo, a través
de nuestros objetivos de
Energia y Cambio Climatico,
de la gestioén ambiental, y
del aumento de nuestros
servicios EcoSmart.

K

Telefénica posee una
Estrategia ambiental,
fruto de la Politica
Ambiental y la Politica
de Energia que marca la
hoja de ruta para que la
compania avance hacia
una economia verde.

{Qué
hacemos?

GLEANWATER
AND SANITATION

L

Telefonica en Chile tiene un Plan energias
renovables; Programa eficiencia energética;
Inici6 su proceso de certificacion ISO 14001,
pontenciar el proceso digitalizacion y un
programa de gestion residuos.

RESPONSIBLE 1 CLIMATE 1 LIFE
CONSUMPTION
ANDPRODUCTION

ACTION BELOW WATER

1 LIFE
ON LAND
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Estrategia Ambiental de Telefonica en Chile

Telefonica en Chile tiene su estrategia medioambiental
definida en tres ejes de trabajo relacionados a la
ecoeficiencia y economia circular, servicios y productos
Smart y responsabilidad ambiental, de manera de
poder abordar los aspectos internos y de gestion
propia al mismo tiempo de colaborar con otras
instituciones para que puedan ser igual de eficientes
en el uso de sus recursos.

Energia y agua:

Chile es uno de los paises con potencial solarimetro
mas alto en el mundo, con una zona rica en energia
edlica y geotérmica, que en los Gltimos afos ha
desarrollado la industria de las energias renovables

a gran nivel, este proceso implica llevar y con una
creciente necesidad de eficientar tanto este recurso
como el recurso hidrico para desarrollar las dos
principales sectores productivos del pais, la mineria y la
agroindustria.

ENERGIA
COMPLIANCE CLOUD ) RENOVABLE
‘ . ‘ ENERGIA @ EMISIONES

SERVICIOS Y
RESPONSABILIDAD Jeccecececcccccccccccecccnces

AMBIENTAL

PRODUCTOS
ECOSMART

%@

SISTEMAS DE
GESTION AMBIENTAL
1ISO 14001

RED BIG DATA
RESPONSABLE

CONECTIVIDAD

Estos mercados requiere coordinar sus recursos
energéticos e hidricos frente a lo cual las soluciones
digitales y la transformacion de las empresas

hacia una manera distinta, eficiente, controlada,
instantanea, estructurada e inteligente es clave para
mantener el desarrollo socioeconémico del pais, esta
transformacion tiene un pilar clave en la digitalizacion
y sensorizacion de sus procesos.

ECOEFICIENCIA |
DESCARBONIZACION

ECONOMIA
CIRCULAR

() @ ‘

ADAPTACION
CAMBIO

RESIDUOS CLIMATICO
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores ,
de la compaifa Digitalizacion y consumo responsable

Lo incipiente de la industria del big data, la inteligencia
artificial y su aplicacién en casos practicos en el pais

1. Principales

magnitudes de es la gran brecha que pueden tener los sectores

la compariia productivos para aprovechar las tecnologias disponibles
para ser mas eficientes y eficaces en su gestion, de

2. Contribucion manera de que estas eficiencias se traduzcan en una

al progreso minimizacion directa en suimpacto en consumo
energético e hidrico.

3. Gobierno

corporativo La atomizacion de las empresas, genera poca
escalabilidad y minimiza la posibilidad de generar

4. Negocio economias de escalas en los sectores productivos,

responsable la integracion de los procesos de distintas empresas
desde la utilizacion de recursos y maximizacion de la

5. Modelo y productividad es una necesidad que puede ser resuelta

desarrollo de desde el big data con la tecnologia como soporte

negocio principal.

6. Compromiso Darle inteligencia a los procesos, maximizar los

conel cliente resultados, eficientar el uso de la energia y el agua

7. Compromiso
con nuestro

La transforma las
industrias para volverlas mas en
el

a través de soluciones digitales basadas en big data e inteligencia
cognitiva que permita transformar todos los datos de los procesos
productivos en informacion Gtil y en tiempo real para la toma

de decisiones que mejore las industrias actuales y les asegure
sostenibilidad en el mercado nacional y les permita escalar y
expandirse a otros mercados. Es una forma de colaborar de Telefonica
en Chile a través de soluciones digitales que permitan transformar la
matriz productiva del pais y ayudar a que otros generar mas valor en
Sus negocios.

El ecosistema de innovacion del cual Telefonica Chile es parte a
través de Open Future ademas permite poner a disposicion de estos
sectores productivos soluciones de otras start up construyendo
vinculos y colaboracién entre empresas de distintos rubros que se
complementen y potencien para un mutuo crecimiento.

edup Sistema de Tratamiento de Agua - Torres de
Enfriamiento Telefonica Chile. A través de un
8. Compromiso proceso de electrolisis, la instalacion del sistema de

con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

tratamiento evita el uso de quimicos, disminuyendo
asi los costos operacionales asociados. Gracias al
aumento en la recirculacion de agua de enfriamiento,

se produce un ahorro importante en el consumo de
agua en la operacion. Disminucién de un 70% del
agua purgada, ahorros anuales de USD 86.989 en
Opex de mantenimiento.

Telefonica tiene el

COMPromiso yel
plan para transformar

sumatriz
energetica al
100% de energias
limpias a1 2030.
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores
de la comparnia

{QUE HEMOS HECHO?
1. Principales
magnitudes de Soluciones loT y ser la lera Telco
la compafia

con sello de energias renovables.

Somos la lera telco en obtener una

2. Contribucion certificacion de uso de energias renovables.

al progreso
Desarrollo de GEO (gestor eficiencia
operacional). Permite monitorear variables
3. Gobierno léctri de interé diant interf
Corporativo electricas de interés mediante una interfaz
intuitiva.
4. Negocio Desarrollo Optimal Crop. Recopila datos de

sensores de humedad del suelo y de clima
en tiempo real, con el objetivo de gestionar
de forma més eficiente el agua y el uso de

responsable

5.Modeloy ) )

desarrollo de energia asociada.

negocio Plan de transformacién la matriz energética
de Telefonica al 100% de energias limpias al

6. Compromiso 2030.

conel cliente

+170 emplazamientos con autogeneracion
de energias renovables no convencionales

7. Compromiso en todo el paTS.
CON Nuestro

equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Proyectos de Eficiencia Energética

lluminacién:

Reemplazo de luminarias
fluorescentes a tecnologia
LED e instalacion de sensores
de presencia.

d

[

PSF (Power Saving Features):

Activacion de funcionalidades
de ahorro energético en
periodos de bajo trafico.

e
4

Power:

Actualizacién tecnologica
de equipos de fuerza y
sustitucion de rectificadores
de baja eficiencia.

Transformacion de la Red:
Apagados de equipos
Legacy, Upgrades de

Redes y Optimizacion de
emplazamientos.

Cooling:

Actualizacién tecnologica de
equipos de refrigeracion e
instalacion de free cooling.

Autogeneracion renovable:
Implementacion de
sistemas renovables

para autoconsumo y
disminucion de consumo de
combustible.

-
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Perfil y valores

de la compariia Gestion responsable en nuestro dia a dia

— La sociedad esta frente a un cambio de paradigma en

1. Principales la gestién medioambiental, donde un pilar clave para
magnitudes de mejorar nuestra calidad de vida y minimizar el cambio
la compafiia

climatico es la gestion responsable de los residuos y
como industria de telecomunicaciones debemos y
necesitamos hacernos cargo de nuestros impactos y

2. Contribucion

alprogreso colaborar en los impactos de otras industrias desde
o la digitalizacién de los procesos que permita una

3. Gobierno minimizacion de los residuos.

corporativo

T Junto con esto y de manera alin méas especifica

4. Negocio es necesario la articulacion de distintos sectores

responsable

productivos en un entornos colaborativo es clave, en
los residuos electronicos como pais no tenemos una
estructura que permita un pleno cumplimiento pleno
de la nueva normativa, para lo cual debemos empezar
de 0 a co-construir los sistemas de recoleccion,
valorizacién y disposicion final.

Siendo este un tema practico y operativo de nuestra
organizacion, hemos definido focos de trabajo
especifico para asegurar el cumplimiento de nuestros
compromisos medioambientales.

Recoleccion,
5.Modeloy Reutilizacién y
desarrollo de Reciclaje
negocio -
& Plan de Telefonica
. AuiaitEs [Iiamme mitigacion en .ec05|stema
?O[SZTWCE;%F;ISO y Externa de redes de impacto
ambiental Seguimiento a
indicadores
7. Compromiso Sistema de gestion ambientales y
con nuestro medioambiental analisis del
equipo desempleo
_ Comunicacién y Proyectos Certificacion
8. Compromiso diélogo ambiental de gestion 1SO 14001
con la sociedad de residuos
. Formacion
9. Compromiso

con el medio
ambiente

Traslado de
requisitos

10. Anexos A
X ambientales

ala cadena

ambiental

Riesgos
Ambientales

Gh4-14 » G4-EN23

/équfs HEMOS HECHO? N

Construccion y despliegue
de un programa nacional de reGso,
recoleccion y reciclaje.

Desarrollar la colaboracion entre empresas
y startups en torno al recicla y gestion de
residuos.

Ciclo de charlas de educacion digital y
medioambiental en distintos colegios de
Santiago.

Consolidacion e integracion de los procesos
que generan residuos y gestion de estos en
cada punto.

Implementamos la iniciativa Eco Rating, un
sello que informa a nuestros clientes del
impacto ambiental y social de los méviles.

Lanzamos una plataforma para la
digitalizacion de la gestién de los residuos
de la compafiia.
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Desafios

La industria de la tecnologia en Chile tiene como gran
desafio la competitividad de los gestores de residuos
electrénicos, la construccién y posterior integracion
de los modelos de gestion que hagan sostenible el
manejo de estos residuos en el pais y antes de esto
la disminucion de residuos generados a través de

la construccién de una cultura digital que permita
minimizar el consumo de recursos.

Para cerrar las brechas que nos presentan estos
desafios es que consideramos el uso de la

tecnologia como un factor de impacto positivo

en el medioambiente a través de incentivar el uso
responsable de recursos desde la transformacion
digital de otras industrias que las torne mas eficientes
en la disminucién de residuos y tratamiento de estos.

Telefénica tiene no solo una amplia experiencia y
participacién historica en el proceso democratizacion
de las tecnologias y las telecomunicaciones en el pais,
sino que un conocimiento internacional en paises
donde las normativas en torno a gestion de residuos

y su aplicacion lleva anos implementada, con esto la
digitalizacién de los procesos permite una disminucion
de residuos clave en las empresas y el estado, ademas
comprometernos a generar los espacios, articular
conexiones e impulsar instancias de colaboracién y
co-construccién que se necesitan para fortalecer el
ecosistema de gestion de residuos con especial foco en
residuos eléctricos y electronicos y que se desarrollen
poniendo la tecnologia disponible al alcance de todos
los actores que somos parte de este cambio y sus
impactos.

A través de nuestro
Plan de Eficiencia
Energética reducido
reducimos los
costes de nuestras
operaciones.

Plan de Energia
Renovable nos
permite Reducir
emisiones de
carbono y reducir
el coste de energia
de nuestra red.

Riesgos Ambientales

Los riesgos ambientales y de cambio climatico de
Telefénica en Chile se controlan y gestionan bajo el
modelo global de gestion de riesgos de la compania.
Los aspectos ambientales de Telefonica tienen su
mayor foco de riesgo en la alta dispersion geografica
de las infraestructuras, lo que se controla a través de
una gestion ambiental basada en procesos uniformes
y a ser certificados conforme ala ISO 14001.

En cuanto a los riesgos derivados del cambio
climatico son los fisicos los que pueden tener un
mayor impacto en la compafia, el riesgo ademas
aumenta en horizontes temporales mayores,

-GA-ENZB

Servicios EcoSmart,
basados enloty
Big Data nos
permitiran
posicionarnos y
acceder a estos
nuevos mercados.

Estrategia de
adaptacion, permite
incorporar el cambio
climéatico en las
inversiones para la
modernizacion

o despliegue de
nuestra red.

en concreto los derivados de eventos climaticos
extremos, terremotos, aluviones, incendios forestales
y el aumento de temperatura, que puede incidir en
mayores necesidades de refrigeracion. Para el control
de este segundo riesgo la compania cuenta con un
programa de eficiencia energética global y un plan de
energias renovables. En cuanto a los eventos climatico
extremos, Telefonica en Chile cuenta con programas
para aumentar la resiliencia de su red y mejorar la
capacidad de adaptacion al cambio climatico de
manera que se mitiguen los riesgos derivados de esta
materia, considerando los mismos en el disefio y
operacion de la red. Ademas, la compafia cuenta con
planes de continuidad de negocio ante estos eventos
en las geografias que lo requieren.
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Economia circular

La Economia Circular propone
una solucion a la sostenibilidad
ambiental del modelo econémico
imperante aplicando la recuperacion
y renovacion de materiales y energia
de forma ciclica, tal y como ocurre
en la naturaleza. Este concepto no
s6lo revoluciona los paradigmas
convencionales, sino que también
proporciona retos y oportunidades
para el loT y el Big Data, ya que es
necesaria una sociedad
hiperconectada para lograrla.

Integramos esta filosofia a lo largo

de todo el ciclo de vida de nuestra
empresa, desde las compras a la
provision de servicios a nuestros
clientes. Ponemos foco en optimizar
el consumo de recursos y promover
que los bienes usados vuelvan al ciclo
productivo. Estas iniciativas se centran
principalmente en los procesos de Red
y cliente, los mayores demandantes
de materiales y recursos, pero siempre
de la mano de nuestros Proveedores,
aliados fundamentales en esta
transicion hacia la economia circular.
Promovemos el redso y el reciclaje,

la compra de equipos cada vez mas
eficientes, el Ecorating, y nuevos
modelos de negocio, como el Modelo
ESaaS (Energy Savings as a Service).

Economia Circular:
Repensando el Modelo

S

* Servicios VS
Productos Ecorating

* TCO, Compras Bajas
en carbono

* Reduccién
emisiones CO,

Usg

@‘Q
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\Wersay R
. 6&»\@ e,
&

« Eficiencia: energia/agua/
materiales

* Reciclaje y redso

* Reduccion de materiales
contaminantes

?,(\da Energét/ce
\

Telefénica

>
S %

(o)
o7
Papg,y 313 O

Reciclaje

Materias
Primas
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eQ/./'
7
'005/
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Cé_‘/ » Servicios Smart:
loT, Big Data, Cloud
* Reduccion
emisiones CO,

Principios de la
economia circular
en Telefdénica

(=

Materiales y recursos
renovables y ecoeficientes

g
<

Compartir y reutilizar

N

Ecoeficiencia y ecodiseno,
menos residuos

® X
&
Cierre del circulo, reciclaje

Virtualizacion,
desmaterializacion

A

Innovacion

S

Nuevos modelos de
negocio/servicios
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El Ecorating es un sello que eval(a el impacto
ambiental de todo el proceso de produccion,

uso y eliminacion de los teléfonos maviles.

La metodologia, desarrollada junto con otras
operadoras como Orange, y la ONG britanica Forum
for the Future, atiende a criterios como el analisis
de la vida (til, o indicadores como el calentamiento
global y el agotamiento de materias primas. En

el analisis también se incluye la puntuacion de

las politicas corporativas y criterios de cuidado
medioambiental de los fabricantes.

En 2017, hemos conseguido que el 71% de nuestro
portfolio esté reportando ya el Ecorating. La nota
media de los dispositivos catalogados dentro

del ranking se encuentra en torno a 3,2. Hasta la
fecha informamos sobre el Ecorating de nuestros
terminales en Espana, Brasil, Alemania, Reino
Unido, Chile, Colombia, Argentina, Ecuador y Per(.

La extension de la vida (til de los productos y la
recuperacion de materiales, son pilares principales
de la Economia Circular.

Campos Electromagnéticos

En Telefénica en Chile siempre nos preocupa todo
lo que la ciencia pueda vislumbrar sobre posibles
efectos en la salud y, por supuesto, siempre hemos
sido transparentes con nuestros empleados y la
sociedad en general.

Cumplimos los limites y exigencias normativas
nacionales e internacionales todas las mediciones
que hemos efectuado en nuestras estaciones

base siempre han estado por debajo de los niveles
reconocidos por las principales organizaciones de
estandarizacion y normalizacion del mundo como

la UIT (International Union of Telecomunication), la
ICNIRP (International Commission on Non-lonizing
Radiation Protection) entre otras. En la mayoria de
los paises en los que operamos estas medidas son
auditadas y estan a disposicion del pablico. Ademas,
todos los terminales y equipos que ofrecen nuestro
servicio cumplen los estandares internacionales

que establecen el parametro SAR (Specific
Absorption Rate). Parametro establecido por los
organismos reguladores y diversas agencias de salud
debidamente facultadas para este proposito.

Implernentamos la iniciativa ECO Rating,
un sello que informa a nuestros clientes del

/mpacto ambiental y social de los

moviles.

Enel 2017, hemos
conseguido que

el 71%

de nuestro portafolio
esté reportando
ya el Ecorating.

ECORATING

Un ejemplo de
referencia que buscala

circularidad en
dispositivos moviles.
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Perfil y valores
de la comparnia

La digitalizacion es un factor determinante para superar los Servicios digitales

1. Principales
magnitudes de retos ambientales que afectan ala sociedad. Enel procesode  perg nyestra apuesta por la revolucisn digital nos lleva a ir
la comparita i6 4 i i i fe Al i
P transformacion que estan sufriendo economias y sociedades  4¢ 413, y desarrollamos servicios basados en Internet de
a traves de las nuevas tecnologias hay una oportunidad Gnica las Cosas (Internet of Things, loT), el Cloud o el Big Data, que
2. Contribucion para encontrar soluciones a los grandes desafios ambientales; o4 ya ofreciendo soluciones concretas a retos ambientales.
alprogreso eficiencia energética, cambio climatico, escasez de agua, Estos servicios permiten a nuestros clientes hacer un uso mas

economia circular, contaminacion y pérdida de biodiversidad. eficiente de recursos como la energia y el agua; mejorar la

3. Gobierno planificacion del trafico y la calidad del aire; reducir las emisiones
corporativo . .
de gases de efecto invernadero; o mejorar la respuesta ante

incendios o una catastrofe climatica.
4. Negocio
responsable

5. Modeloy CAMBIO ECONOMIA CONTAMINACION
desarrollo de CLIMATICO BIODIVERSIDAD CIRCULAR ATMOSFERICA AGUA
negocio

Desarrollamos servicios

co basados en Internet
2

de las Cosas

(Internet of

o Things, IoT),
el Cloud o el Big
Data, que estan ya
loT ] CONNECTIVITY ] ofreciendo Soluciones

8. Compromiso
con la sociedad

6. Compromiso
con el cliente
7. Compromiso
con nuestro
equipo

9. Compromiso
con el medio
ambiente

BIG DATA

concretas aretos
ambientales.

10. Anexos
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Gerente General Una red
Creamos un Mundo mas : renovable

Perfil y valores L, Medidores me.or

dela comparia digital entodos los ambitos: 0 Smart Metering para un M€J
personal, hogar, transporte, ] 0 <) servicio.

1. Principales . . . Gestion de flotas ] ]

magnitudes de trabajo, industria, ciudad... o Fleet Management y

la compania ®

e Transporte - Il o

2. Contribucién Inteligente o

al progreso

3. Gobierno Proteccion

corporativo contra incendios

4. Negocio ’

responsable

zéifiif (ljJe Gestion inteligente
negocio del agua o Smart Water

Cycle Management

6. Compromiso

con el cliente b d

Alumbrado publico

7. Compromiso
o Smart Urban

con nuestro

equipo Agricultura . nghtlng
inteligente o Parking Gestion o o
i inteli intali Eficiencia energética
8. Compromiso Smart Agri inteligente o inteligente Smart B g -
con la sociedad Smart Parking de residuos 0 >mart tnergy

Riego inteligente
0 Hydro Smart

Smart Waste N
«)> ° .6, 0O
B C . e

9. Compromiso
con el medio

ambiente =

10. Anexos

Energia o Emisiones CO - Agua Reciclaje residuos (3 Emisiones atmosféricas Il Tiempo. Biodiversidad’ W
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Acerca de este Informe

Nuestro 14° Informe de Sostenibilidad es un
documento que por primera vez elaboramos como
Informe Integrado para dar cuenta del desempeno
de Telefénica en Chile durante 2017, comunicando
los principales resultados asociados al desempenio
econdmico, ambiental, social y estructura
organizacional de nuestra Compafiia.

Esta version se centra en los hitos de la gestion y
resultados entre el 1 de enero y el 31 de diciembre
de 2017, considerando las empresas Telefonica

Chile S.A. y Telefonica Moviles Chile S.A., es decir, las
operaciones fija y movil. Adicionalmente, este trabajo
de reporte incluye aspectos relevantes de Telefonica
S. A., debidamente indicados.

Para |a elaboracion de este Informe se tomé 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
version, opcion 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 validacion. En consecuencia, los
contenidos de este Informe estan definidos de acuerdo

a los temas materiales, es decir, aquellos aspectos de
nuestra gestién relevantes para la Compafiia o para
nuestros grupos de interés.

Los indicadores reportados incluyeron también
mediciones propias de nuestra Compafiia, las cuales
estan en concordancia con los temas relevantes en la
gestion de la empresa, lo que hace de este documento
un insumo, tanto para quienes quieren conocer co6mo
fueron las operaciones de Telefonica en Chile durante
2017, como para la gestién interna de la Compafia.

El Informe de Sostenibilidad Corporativa 2017 fue
elaborado por la direccién de Planificacién Estratégica,
Regulacién y Asuntos Corporativos a través de la
gerencia de Relaciones Institucionales y Sostenibilidad,
desde donde se impulso la participacién e
incorporacion de las opiniones de las distintas areas de
la Compania, asi como la recoleccién de los resultados
de su gestion.

G4-18 « G4-48

Contactanos
Si quieres enviar opiniones, transmitir
comentarios, sugerencias o solicitar mayor
informacion, contactarse con:

Francisco Ceresuela M.
Gerente de Relaciones Institucionales y
Sostenibilidad

Maximiliano Echeverria Del C.
Coordinador de Sostenibilidad

Felipe Flores R.
Coordinador de Sostenibilidad

Av. Providencia #111
Providencia, Santiago.


mailto:francisco.ceresuela%40telefonica.com?subject=Informe%20Integrado%20Telef%C3%B3nica%202017
mailto:maximiliano.echeverria%40telefonica.com?subject=Informe%20Integrado%20Telef%C3%B3nica%202017
mailto:felipe.floresr%40telefonica.com?subject=Informe%20Integrado%20Telef%C3%B3nica%202017
http://www.telefonicachile.cl
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Como leer este Informe

Nuestro 14 Informe de Sostenibilidad, primero como
version Integrada, ha sido elaborado sobre la base de
la Estrategia de Negocio Responsable de la Compafiia.

En Grupo Telefénica en Chile entendemos que la

base de la sostenibilidad de nuestro negocio es el

plan estratégico “Elegimos Todo”", de esta forma,
podremos poner la tecnologia al alcance de todos.
Para determinar cuales 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 desempeno de la Compafia. En las paginas 37 y 38
se da cuenta del proceso de determinacion de éstos.

Este Informe contiene los temas materiales de
nuestra operacion:

* Principales magnitudes

« Contribucion al progreso

* Gobierno corporativo

* Plan de Negocio Responsable

* Modelo y desarrollo de negocio

» Compromiso con el cliente

= Compromiso con nuestro equipo

+ Compromiso con la sociedad

» Compromiso con el medio ambiente

* Anexos.

Cada uno cuenta con la misma estructura para entregar

la informacion necesaria a nuestros grupos de interés:

* 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 explicacion de
qué impactos tienen en la Compania, de qué forma
gestionamos el asunto reportado y cuéles son los
indicadores que utilizamos

* Desarrollo detallado de cada uno de los temas.

En este Informe se utilizan conceptos destinados a
facilitar y ampliar la informacién presentada tales
como:

* DMA: Enfoques de gestion
* Indicadores de Gestion GRI

+ ODS: Indica la presencia de uno o méas Objetivos de
Desarrollo Sostenible establecidos por las Naciones
Unidas.

* PG: Indica el contenido mas relevante del informe
relacionado al nimero del principio del Pacto Global.
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Perfil y valores
de la compania
_— iNDICE DE CONTENIDO GRI G4
1. Principales ) )
magnitudes de Opcion exhaustiva de conformidad con la Guia G4
la compania
Contenidos basicos generales
2. Contribucion Contenidos
al progreso - Pagina Comentarios
basicos generales
) ESTRATEGIA Y ANALISIS
3. Gobierno
corporativo G4-1 3 Declaracion del responsable principal.
— G4-2 32y50 Descripcion de los principales efectos, riesgos y oportunidades.
4. Negocio PERFIL DE LA ORGANIZACION
responsable -
G4-3 5 Nombre de la organizacion.
GL-4 5 Marcas, productos y servicios mas importantes.
5.Modeloy .
desarrollo de G4-5 5 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacion.
negocio GL4-6 5 Pafses en los que opera la organizacion.
GL4-7 5y9 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica.
6. Compromiso ) .
con el cliente G4-8 9yll Mercados a los que sirve la Compania.
_ G4-9 5 Tamafo de la organizacion.
7. Compromiso G4-10 86 NUmero de empleados por contrato laboral, region y sexo.
con nuestro
equipg G4-11 94 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos.
e G4-12 45,46, 47 y L8 Cadena de suministro de la organizacion.
8. Compromiso G4-13 9 Cambio significativo que haya tenido lugar durante el periodo.
conla sociedad PARTICIPACION EN INICIATIVAS EXTERNAS
G4-14 118 Tratamiento del Principio de Precaucion.
9. Compromiso .
con el medio G4-15 136y 137 Iniciativas externas que la organizacion ha adoptado o suscrito.
ambiente GL4-16 N/A Listado de las asociaciones a las que la organizacion pertenece.

10. Anexos
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de la compafifa Contenidos basicos generales

Contenidos
1. Principales basicos generales

Comentarios

magnitudes de ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA

la compafia

G4-18 1254126 Proceso que se ha seguido para determinar el contenido de la memoria y la

N cobertura de cada aspecto.
2. Contribucion
al progreso Gh4-19 38 Aspectos materiales que se identificaron durante el proceso de definicion del
contenido de la memoria.
3. Gobierno G4-20 37y38 Cobertura de cada aspecto material dentro de la organizacion.
corporativo G4-21 37y38 Limite de cada aspecto material fuera de la organizacion.
n nci lasr resion la informacion de memori
oo Gh-22 37438 Co secue cias de las reexpresiones de la informacién de memorias
- Negocio anteriores y sus causas.

responsable

G423 37 Cambios significativos en el alcance y la cobertura de cada aspecto con

respecto a memorias anteriores.

jéiffjl'gge PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
negocio G4-24 37 Lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion.
G4-25 37 En qué se basa la eleccion de los grupos de interés con los que se trabaja.
?ngmg‘::e'so GL-26 36 Enfoque de la organizacion sobre la participacion de los grupos de interés.
G4-27 37 Cuestiones y problemas clave que han surgido a raiz de la participacion de
T ) los grupos de interés y evaluacion hecha por la organizacion.
. Lompromiso
con nuestro Funcion del érgano superior de gobierno en el anélisis de la eficacia de
equipo GL4-46 23 los procesos de gestion del riesgo de la organizacion en lo referente a los

asuntos econémicos, ambientales y sociales.

8. Compromiso Con qué frecuencia analiza el 6rgano superior de gobierno los impactos, los

. GL4-47 23 . . . P . ;
con la sociedad riesgos y las oportunidades de caracter econémico, ambiental y social.
Gh-48 125 Cudl es el comité o el cargo de mayor importancia que revisa y aprueba la
9. Compromiso memoria de sostenibilidad de la organizacion.
con el medio p t itir | . . tant 16 .
armbiente Gh-59 34 roceso para transmitir las preocupaciones importantes al rgano superior
de gobierno.
Naturaleza y el nimero de preocupaciones importantes que se
G4-50 3 Y preoctp P a

transmitieron al 6rgano superior de gobierno.
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la compafifa Contenidos basicos generales

Contenidos .
- a5 Comentarios
1. Principales basicos generales
magnitudes de . o . ) . . P
la compaifa G4-51 26 Politicas retributivas para el 6rgano superior de gobierno y la alta direccion.
G4-52 94 Procesos para determinar la remuneracion.
2. Contribucién GL-53 </l Cémo se solicita y se tiene en cuenta la opinidn de los grupos de interés en
al progreso lo que respecta a la retribucién.
Relacion entre la retribucion total anual de la persona mejor pagada de la
3. Gobierno G4-54 S/ organizacion en cada pais donde se lleven a cabo operaciones significativas
corporativo con la retribucion total anual media de toda la plantilla.
Relacion entre el incremento porcentual de la retribucién total anual de
4. Negocio GL4-55 </l la persona mejor pagada de la organizacién en cada pais donde se lleven

responsable a cabo operaciones significativas con el incremento porcentual de la
retribucion total anual media de toda la plantilla.

5. Modeloy ETICA E INTEGRIDAD
de;a”,o”o de GL4-56 43 Valores, principios, estandares y normas de la organizacion.
negocio

Mecanismos internos y externos de asesoramiento en pro de una conducta
_ G4-57 43 ética y licita, y para los asuntos relacionados con la integridad de la
6. Compromiso organizacion.
con el cliente
Mecanismos internos y externos de denuncia de conductas poco éticas o

Gh-58 3 ilicitas y de asuntos relativos a la integridad de la organizacion.

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la compaiia Contenidos basicos especificos

Informacion
1. Principales sobre el enfoque
magnitudes de de gestion e
la comparia indicadores

CATEGORIA: ECONOMIA
CONSECUENCIAS ECONOMICAS INDIRECTAS *

Comentarios

2. Contribucion

al progreso
G4-DMA 18y19 Informacion sobre el enfoque de gestién.
3. Gobierno G4-EC7 13,20, 54,55 Desarrollo e impacto de la inversion en infraestructuras y los tipos de servicios.
corporativo y56
G4-EC8 18 Impactos econémicos indirectos significativos y alcance de los mismos.
4. Negocio PRACTICAS DE ADQUISICION
responsable > >
G4-DMA 45 Informacion sobre el enfoque de gestion.

Porcentaje del gasto en lugares con operaciones significativas que corresponde a

5. Modelo y G4-EC9 11y16 q ocal
proveedores locales.

desarrollo de -
negocio CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

ENERGIA
6. Compromiso G4-DMA 114y115 Informacion sobre el enfoque de gestion.
con el cliente

G4-EN3 16,116y 117 Consumo energético interno.
7. Compromiso G4-EN4 16,65y66 Consumo energético externo.
con nuestro G4-EN5 N/A Intensidad energética.
equipo . Lo

G4-EN6 16 Reduccion del consumo energético.
8.C ) G4-EN7 121 Reducciones de los requisitos energéticos de los productos y servicios

. LOompromiso
con la sociedad G4-EN20 S/1 En proceso de obtencion Emisiones de sustancias que agotan el ozono.
Las emisiones de este tipo de

9. Compromiso G4-EN21 N/A contaminantes no son significativasde ~ NOX, SOX, y otras emisiones atmosféricas significativas.
con el medio nuestra actividad
ambiente

016 diferente a la reportada en la version impresa del Informe de Sostenibilidad 2016 consecuencia de un error en la suma de las cantidades para la construccion
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de la compania

1. Principales
magnitudes de
la compafia

2. Contribucion
al progreso

3. Gobierno
corporativo

4. Negocio
responsable

5.Modeloy
desarrollo de
negocio

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente

Contenidos basicos especificos

Informacion

sobre el enfoque
de gestion e

Comentarios

indicadores
EFLUENTES Y RESIDUOS
G4-DMA 114 Informacion sobre el enfoque de gestion.
Elvertido de aguas en Telefénica es
G4-EN22 sanitario y se vierte a los sistemas de Vertimiento total de aguas, seglin su naturaleza y destino.
saneamiento municipales
GL4-EN23 16,118y 119 Peso total de residuos gestionados, segln tipo y método de tratamiento.
G4-EN24 NUmero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos.
Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se
G4-EN25 N/A consideran peligrosos en virtud de los anexos |, II, lIl'Y VIII del Convenio de Basilea2
y porcentaje de residuos transportados internacionalmente.
El vertido de aguas en Telefonica es Identificacion, tamano, estado de proteccion y valor de biodiversidad de los masas
G4-EN26 sanitario y se vierte a los sistemas de de agua y los habitats relacionados afectados significativamente por vertidos y

saneamiento municipales

escorrentia procedentes de la organizacion.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

G4-DMA 115,69y 70
120,121,122

G4-EN27 J123

G4-EN28 S/l

Informacion sobre el enfoque de gestion.
Mitigacion del impacto ambiental de los productos y servicios.

Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que se recuperan
al final de su vida til, desglosado por categoria.

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

G4-DMA N/A

GL4-LAS 97

Informacion sobre el enfoque de gestion.

Porcentaje de trabajadores que esta representado en comités formales de
seguridad y salud conjuntos para direccién y empleados, establecidos para ayudar
a controlar y asesorar sobre programas de seguridad y salud laboral.
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la compaiia Contenidos basicos especificos

Informacion

1. Principales sobre el enfoque C .
magnitudes de de gestion e omentarios
la compaiia indicadores
Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, absentismo y
2. Contribucion G4-LAG 97 ’ icti i i i&
| ndmero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por region y por sexo.
al progreso ) L - ) )
Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un riesgo elevados de
G4-LA7 S/1
enfermedad.
3. Gobierno | ) . f | -
comorativo G4-LA8 S/1 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con sindicatos.
CAPACITACION Y EDUCACION
4. Negocio G4-DMA N/A Informacion sobre el enfoque de gestion.
responsable C4-LA </l Promedio de horas de capacitacién anuales por empleado, desglosado por sexo y
por categoria laboral.
5.Modeloy Programas de gestion de habilidades y formacién continua que fomentan la
desarrollo de G4-LA10 88y 89 empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a gestionar el final de sus carreras
negocio profesionales.
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desemperio y de
6. Compromiso G4-LAL1 S/l . : )
| clent. desarrollo profesional, desglosado por sexo y por categoria profesional.
con el cliente

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

G4-DMA 90 Informacion sobre el enfoque de gestion.

7. Compromiso

con nuestro Composicion de los érganos de gobierno y desglose de la plantilla por categoria

equipo G4-LAL2 93 : : T o o
profesional y sexo, edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

IGUALDAD DE RETRIBUCION ENTRE MUJERES Y HOMBRES

8. Compromiso

con la sociedad G4-DMA 90 Informacién sobre el enfoque de gestion.
Relacion entre el salario base de los hombres con respecto al de las mujeres,
G4-LA13 86 I o o
. desglosado por ubicaciones significativas de actividad.
9. Compromiso
con el medio
ambiente
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Mensaje del
Gerente General

Perfil y valores

de la compaiia Contenidos basicos especificos

Informacion
1. Principales sobre el enfoque
magnitudes de de gestion e
la comparia indicadores

EVALUACION DE LAS PRACTICAS LABORALES DE LOS PROVEEDORES

Comentarios

2. Contribucion

al progreso G4-DMA 45 Informacion sobre el enfoque de gestion.
Gh-LALL </l Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion de criterios
. relativos a las practicas laborales.
3. Gobierno .
corporativo Gh-LALS L8 Impactos significativos, reales y potenciales, de las practicas laborales en la cadena

de suministro, y medidas al respecto.

4. Negocio SUBCATEGORIA: DERECHOS HUMANOS

responsable |NVERS|6N

G4-DMA 99 Informacion sobre el enfoque de gestion.
je!?ifllgge NUmero y porcentaje de contratos y acuerdos de inversion significativos que
negocio G4-HR1 S/1 incluyen clausulas de derechos humanos o que han sido objeto de andlisis en

materia de derechos humanos.

6. Compromiso Horas de formacion de los empleados sobre paliticas y procedimientos
conel cliente G4-HR2 S/1 relacionados con aquellos aspectos de los derechos humanos relevantes para sus
actividades, incluido el porcentaje de empleados capacitados.

7.C ) NO DISCRIMINACION
. Compromiso

con nuestro G4-DMA 100 Informacion sobre el enfoque de gestién.
equipo
A G4-HR3 N/A NUmero de casos de discriminacion y medidas correctivas adoptadas.
) LIBERTAD DE ASOCIACION Y NEGOCIACION COLECTIVA
8. Compromiso
con la sociedad G4-DMA 94 Informacion sobre el enfoque de gestion.
Identificacion de centros y proveedores en los que la libertad de asociacion y el
9. Compromiso G4-HR4 N/A derecho de acogerse a convenios colectivos pueden infringirse o estar amenazados,
con el medio y medidas adoptadas para defender estos derechos.
ambiente
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Mensaje del
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Perfil y valores

de la compaiia Contenidos basicos especificos

Informacion
1. Principales sobre el enfoque
magnitudes de de gestion e
la comparia indicadores

Comentarios

TRABAJO FORZ0OSO
2. Contribuci6 . ”
al pgérzsgoon G4-DMA N/A Informacion sobre el enfoque de gestion.
Centros y proveedores significativos con un riesgo significativo de ser origen de
, G4-HR6 N/A episodios de trabajo forzoso, y medidas adoptadas para contribuir a la eliminacién
3. Gobierno de todas las f de trabaio f
corporativo e todas las formas de trabajo forzoso.

EVALUACION DE LOS PROVEEDORES EN MATERIA DE DERECHOS HUMANOS

4. Negocio G4-DMA 45yL7 Informacion sobre el enfoque de gestion.
responsable

Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcién de criterios

G4-HRIO 46y h8 relativos a los derechos humanos.
5.Modeloy G4-HRLL 48 Impactos negativos significativos en materia de derechos humanos, reales y
desarrollo de potenciales, en la cadena de suministro y medidas adoptadas.

negocio 7
SUBCATEGORIA: SOCIEDAD

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

6. Compromiso

conel cliente G4-DMA 42 Informacion sobre el enfoque de gestion.
NUmero y porcentaje de centros en los que se han evaluado los riesgos
) G4-S03 S/l : o . e
7. Compromiso relacionados con la corrupcién y riesgos significativos detectados.
con nuestro Politicas y procedimientos de comunicacion y capacitacion sobre la lucha contra la
equipo G4-SOL 4L, >Yp ycap
corrupcion.
) GL4-SO5 N/A Casos confirmados de corrupcion y medidas adoptadas.
8. Compromiso - -
conla sociedad EVALUACION DE LA REPERCUSION SOCIAL DE LOS PROVEEDORES
G4-DMA 45 Informacion sobre el enfoque de gestion
9. Compromiso No se ofrecen porcentajes sino las Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion de criterios
con el medio G4-S09 11yl6 . ) P )
ambiente cantidades totales relacionados con la repercusion social
G4-S10 47448 Impactos sociales negativos significativos, reales y potenciales, en la cadena de

suministro y medidas adoptadas
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Gerente General

Perfil y valores

de la compaiia Contenidos basicos especificos

Informacion
1. Principales sobre el enfoque
magnitudes de de gestion e
la comparia indicadores

SUBCATEGORIA: RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
SALUD Y SEGURIDAD DE LOS CLIENTES

Comentarios

2. Contribucion

al progreso
" G4-DMA 121 Informacion sobre el enfoque de gestién.
3. Gobierno G4-PR1 121 Porcefjtaje de categorias‘de productos y servicios significativos cuyos impactos en
corporativo materia de salud y seguridad se han evaluado para promover mejoras.
NUmero de incidentes derivados del incumplimiento de la normativa o de los
4. Negocio GL4-PR2 N/A codigos voluntarios relativos a los impactos de los productos y servicios en la salud

responsable y la seguridad durante su ciclo de vida, desglosados en funcién del tipo de resultado
de dichos incidentes.

5. Modelo y PRIVACIDAD DE LOS CLIENTES

desarrollo de GL4-DMA 78,79y82 Informacion sobre el enfoque de gestion.

negocio . ) . L, L
C4-PRS 83 NUmero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacién de la privacidad y la

fuga de datos de los clientes.

6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
con nuestro
equipo

8. Compromiso
con la sociedad

9. Compromiso
con el medio
ambiente
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6. Compromiso
con el cliente

7. Compromiso
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8. Compromiso
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9. Compromiso
con el medio
ambiente

10. Anexos

Compromiso con el Pacto Mundial de Naciones Unidas

CAPITULOS

Las Empresas deben apoyar
y respetar la proteccion
de los Derechos Humanos

Las Empresas deben mantener

Metwaork Span
WE SLUPRORT

CAPITULOS

Principio 7 | un enfoque preventivo que Medio ambiente
favorezca el medio ambiente.
Las Empresas deben fomentar | Sustentabilidad de
las iniciati rom n laman lintern
Medio Principio 8 as iniciativas que pro . .ueva amano del inte .et
biente una mayor responsabilidad de las cosas medio
am ambiental. ambiente
Las Empresas deben favorecer
| rrollo y la difusién de | -
Principio 9 el desa oty a difusion de las Servicios EcoSmart
tecnologias respetuosas con el
medio ambiente.
Las Empresas deben trabajar
Anticorrupcién | Principio 10 en contra de la corrupcion en Etica empresarial y

todas sus formas, incluidas la
extorsion y el soborno.

cumplimiento

ocupacion.

Principio 1 ) Derechos Humanos
fundamentales reconocidos
D h universalmente, dentro de su
erechos ambito de influencia.
Humanos
Las Empresas deben asegurarse
R de que sus empresas no son
Principio 2 €que P I Derechos Humanos
complices de la vulneracion de
los Derechos Humanos.
Las Empresas deben apoyar
la libertad de Asociacion y Libertad de
Principio 3 | el reconocimiento efectivo asociacion, didlogo
del derecho a la negociacion y retribucion justa
colectiva.
Las Empresas deben apoyar la
N eliminacion de toda forma de Gestion de la cadena
Principio & : . . o
R trabajo forzoso o realizado bajo | de Suministro
Estandares coaccién.
laborales
Princioio 5 Las Empresas deben apoyarla | Gestion de la cadena
P erradicacion del trabajo infantil. | de Suministro
Las Empresas deben apoyar
S la abolicién de las practicas de | Gestién de la
Principio 6 R o
discriminacion en el empleo y Diversidad
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10. Anexos

Cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible

° Magnitudes Principales
¢ Contribucién al progreso

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

° Medio ambiente

12 PRODUGCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

13 agglgl"DlIMA

4

* Impacto de la Red

TRABAJO DEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

« Etica empresarial y

Cumplimiento

8 TRABAJO DEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

12 PRODUCCION 17 ALIANZAS PARA
YCONSUMO LOGRAR
RESPONSABLES L0S OBJETIVOS

O

* Gestion de nuestros

grupos de interés y
reputacion

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

&

* Innovacion

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
L0S OBJETIVOS

&

EDUCACION
DECALIDAD

|

* Gestion de la cadena de

suministro

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

INDUSTRIA, 12 %%I:‘léllig‘lgﬂ

INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA RESPONSABLES

¢ Confianza digital

TRABAJO DECENTE
Y GRECIMIENTO
ECONOMICO

INDUSTRIA,
INNOVAGIONE
INFRAESTRUCTURA

&3

* Despliegue de Red

INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

53

* Evolucion de la plantilla

IGUALDAD
DEGENERD

¢

TRABAJO DEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

¢ Transformacion digital

9 INDUSTRIA,
INNOVAGIONE
INFRAESTRUCTURA

&3

PRODUGGION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

QO

* Gestion de la diversidad

IGUALDAD
DEGENERD

¢

TRABAJO DEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

1

REDUCCION DELAS
DESIGUALDADES

@

©)
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Perfil y valores
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1. Principales

magnitudes de

e Libertad de asociacion,
la compania

didlogo social y
retribucion justa
2. Contribucion

TRABAJO DECENTE 10 REDUCCIONDELAS
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

@

DESIGUALDADES

al progreso

3. Gobierno Derechos Humanos

corporativo

16 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS Ve

4. Negocio

responsable Inclusion digital

5.Modeloy

1 FIN
DELAPOBREZA

il

1

REDUCGIONDELAS
DESIGUALDADES

G

13 et

4

desarrollo de
negocio . )
Accion social y cultural

6. Compromiso

1 FIN EDUCACION
DELAPOBREZA DE CALIDAD

il

1

REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

G

con el cliente

7. Compromiso
con nuestro

equipo Medio ambiente

8. Compromiso
con la sociedad

AGUALIMPIA
Y SANEAMIENTO

)

14 S

13 ;U%?I!‘GLIMA

& 4

9. Compromiso
con el medio
ambiente




