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Entrevista al Presidente Ejecutivo de TelefonicaS.A._ ...

{Qué balance hace de su primer afio
como Presidente de Telefonica?

Para mi es un orgullo poder afirmar que en

el ejercicio 2016 hemos cumplido nuestros
compromisos: se ha consolidado el cambio de
tendencia en los resultados de la Compafiia y
Telefonica ya ha iniciado su ciclo de crecimiento
sostenible.

En 2016 las principales magnitudes financieras
crecieron en términos organicos. Los ingresos
aumentaron un 1,3% impulsados por el
incremento en el nimero de clientes, que se
sita en 350 millones, y el aumento del ingreso
medio por cliente. Y esto demuestra que somos
relevantes para nuestros clientes, que depositan
en Telefonica su confianza todos los dias porque
la propuesta de valor que les hacemos les
convence. EI OIBDA también creci6 un 4,7%
interanualmente en términos organicos y el
margen aumento hasta el 31,5%, superando
nuestros objetivos de rentabilidad.

En el gran desafio que teniamos, la generacion
de flujo de caja libre, hemos crecido por primera
vez en 7 anos, un 24% anual, hasta casi 4.400
millones de euros. Lo hemos conseguido en un
contexto de niveles de inversion récord, que

ha ascendido a unos 9.000 millones de euros,

y ejerce de efecto tractor sobre nuestros casi
13.000 proveedores.

Més alla de los nimeros, hemos alcanzado
nuestros objetivos con un modelo de negocio
sostenible, generando un impacto positivo en
todos nuestros mercados. Somos uno de los
motores de progreso econémico mas relevantes
y en 2016 aumentamos nuestra aportacion al
PIB del conjunto de paises en los que estamos
presentes hasta el 0,6%, con una generacion de
empleo que supera el millén de personas, y al
mismo tiempo incrementando el consumo de

energias renovables, que alcanza ya casi el 44%.

Nuestra apuesta por la digitalizacion nos

ha llevado a ser lideres en el despliegue

de ultra banda ancha fija en Europa y en
Latinoamérica y a masificar el LTE en todas
las geografias. Estamos construyendo una de
las infraestructuras digitales mas potentes

y avanzadas del mundo para que nuestros
clientes puedan disfrutar de una experiencia
diferencial.

En paralelo, y con el cliente en el centro de
todo lo que hacemos, hemos acelerado la
digitalizacion de la Compania de punta a punta.
El proceso de digitalizacion va mucho més alla

de crear una aplicacién, un buen canal de ventas
y atencion al cliente online o de facturacion
digital. El desafio consiste en simplificar la
complejidad del mundo analdgico y digitalizar
los procesos para tener toda la informacion en
tiempo real y aplicar sistemas cognitivos que
nos permitan conocer mucho mejor lo que los
clientes nos piden.

También hemos ejecutado con éxito iniciativas
financieras, como la reciente venta parcial de
Telxius y la notable actividad de financiacion
en los mercados. Y hemos tomado decisiones
dificiles, reformulando la politica de retribucién
al accionista, estableciendo un dividendo de
0,40 euros por accion en efectivo para 2017, lo
que nos permite remunerar de forma atractiva
a nuestros mas de 1,3 millones de accionistas
y ofrecer una rentabilidad por dividendo
consistente con el mercado y un pay-out
sostenible.

Todo ello, junto con la reduccion organica de la
deuda, nos ha permitido fortalecer la posicion
financiera de la Compaiiia. Es una satisfaccion
depender de nosotros mismos, y no de factores
externos, para conseguir los objetivos que nos
hemos marcado.
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El decidido esfuerzo y dedicacion de todo el
equipo Telefonica ha tenido un destacado
reconocimiento externo, tanto desde indices
como el Dow Jones Sustainability Index —-que
tiene en cuenta el desempefio econémico,
social y ambiental de las compafiias—, el Carbon
Disclosure Project —que valora la gestion del
cambio climatico de las companias—, como de
la revista Fortune, que nos ha elegido como la
operadora mas admirada de Europa.

Al mismo tiempo, los frutos de la profunda
transformacién que emprendimos hace unos
anos y los avances logrados en 2016 han
contribuido a la revalorizacion de la accién

de Telefénica en un 16% en los ultimos doce
meses hasta finales de abril, muy por encima
delindice telco europeo de referencia (-7,2%),
posicionandonos como una de las 10 mayores
companias del sector a nivel mundial por
capitalizacion bursatil.

En definitiva, gracias al compromiso, talento

e ilusién de los 127.000 profesionales de
Telefonica, el afio 2016 ha sido muy positivo para
la Compania. Para mi es un orgullo y una gran
responsabilidad trabajar con todos ellos dia a dia.

{Qué objetivos se ha fijado para 2017 y
los proximos afios?

Nuestras prioridades no han cambiado. El
principal objetivo es seguir construyendo
la compaiiia que queremos para el futuro:
una empresa con unos resultados sélidos a
corto plazo que al mismo tiempo sea capaz
de convertir los retos a largo en grandes
oportunidades.

Nuestra historia se ha escrito con momentos
en los que hemos sabido anticiparnos. Nunca
le hemos tenido miedo al cambio y ahora
nos encontramos en un contexto de cambio
permanente y profundo. La globalizacion,

los cambios demograficos, la escasez de los
recursos, la crisis de valores y la disrupcion
tecnolégica estan cambiandolo todo.

Y la digitalizacion esté en el centro de esta
revolucion en la que aspiramos tener un papel
clave. No tenemos todas las respuestas. Pero si
el compromiso y las capacidades para contribuir
al progreso de la sociedad.

La digitalizacion esta teniendo ya un impacto
positivo y tendré consecuencias muy

I Elegimos crear, proteger e impulsar las conexiones de
la vida, para que todas las personas puedan acceder a un
mundo de posibilidades infinitas, a través de la tecnologia

beneficiosas en términos de crecimiento. Y
nosotros queremos seguir siendo protagonistas
en la construccion de la nueva sociedad digital
en los paises en los que estamos presentes, con
un equipo enfocado al cliente y con la integridad,
la transparencia y el compromiso como bandera.

En Telefonica estamos convencidos de que la
vida digital es la vida. La tecnologia emerge
como motor de democratizacion en todos los
ambitos de la sociedad, permite abordar retos
sociales, medioambientales y ayuda a mejorar la
calidad de vida de las personas.

Por eso, elegimos crear, proteger e impulsar

las conexiones de la vida, para que todas las
personas puedan acceder a un mundo de
posibilidades infinitas, a través de la tecnologia.

Hemos iniciado 2017 con confianza. Este sera un
ano de crecimiento sostenible sobre las sélidas
bases que hemos consolidado. Tenemos muy
claras nuestras prioridades estratégicas. Para
alcanzarlas, necesitamos avanzar en nuestra
propia transformacion, tanto tecnolégica

como cultural, apalancandonos en nuestra
diversificacion geografica.

Contamos con el mejor equipo para conseguirlo,
y vamos a seguir reforzandolo con mas
diversidad, perfiles digitales y nuevos modos de
trabajo; a mejorar tanto nuestra Promesa Cliente
como la privacidad y la seguridad, ayudando,
ademas, a los usuarios a usar de modo
responsable y positivo la tecnologia.

Aspiramos a crecer en las principales partidas de
la cuenta de resultados y en generacion de caja,
con expansion de margenes. Vamos a continuar
avanzando en nuestra senda de transformacion
hacia una Compafiia de plataformas,
impulsando la digitalizacion extremo a extremo
y lainteligencia cognitiva y con una inversion
enfocada en ultra banda ancha fija y 4G.

Queremos aumentar la ubicuidad, disponibilidad
y eficiencia energética de nuestra red,
avanzando en nuestro compromiso de que

en 2030 el 100% de la energia que usamos

sea renovable. Y seguiremos racionalizando
nuestro proceso de compras para ser mas agiles
y establecer relaciones mas sostenibles con
nuestros proveedores.

Gestionaremos el portafolio con criterios
estratégicos y con una vision transversal de

los activos, que acelere el desapalancamiento
organico y refuerce nuestro balance. Al mismo
tiempo, ofreceremos una atractiva remuneracion
para los accionistas.

¢{Cémo se posiciona Telefénica ante los
retos globales?

La dimension de lo que estamos viviendo no
tiene parangdon. Como generacion de seres
humanos somos muy afortunados, porque
ninguna otra generacion en la historia de la
humanidad ha vivido un nivel de disrupcion
tecnoldgica como el que estamos viviendo
nosotros.
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Todos estos cambios nos han llevado a
aumentar nuestro compromiso con la
sostenibilidad como motor de desarrollo de

la sociedad. La tecnologia abre la puerta a
mejoras de la prosperidad y el bienestar, pero al
mismo tiempo plantea incertidumbres y riesgos
que es necesario abordar.

Tan importante es alcanzar nuestras metas,
como la forma de conseguirlas. Estamos
convencidos de que el futuro es impulsar
un modelo de negocio responsable, capaz
de generar confianza en nuestros clientes,
inversores, empleados, accionistas y en la
sociedad.

Afrontamos el futuro con optimismo y con unos
principios bien definidos que deben guiarnos

en nuestra toma de decisiones. Tenemos que
preguntarnos a donde queremos llevar las
sociedades o cdmo queremos repartir la riqueza
en esta nueva economia. Para ello, necesitamos
valores que conformen una sociedad mejor,

mas justa, que no deje a nadie atras en la
participacion de la nueva Sociedad Digital,
permitiendo una distribucion de la rigueza mas
equitativa.

En un mundo hiperconectado como el de hoy,
no todo es aceptable. Somos responsables de
dar forma a una sociedad que nos permita, a
nosotros y a las futuras generaciones, vivir con
privacidad y libertad.

En esta linea, nuestra estrategia como compafiia
responsable incorpora grandes retos globales,
con una visién de largo plazo. Algunos ejemplos
de lo que ya estamos haciendo, como la gestion
de la red teniendo en cuenta la eficiencia
energética y la reduccion de emisiones de

CO, con més uso de renovables para frenar el
cambio climatico, ya los he citado. O como,

para responder a las dudas sobre la privacidad
de los datos, en Telef6nica no solo somos
transparentes sobre el uso que hacemos de los
mismos, sino que ademas queremos ayudar a
nuestros clientes a preservar su soberania digital.

Otro desafio es el cambio del entorno laboral
influido por el nuevo paradigma tecnolégico;
en Telefonica buscamos transformar nuestra
manera de trabajar y aprovechar al maximo el
talento de un equipo que tiene que ser cada dia
mas diverso.

Me gustaria resaltar el papel esencial de la
conectividad para cumplir los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.
Nuestro negocio tradicional tiene un impacto
muy positivo en el objetivo de industria,
innovacion e infraestructuras, si bien nuestra
estrategia como negocio responsable y los
proyectos dirigidos a impulsar la sostenibilidad
nos permiten contribuir al resto de objetivos, con
una influencia mas directa en los de crecimiento
econdmico. De hecho, somos desde hace afios
firmantes del Pacto Mundial de Naciones Unidas.
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I Somos responsables de dar forma a una sociedad que nos
permita, a nosotros y a las futuras generaciones, vivir con

privacidad y libertad

Especialmente orgullosos nos sentimos de las
diversas iniciativas que impulsamos en el ambito
de la educacion y, en particular, de la Fundacion
ProFuturo, puesta en marcha por la Fundacién
Telefénica y la Fundacion Bancaria ‘la Caixa'.

ProFuturo tiene como mision reducir la brecha
educativa en el mundo, proporcionando una
educacion digital de calidad a nifios y nifias de
entornos vulnerables de Africa Subsahariana,
Latinoamérica y Sudeste Asiatico. El objetivo
es muy ambicioso: queremos transformar la
educacion de 10 millones de nifios y nifias en
2020, con tecnologias, contenidos educativos
y metodologias de ensefianza-aprendizaje a
docentes y alumnos.

Si pensamos en los avances
tecnolégicos, ;cual es el que mas va a
impactar a Telefonica y a sus clientes?

La tecnologia es clave para acercarnos a
nuestros clientes con la nueva experiencia de
servicio que queremos para ellos.

El 5G transformara radicalmente la conectividad.

Estamos hablando de una capacidad para
transportar datos méviles 1.000 veces superior,
de velocidades que se van a multiplicar entre 10
y 100 veces, de una significativa reduccién en

|

la latencia, de dispositivos mas potentes y con
baterias mas eficientes... Todo ello hara posible
la explosion del Internet de las Cosas, los coches
auténomos, operaciones quirlrgicas en tiempo
real en remoto, la educacion digital a distancia o
la comunicacion holografica, por poner algunos
ejemplos. Y ya se vislumbra la expansion de

la Realidad Virtual, la Realidad Aumentada

y vemos una nueva ola mas potente de
tecnologia, en torno a la Inteligencia Cognitiva.

Esta disrupcion tecnolégica facilita un nuevo
mundo de informacién y conocimiento y

nos permite estar cada vez mas conectados.
Estamos hablando de un crecimiento imparable
y exponencial.

El potencial que proporciona la informacién
generada por todos los dispositivos conectados
es enorme. Dandole un uso inteligente a todos
estos datos, a través de la Inteligencia Artificial
y los Sistemas Cognitivos, podremos solucionar
problemas de salud, educacién, energia y
transporte, con impacto positivo en la vida de
las personas y en el conjunto de sociedad.

En una compaiiia como Telefénica la tecnologia
siempre ha sido y siempre sera protagonista.
Ademaés, en un momento como este, en

el que hay mas tecnologia disponible que

nunca, trabajamos para poner la innovacién
y la disrupcién digital al servicio de nuestros
clientes de forma eficiente y sostenible.

Lo estamos haciendo construyendo una
Telefonica de plataformas. Hemos invertido
48.000 millones de euros desde 2012, de los
cuales la mayor parte se ha dedicado a reforzar
la primera plataforma —la de los activos fisicos—,
seguida de la segunda plataforma —la de los
sistemas—y la tercera plataforma —la de los
productos y servicios—.

Ademas, hemos preparado a la Compafnia para
ser pionera en el ambito de la Inteligencia
Cognitiva, impulsando nuestra cuarta
plataforma, la del poder cognitivo, que nos

va a permitir establecer un nuevo modelo de
relacién con nuestros clientes, relaciondndonos
con ellos de manera mas natural y sencilla.

Aspiramos a ensanchar la relacién con los
clientes, buscando incrementar su satisfacciéon
y abriéndoles nuevas posibilidades para

que puedan enriquecer su vida digital con
nosotros bajo los principios de transparencia,
la seguridad y el control de sus datos. Porque
cultivar cada dia la confianza de nuestros
clientes es nuestra prioridad.

Estoy convencido de que el impacto de la
inteligencia cognitiva, incorporada en nuestra
cuarta plataforma, sera comparable en un futuro
cercano al impacto que tuvo la introduccion de la
telefonia movil o a la banda ancha.
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I_Q

ueremos establecer un nuevo modelo de interaccion con

nuestros clientes, relaciondndonos con ellos de manera mds

natural y sencilla

{Qué papel tiene en este camino la
innovacion?

La innovacién forma parte del ADN de
Telefénica. La continua transformacion de la
Compaiia en sus casi 100 anos de historia es
pura innovacion y reflejo de una mentalidad
de anticipacion y vision propia de cualquier
emprendedor.

Estamos comprometidos con la innovacion
tecnoldgica como herramienta fundamental
para ayudar a crear un mundo mas sostenible,
consiguiendo a su vez ventajas competitivas y
productos diferenciadores.

Por un lado, nuestra estrategia promueve las
capacidades internas de |+D+i, con un modelo
propio de innovacion que nos permite estar
alavanguardia en el sector. En 2016 nuestra
inversion en I+D+i alcanz6 casi 6.600 millones
de euros, posicionandonos como la cuarta
telco que méas invierte en I+D en el mundo.
Tenemos 9 centros de innovacién en nuestras
geografias y solo el ano pasado registramos
545 patentes.

Por otro lado, las fuentes tradicionales de
innovacion no son suficientes e impulsamos
entornos abiertos a través de Open Future,
un programa integrado que acompana al
emprendedor en cada una de sus etapas

de crecimiento. Telefonica Open Future

ya ha acelerado mas de 1.500 compafiias,
invirtiendo en mas de 700 startups.

En cuanto al Gobierno Corporativo,
¢{qué medidas han tomado para
avanzar en el camino de las mejores
practicas?

Avanzar en el cumplimiento de las
recomendaciones y mejores practicas de buen
gobierno corporativo es una de mis prioridades
y en los Gltimos dos afios la Compafiia ha dado
firmes pasos en esta direccion.

En la proxima Junta General de Accionistas
se sometera a aprobacion la ratificacion y
nombramiento de dos nuevos consejeros
independientes, Carmen Garcia de Andrés
y Francisco José Riberas Mera, asi como

la reduccion del nimero de miembros del

Consejo de Administracion a diecisiete, de
acuerdo con las recomendaciones de buen
gobierno y las tendencias internacionales.

Estas nuevas incorporaciones, junto a las
cuatro realizadas en 2016, nos permiten
reforzar ain mas el maximo 6rgano de la
gestion de la Compania, incrementando la
independencia y diversidad del mismo. Asi,
los consejeros independientes representan
el 53% del total, y se eleva la proporcion de
mujeres consejeras hasta el 18%.

Al mismo tiempo, la incorporacion de Carmen
Garcia de Andrés como miembro de la
Comision de Auditoria y Control y de José
Javier Echenique y Luiz Fernando Furlan a la
Comisién de Nombramientos, Retribuciones
y Buen Gobierno, todos ellos consejeros
independientes, refuerza el cumplimiento

de las recomendaciones de buen gobierno
relativas a la composicion de las Comisiones
del Consejo.

Somos afortunados por tener un Consejo
comprometido, que vela por el futuro y
sostenibilidad de la Compania. Un Consejo
que trabaja para asegurar que Telefonica
seguira ganando relevancia en el conjunto de
la sociedad en las décadas venideras con un
modelo de negocio responsable.

Me gustaria aprovechar esta ocasion para
agradecer la dedicacion, el compromiso y la
gran contribucion de César Alierta, Pablo Isla y
Gonzalo Hinojosa durante sus muchos afnos de
trabajo en el Consejo de Telefonica

José Maria Alvarez-Pallete
Presidente
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Mensaje del Presidente de Telefonica México_

Estimados amigos,

Para mi es motivo de orgullo presentar el
Informe de Sostenibilidad Corporativa 2016

de Telefonica México, el cual ha sido elaborado
con base en los nuevos Estandares del Global
Reporting Initiative (GRI) y que, por 12° afo
consecutivo, muestra los resultados de nuestro
desempefio en materia econémica, social y
ambiental, en aras de reforzar continuamente
nuestro compromiso con la transparencia y con
nuestros grupos de interés.

Hemos adoptado como practica permanente la
elaboraci6n de nuestro estudio de materialidad,

con la finalidad de contar con una perspectiva
integral de los aspectos hacia los que debemos
encauzar nuestros esfuerzos, debido ala
importancia que presentan, tanto para la
compania como para nuestros stakeholders.

Es un honor compartir que en 2016 cumplimos
15 anos de presencia en México y apostamos
por continuar creciendo en el pais. En nuestro
ADN esta inmerso el compromiso con el
progreso del pais, pues desempefamos un papel
fundamental en la contribucién al cumplimiento
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de

las Naciones Unidas —lo que se consolidara
conforme a una verdadera competencia

efectiva, asi como a la puesta en marcha de

una mayor y mejor politica pablica—. Nuestras
operaciones impactan de manera positiva en

la industria, la innovacién y el establecimiento
de infraestructura, piezas que hacen posible la
conectividad para todos y la generacion de valor
sin precedentes, siempre con base en un modelo
de negocio responsable.

Nos distinguimos por ser una empresa ética,
con calidad de vida, respeto por el entorno y
sentido de comunidad, lo que ademés nos ha
llevado a ser reconocidos por décimo tercer
ano consecutivo con el Distintivo Empresa
Socialmente Responsable (ESR), otorgado por
el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI)
y la Alianza para la Responsabilidad Social
Empresarial en México (AliaRSE).

Aunado a ello, el CEMEFI nos reconoce como
ejemplo en materia de responsabilidad social en
las categorias de Etica Empresarial y Calidad de

1 er . .

ano consecutivo
como Empresa Socialmente
Responsable

Vida en la Empresa, debido a que las condiciones
laborales que ofrecemos a nuestro equipo

y el compromiso con la sostenibilidad son
testimonio del valor que agregamos al sector.

En Telefonica México superamos las metas

que nos proponemos. Por quinta ocasion
fuimos acreedores del reconocimiento de

la Confederacion de Cadmaras Industriales
(CONCAMIN), por ser considerada una de

las empresas con mejores practicas en
responsabilidad social, ademas de encontrarnos
entre las empresas mas demandadas para
trabajar en México, de conformidad con el
Instituto Great Place to Work.

Trabajamos para hacer de nuestros clientes y
de su vida digital el centro y principio de todo lo
que hacemos, buscando mejorar su experiencia
através de una infinidad de opciones. Tal es el
caso de las recientes alianzas que establecimos
con diferentes entidades, como la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO), buscando
brindar una mejor respuesta a nuestros
usuarios. Este acuerdo consiste en la
instalacion de teléfonos de atencion Movistar
en las delegaciones y subdelegaciones de este
organismo en todo el territorio nacional para
acelerar el proceso de conciliacion en favor de
todos nuestros usuarios.
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Al cierre del tercer trimestre de 2016, Telefénica Movistar reporto
uno de los indices mas bajos en el nimero de quejas de los
operadores moviles ante la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO), al atenderse 2,398 casos de consumidores de su

base de 27 millones de clientes

También, recientemente hemos firmado
alianzas con operadores o proveedores

para brindar al usuario la mejor experiencia,
guiados por nuestros valores: ser confiables,
ofreciéndoles la seguridad de nuestra red; ser
retadores, adelantandonos a lo que esperan de
nosotros; y ser abiertos, esforzandonos en tener
con cada cliente una actitud cercana y amable.

Garantizar la seguridad de los datos de los
clientes es una prioridad para Telefénica México.
Por esta razon, en 2016 inauguramos el Centro
de Operaciones de Seguridad (S0C), que actta
como una herramienta de gestion 6ptima

para el cumplimiento de nuestras metas de
seguridad digital. Desde 2011 y 2013, nuestro
SOC cuenta con las recertificaciones ISO 27000
e IS0 20000.1, respectivamente, otorgadas

=

-

por la Asociacion Espanola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR).

Cabe destacar que nuestro Data Center
Ixtlahuaca cuenta con la certificacion
internacional Tier Ill, otorgada por el Uptime
Institute. Ademas, en 2016 fue galardonado
como el Mejor Proyecto de Transformacion
de Data Center, otorgado por el Datacenter
Dynamics Latin America Awards 2016.

En Telefonica somos responsabilidad y eficacia.
En dos anos, de acuerdo con el estudio realizado
por PricewaterhouseCoopers (PwC) hemos
evitado la emision de mas de 2 millones de
toneladas de CO,. Aunado a ello, transmitimos
nuestra cultura de proteccion del entorno

con nuestros grupos de interés; algunos

Nuestro Data Center Ixtlahuaca fue galardonado

como el mejor Proyecto de Transformacion en los Data

Center Dynamics Latam Awards

-

ejemplos son el “Decalogo para cuidar el medio

ambiente con tu celular”, el lanzamiento

de nuestra campana Conciencia Movistar —
iniciativa con la que buscamos promover y
sensibilizar a nuestros grupos de interés sobre
el consumo responsable y sostenible de la
tecnologia, abarcando tematicas relacionadas
con la importancia del reciclaje de desechos
electrénicos y el correcto uso del celular

I_En 2016 inauguramos el

Centro de Operaciones

de Seguridad (SOC),
herramienta de gestion para

el cumplimiento de metas en
seguridad digital _I
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I Somos una empresa confiable, colaborativa, cercana, incluyente,

ética, promotora de oportunidades, eficaz y responsable

|

al transportarse—, asi como proyectos de
proteccion a la infancia para inculcar en los
ninos el uso responsable del celular, como el
programa educativo multimedia denominado
“Pilar y su Celular”.

M&s que una empresa de telecomunicaciones,
somos una promotora de oportunidades
comprometida con el impulso de estrategias
sociales y culturales, que se materializan a
través de nuestra Fundaci6n, conducto por el
cual logramos beneficiar a mas de 100,000
personas durante 2016. Adicionalmente,
colaboramos con la Secretaria de Cultura para
poner en marcha un Ciclo de Arte y Tecnologia
enfocado en estudiantes e interesados en la
produccion artistica.

Somos una empresa incluyente y lo reforzamos
al sumarnos a Codigo X, iniciativa liderada

por la Coordinacion de Estrategia Digital de

la Oficina de la Presidencia de la RepUblica

para promover la inclusién de nifas y mujeres
en las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC). Asimismo, a través de
Telefonica Open Future_—en conjunto con
Mozilla y la Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU)-impartimos el taller “Capacitacion

de Liderazgo y Alfabetizacion Digital para las

Mujeres en la Tecnologia", programa que busca
incrementar la participacion de las mujeres en
diferentes sectores productivos de la sociedad a
través de la inclusion digital.

Somos una empresa confiable, colaborativa,
cercana, incluyente, ética, promotora de
oportunidades, eficaz y responsable

Nuestra razon de ser como compania es mejorar
la vida de los mexicanos acercandolos al mundo
digital y contribuyendo al bienestar y desarrollo
del pais, y estamos seguros que beneficiando a
todos nuestros clientes, sembramos una base
sélida para fomentar la sana competencia y el
desarrollo del sector de las telecomunicaciones
del pais.

Telefonica sin limites, sin fronteras.

Carlos Morales Paulin
Presidente Ejecutivo de Telefénica México
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%fénica SA._

1,130,890

millones de pesos de
ingresos en 2016

102-1,102-2
Telefénica es una de las principales compaiiias
de telecomunicaciones del mundo en términos
de capitalizacién bursatil y nimero de clientes.
Contamos con las mejores redes fijas, moviles
y de banda ancha, asi como con una oferta
innovadora de servicios digitales y de datos,
logrando con ello, posicionarnos de manera
favorable para responder a las necesidades de
nuestros clientes y capturar el crecimiento en
nuevos negocios.

Somos sensibles a los nuevos retos que exige la
sociedad actual. Por ello, ofrecemos los medios
para facilitar la comunicacién entre las personas,
proporcionandoles la tecnologia mas segura y de
vanguardia.

Trabajamos cada dia con un espiritu innovador
y con un inmenso potencial tecnolégico que
multiplica la capacidad de elegir de nuestros
clientes en un mundo en el que la tecnologia

127,323

colaboradores al
cierre de 2016

1 7 paises

en los que operamos

forma parte esencial del ser humano. Nuestra
vision se centra en que la tecnologia facilite

la vida a las personas y nuestro objetivo se
basa en promover avances que contribuyan a
ello, consiguiendo que la tecnologia impacte
de forma positiva en el mundo, tanto a nivel
social como medioambiental y, en definitiva,
que podamos aportar valor y confianza en un
entorno cambiante y acelerado.

102-2,102-3,102-4,102-7
Nuestra sede central esta en Madrid, Espana;
operamos en 17 paises y tenemos una base de
clientes que superalos 350 millones de accesos
distribuidos en Espana, Reino Unido, Alemania y
Latinoamérica, donde se concentra la mayor parte
de nuestra estrategia de crecimiento. Somos,

asi, una de las companias del sector con mayor
caracter internacional, al generar mas del 75% del
negocio fuera del mercado doméstico. Movistar
(Espana y Latinoamérica, a excepcion de Brasil),

Vivo (Brasil) y 02 (Reino Unido y Alemania) son
las principales marcas bajo las que articulamos
nuestra oferta comercial.

Somos una empresa totalmente privada y
contamos con 1'323,265 accionistas directos.
Cotizamos en el mercado continuo de las bolsas
espanolas y en las bolsas de Londres, Nueva York,
Lima y Buenos Aires; y nuestras filiales Telefonica
Brasil y Telefonica Alemania, en las de Sao Paulo y
Frankfurt, respectivamente.

Queremos ser la empresa en la que nuestros
clientes, colaboradores, proveedores, accionistas
y la sociedad en general, puedan confiar. Para
conseguirlo, comunicamos de forma clara a
nuestros grupos de interés cual es nuestra
estrategia, modelo de negocio y datos mas
relevantes para mostrar la sostenibilidad y la
capacidad de crear valor de la Compania.
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Telefonica México_

102-2

Somos una compania de alto desempefio por ser

lideres en la innovacion de productos y servicios
de telecomunicaciones; hemos participado y

competido en el mercado nacional desde nuestro

arribo en 2001, con una oferta de productos
y servicios de calidad, destacandonos por la
cercania con nuestros clientes y las ofertas
comerciales mas atractivas del mercado.

En México nos encontramos a través de:

* Movistar, la marca comercial mediante la
cual ponemos a disposicion de nuestros
clientes, planes de telefonia movil abiertos y
controlados, en las modalidades de prepago
y pospago; la aplicacion Movistar On, que les
permite consultar saldo, detalle de consumos
e informacion exacta sobre los paquetes y
servicios en tiempo real; asi como servicios de
alojamiento en la nube a demanda.

Ademas, ofrecemos paquetes de minutos, voz,

mensajes SMS, Megas de navegacion y redes
sociales por prepago; Movistar SIM; y servicios
de valor agregado, como juegos, suscripciones
a noticias, musica, entre otros.

* Telefonica Business Solutions, marca a través
de la cual ofrecemos recursos en el segmento
Machine to Machine (M2M), para aumentar la
productividad de las empresas mediante seis
categorias:

» Mobile. Ofrecemos herramientas de
comunicacion y planes de telefonia
movil, tales como Team Talk, herramienta
que permite a nuestros usuarios
mantenerse en contacto instantaneo
con una persona o con un grupo de
personas con sélo presionar un botén,
soportando comunicaciones de radio
rapidas, confiables y con alta calidad
de voz; Movistar Travel, plan que brinda
opciones de paquetes de datos, SMS y
voz en el extranjero con una tarifa por dia;
y Proteccion de equipos ante imprevistos,
como dano, robo o falla mecénica o
eléctrica.

» Cybersecurity Services. Ofrecemos
opciones integrales que garantizan
la proteccion y respaldo informatico,
proporcionando ciberseguridad y
seguridad en las comunicaciones,
protegiendo los activos tecnoldgicos, la
red y los dispositivos moviles.

Mas de

26.6 | 7,

millones de puntos dg
clientes en México ventaindirecta
en todo el pais
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» Telefonica loT. Ofrecemos soluciones que
permiten a nuestros usuarios conocer
su negocio en mayor profundidad,
asegurando que reciban la informacion
necesaria en el momento que la requieran
y aportandoles ventajas competitivas,
flexibilidad, seguridad, fiabilidad,
aumento de la productividad, reduccion
de costos y nuevos modelos de negocio.
Lo hacemos a través de plataformas
y tecnologias digitales que posibilitan
la conectividad en tiempo real y de
forma remota desde cualquier parte del
mundo; que optimizan el transporte de
mercancias y personas, haciéndolo mas
eficiente, seguro, sostenible y rentable;
y que facilitan la gestion de procesos y
la toma de decisiones a los usuarios de
la informacién, mejorando la eficiencia
ambiental y econdémica que contribuye al
desarrollo de ciudades mas sostenibles.

» Telefonica Cloud. Ofrecemos una amplia
gama de posibilidades y servicios de
telecomunicaciones basados en la nube,
brindando soluciones de infraestructura
y plataformas virtualizadas que
garantizan la maxima seguridad, éxito
y aprovechamiento de los sistemas de
nuestros usuarios.

» Servicios Fijos. Ponemos a disposicion
de nuestros usuarios redes privadas

virtuales que integran voz, datos y video
sobre una misma conexion, implicando
la eliminacion de la pérdida y retraso de
informacion, asi como la reduccion de
costos operativos.

» Big Data. Proveemos informacion de gran
valor a nuestros clientes corporativos en
diferentes sectores —como transporte,
turismo, retail y publicidad exterior—,
posibilitando las decisiones empresariales
mediante perspectivas basadas en
comportamientos reales y tendencias
globales.

* Terra, la marca comercial a través de la
que proporcionamos la oferta de servicios
interactivos y contenidos en Internet.

* Telefonica Ingenieria de Seguridad (TIS),
la filial por la cual ofrecemos servicios de
seguridad de la informacion y proteccion
contra incendios.

3 centros 231

de Experiencia Movistar

* Fundacion Telefonica, organismo que articula
todas nuestras acciones sociales mediante
la aplicacién de las nuevas tecnologias al
conocimiento, la cultura y la solidaridad, en
proyectos que luchan por el desarrollo social y
la creacion de oportunidades.

* Wayra, aceleradora de negocios para startups
digitales de Telefénica Open Future_, cuyo
objetivo es fomentar la cultura emprendedora
y digital.

Ofrecemos tecnologia 3.5G en 40 mil localidades
de la Replblica Mexicana, lo que equivale al
95.3% de la poblacion urbana del pais. Con el
reciente lanzamiento de la nueva red 4GLTE
(Long Term Evolution), garantizamos una
velocidad de conexién promedio de 20 Mbps,
es decir, hasta 10 veces mas rapida que la

red 3G. De esta manera, nos encontramos en
constante transformacion hacia una Onlife
Telco, ofreciendo un servicio de vanguardia que
permite disfrutar de los beneficios de Internet
movil de Gltima generacion.

36 26

ubicados en Puebla, millones de clientes  plazas Movistar ~ “Smart Stores”

Guadalajara y la CDMX en México

a nivel nacional
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W Ci pa | eS m a gn itu d eS_ 102-4,102-6,102-8,102-9, 201-1, 204-1

Todos los datos econémicos, en millones de pesos

~ MEXIC02016 CENTROAMERICA 2016

REINO UNIDO 2016 ALEMANIA 2016
@ Ingresos
@ Aprovisionamientos Empleados 2,829 Empleados 1,703 Empleados 7,344 Empleados 8,720
@ Inversion Proveedores locales 518 Proveedores locales 665 Proveedores locales 456 Proveedores locales 633
. % compras locales 92.60% % compras locales 57.70% % compras locales 60.10% % compras locales 70.40%
em» Gastos salariales
Accesos (miles) 27,654 Accesos (miles) 13,556 Accesos (miles) 25,759 Accesos (miles) 49,346
@ |mpuestos soportados
Ingresos cETE————— < ] 362 Ingresos c—— < 95 Ingresos e < 7,192 Ingresos cETEEEEEE——————— < 8,408
Pagos emmmssm» < 491 231 128 8 Pagos e < 334 147 85 66 Pagos e < 3336 981 607 7 Pagos e < 2,488 1,168 702 139
COLOMBIA 2016 ‘
Empleados 5065 ~ VENEZUELA2016
Proveedores locales 458 Empleados 2,582
% compras locales 76.60% Proveedores locales 358
Accesos (miles) 16,574 % compras locales 92.20%
Ingresos CEI———— < ] 57 Accesos (miles) 11,494

Ingresos CEEENNNNS < L
Pagos emmmmmmm®» < 4,09 348125 131 ¢ a9

Pagos emmmmmmm® < 59 96 /5 32

(34
(XX

ECUADOR 2016 4434

BRASIL 2016
Empleados 1,307
Proveedores locales 280 .- Empleados 34,918
% compras locales 70.10% Proveedores locales 2,052

0 0,
Accesos (miles) 4,579 % compras locales 99.70%

Accesos (miles) 97,222
Ingresos CEE——— < 568

Ingresos < 11,778
Pagos e < 134 104 54 91

Pagos < 2,310 2,253 1,296 951
PERU 2016 CHILE 2016 ARGENTINA 2016 \— URUGUAY 2016 ESPANA 2016 T
Empleados 7,929 Empleados 4,569 Empleados 15,591 Empleados 616 Empleados 33,440
Proveedores locales 926 Proveedores locales 667 Proveedores locales 1,089 Proveedores locales 373 Proveedores locales 1,856
% compras locales 74.10% % compras locales 77.10% % compras locales 89.50% % compras locales 29.50% % compras locales 90.80%
Accesos (miles) 20,910 Accesos (miles) 12,307 Accesos (miles) 27,117 Accesos (miles) 1,726 Accesos (miles) 41,235

Ingresos cEEEEEE———— < 2,698 Ingresos GETEEE————— < 2 287 Ingresos cEEEEEE————— < 3,293 Ingresos cET——— < )5 Ingresos CEEEEEEEEEEEEEEEE———— < 13,797

Pagos emmmmmsmme» < 786 756 285 174 Pagos emmmmmmmn» < 704 428 2729 51 Pagos emmmmmmmmm®» < 585 608 829 320 Pagos emmmms» < 79 36 25 18 Pagos NS < 4,103 1,947 3940 914
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GRI 201, 202, 206:103-1,103-2,103-3
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En Telefonica somos motor de progreso en las
comunidades donde tenemos presencia. Desde
hace 15 afnos con nuestra llegada a México nos
hemos distinguido por generar valor e impulsar
el desarrollo de las telecomunicaciones en el
pais. Hoy continuamos expandiendo nuestro
crecimiento en el mercado nacional, con mas de
93 mil localidades, 81 mil kilbmetros carreteros
y el 90% de la poblacién urbana.

Hemos motivado la mejora del entorno
econémico, como el incremento en la
competencia. Esta situacion implica la baja en
los precios de las telecomunicaciones y permite

pacto econdmico_

el acceso y uso intensivo de los servicios a
millones de mexicanos, ya que la disponibilidad
de banda ancha a precios competitivos es un
agente clave para el desarrollo.

Estamos convencidos que la tecnologia debe
estar al alcance de todos para mejorar la vida

de las personas, vision que hoy es una realidad,
pues estamos viviendo una revolucion digital en
diferentes sectores productivos de la sociedad,
como la hosteleria, la salud, el sector automotriz,
la educacion, la publicidad y al interior de los
gobiernos. Asi, la digitalizacion es un detonante
de progreso social y del incremento en la
creacion de riqueza.

Todo esto exige mas que nunca que las
empresas de telecomunicaciones también
evolucionemos y podamos ofrecer servicios

y productos de alta calidad que garanticen la
conectividad y acceso que requieren millones
de usuarios, considerando siempre el mercado
laboral como uno de los temas de mayor
importancia para nosotros, al ser una de las
mayores preocupaciones sociales en México.

I_AI cierre de 2016 contamos con 518 adjudicatarios locales

204-1

con un volumen de compras superior a los 18,429 millones
de pesos en México, contribuyendo de manera indirecta al

progreso de cientos de familias mexicanas

Cabe senalar que una quinta parte del
crecimiento global de los Gltimos 20 afios se
debe a la industria digital, mismo que sera
factible potenciar a través de la generacion
de oportunidades para nuevos profesionales
por medio de la transformacion del modelo
educativo.

El crecimiento exponencial de los datos, la
digitalizacion y el Big Data transformaran
ademas los modelos productivos, pieza clave
para anticiparnos a las necesidades de los
clientes y una mejor toma de decisiones a
nivel empresarial, asi como para impulsar la
innovacion.

IEw 2016, el impacto economico de Telefonica México fue de
27,188 millones de pesos, lo que se traduce en el 0.1% sobre

el Producto Interno Bruto (PIB) del pais

I

|
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Telefonica México generd un impacto —directo e indirecto—
en 38,435 personas derivado de la creacion de empleo, es

decir, al 0.1% del total de ocupados locales

Desde 2001, apostamos por México y tenemos
el objetivo de continuar con nuestros planes de
crecimiento en el pais para mejorar la vida de
los mexicanos. Por ello, invertiremos montos
superiores al 13% de nuestros ingresos anuales,
como lo hemos hecho durante los Gltimos afos
y con lo que hemos alcanzado una inversion
acumulada en el pais mayor a los $13,000
millones de dblares.

Asi, lograremos ofrecer la mejor conectividad,
permitiendo a millones de usuarios enlazar sus
dispositivos con las aplicaciones y contenidos
que existen en el mercado. Al cierre del tercer
trimestre de 2016 habiamos desplegado mas
de 10,500 radiobases e instalado la nueva red
LGLTE en 25 ciudades més, con la intencién de
proveer a nuestros clientes el mejor servicio
de voz y datos, en cualquier lugar donde se
encuentren.

Es evidente que trabajamos hacia el logro de
nuestros objetivos, situacion que no seria
posible sin el equipo de profesionales con el que
contamos, constituido por 2,829 colaboradores

|

comprometidos con nuestros Principios de
Negocio Responsable. Como muestra de nuestro
desempeno integro, hemos sido reconocidos
como una de las mejores empresas para trabajar
en México por el Instituto Great Place to Work,
siendo ademas galardonados con mdltiples
premios en materia de Responsabilidad Social.

Adicionalmente, en Telefénica México somos
ma&s que una empresa de telecomunicaciones.
Representamos una promotora de
oportunidades pues, a través de las diversas
iniciativas realizadas por Fundaci6n Telefénica,
logramos beneficiar a mas de 100 mil personas
en 2016. Asimismo, con la labor desarrollada
por Wayra, nuestra aceleradora de startups
digitales, apoyamos a cinco empresas, a
través de la inversion de $250,000 délares

y el otorgamiento de diversos servicios —de
desarrollo, mentoria especializada, servicios
legales, entre otros—y apoyamos la pre-
aceleracion de tres empresas mas; una de estas
Gltimas desarrolla programas educativos para
la ensefnanza de emprendimiento a nifos y fue
beneficiaria de mentoria especializada.
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La huella de carbono que generamos proviene
principalmente de nuestra red, e incluyendo el
alcance 3 supone 164,216.25 tC0,eq!, cantidad
considerada como no elevada debido al sector
en el que nos encontramos y que equivale al
0.5% de las emisiones totales anuales de la
Ciudad de México.

305-5

En 2016, México ratifico el Acuerdo de Paris
sobre cambio climatico y nuestro compromiso
con la sostenibilidad del pais y a nivel global,

nos lleva a contribuir en la disminucién de las
emisiones de gases contaminantes. Por esta
razon, continuamos con la implementacion y
mejora de iniciativas para la eficiencia energética
—por ejemplo, la realizacion del despliegue de

pacto ambiental_

nuestra red bajo la modalidad de crecimiento
de tecnologia en los sitios existentes con
equipos que utilizan ventiladores, asi como la
sustitucion gradual de equipos que utilizan aire
acondicionado y gases de efecto invernadero
por aquellos que emplean gas refrigerante
ecoldgico—, con los cuales logramos evitar la
emision de 2.58 tC0,eq en el afio.

3025

Asi, contamos con diversas medidas para
optimizar nuestros procesos, por ejemplo, con
la evolucién en tecnologia 4G. Esto nos permite
evitar construir nuevos sitios y compartir
infraestructura con otros socios, minimizando el
impacto ambiental de nuestro despliegue.

En 2016 uno de los principales logros para
Telefonica México en términos de mitigacion

del impacto ambiental, fue la contabilizacion

y consolidacion de las emisiones de gases de
efecto invernadero (alcances 1, 2 y 3), aunado
alo cual, conseguimos reducir las emisiones
correspondientes al alcance 3 en 45.7%, dada la
disminucion en la cantidad de viajes de negocios
durante el ano.

YIncluye emisiones totales Alcance 1 + 2 (ubicacion) + 3 con

gases refrigerantes.

305-1,305-2,305-3

NUESTRA HUELLA DE CARBONO

Alcance 3 , Alcance 1*
575.43 12,739.30
0.4% 7.8%
164,216.25
tCO,eq
Alcance 2**
150,901.52
91.9%

Notas:
* Incluye emisiones de gases refrigerantes.
** Método basado en ubicaciones y mercado.

305-5

LOGRO 2016:

Contabilizacion de emisiones de gases
de efecto invernadero en México
(alcances 1,2 y 3)

consulta el capitulo titulado “Compromiso
b=l con el medio ambiente” del presente
Informe.

- Para mayor informacion sobre este tema,

En 2016 evitamos la emision de

2.58 tCO.eq

En 2016 logramos disminuir la
cantidad de toneladas de CO,

emitidas en un 45.70/0

(alcance 3)
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obierno corporativo_

16 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLDAS |

()rgano de Gobierno Supremo

Conformado por:
Telefénica, S.A.

Telefonica Comunicaciones
México, S.A. de C.V.
En términos de gobierno corporativo, en
Telefénica México seguimos las directrices y
recomendaciones de nuestra sociedad matriz,
ubicada en Espana.

Asi, el Consejo de Administracion esta .Organc') de ,
debidamente regulado tanto en su organizacion Gobierno Ejecutivo
como en su funcionamiento, de conformidad

con los Estatutos Sociales de Telefonica S.A. —los

cuales son de caracter pUblico al encontrarse

inscritos en el Registro Plblico de Comercio—y

con diversas disposiciones legales mexicanas,

como la Ley General de Sociedades Mercantiles

ESTRUCTURA DE GOBIERNO

102-5,102-18,102-22

Asamblea General
de Accionistas

Presidente Ejecutivo
y CEO

Consejo de
Administracion

Comités

(LGSM).

o o i : : . Proteccién de
Direccion : Auditoria : Calidad Negocios : Regulacion z
Bl Datos Personales
H . . . .
Pafs Principios de ETRO— Cultura Transformacion
Actuacion
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Asamblea de Accionistas

De acuerdo con lo establecido en los Estatutos
Sociales, la maxima autoridad radica en la
Asamblea de Accionistas, misma que tendra
las més amplias facultades en la adopcion de
resoluciones, asi como en la ratificacion de
operaciones y negocios de la sociedad. Entre
otras de sus obligaciones se encuentran:

* Reunirse al menos una vez al afo con el
propésito de adoptar resoluciones sobre el
desempefio econdmico de nuestra Compania
durante el ejercicio social inmediato anterior,
en funcién de la informacién y documentacion
presentada por el Consejo de Administracion y
el Comisario de la Compania, con el objetivo de
adoptar las medidas que juzguen necesarias
y/u oportunas.

* Nombrar, reelegir y separar a los Consejeros,
asi como ratificar a los Consejeros designados
por votacion.

* Designar al Presidente del Consejo de
Administracion.

* Determinar la retribucion que seré otorgada a
los miembros del Consejo de Administracion
de manera anual.

102-21,102-33
Para hacer llegar inquietudes o expectativas

al méaximo 6rgano de gobierno de manera
directa los accionistas que representen el 33%
del capital social pueden solicitar al Consejo

de Administracion y/o a los Comisarios de la
Sociedad que se convoque a una Asamblea
General de Accionistas. Esto es con la finalidad
de abordar asuntos criticos en el desemperio
de la Compaiiia que requieran de atencion
inmediata y extraordinaria. Lo anterior se
encuentra estipulado en los Estatutos Sociales
yen el articulo 184 de la Ley General de
Sociedades Mercantiles.

N

Asamblea General de Accionistas, visita la
pagina de los Estatutos Sociales.

— Para obtener mayor informaciéon sobre la

Consejo de Administracién

102-18,102-24
Es el rgano que esta a cargo tanto de la
direccion, como de la administracion. De
conformidad con lo establecido en los Estatutos
Sociales, se encuentra integrado por un

minimo de dos personas y un maximo de 15.

La duraci6n del ejercicio en el cargo de los
miembros del Consejo es de un ano, hasta que
sus sucesores tomen posesion.

102-23

Actualmente, nuestro Consejo de
Administracion se encuentra constituido por 10
miembros; siete de ellos son independientes y
tres no independientes:

NOMBRE

CARGO

Carlos Alberto Morales Paulin

Presidente®

José Francisco Gil Diaz

Consejero@

Luis Javier Bastida Ibarglien

Consejero®@

José Fernando de Almansa Moreno-Barreda

Consejero®@

Valentin Diez Morodo

Consejero®

Jerénimo Marcos Gerard Rivero

Consejero®

Eduardo Fernando Caride

Consejero@

Francisco Javier de Paz Mancho

Consejero@

Yago Bazaco Palacios

Secretario no miembro®

Diego Colchero Paetz

Secretario Suplente no miembro®



https://www.telefonica.com/es/web/shareholders-investors/gobierno_corporativo/estatutos-sociales
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EDUCACION
DECALIDAD

|

La capacitacién y experiencia de los miembros
del Consejo de Administracion representan

una funcion que compete a la Comision de
Nombramientos y Retribuciones, la cual
depende de nuestra sociedad matriz y se basa
exclusivamente en los méritos personales de cada
candidato, tales como solvencia, competencia,
experiencia y capacidad de dedicacion en tiempo
y esfuerzo al ejercicio de las funciones como
consejero. Con respecto a su sensibilizacion

y compromiso en temas de Responsabilidad
Corporativa y Sostenibilidad, hemos trabajado
de conformidad con lo dispuesto por el Comité
de Nombramientos de nuestra sociedad matriz.
La vicepresidencia de Regulacion y Relaciones
Institucionales tiene a su cargo al &rea de Negocio
Responsable, y forma parte del Comité de
Direccion, a quien se exponen todos los temas
—incluyendo los sociales y ambientales—y que
reporta directamente al Presidente y CEO de la
compaiia. De esta manera, los ejecutivos son
sensibilizados sobre los temas econdémicos,
sociales y ambientales.

El Consejo de Administracion sesiona al menos
cuatro veces al afo, con el fin de abordar los
asuntos mas relevantes para la compania,
dentro de los cuales se encuentran aspectos
financieros, presupuestales, econémicos,
sociales y ambientales, que son de interés para
la Telefonica México y, de esta manera, presentar
a la Asamblea de Accionistas el informe sobre
la marcha de la empresa, asi como las politicas
seguidas por los administradores, entre otros
asuntos.

Asimismo, con la finalidad de tratar cualquier
tema que requiera atencion inmediata, el
Consejo podra reunirse en cualquier tiempo, siel
Presidente o un minimo de tres consejeros asi lo
solicitan.

Algunas otras responsabilidades que ostenta el
Consejo son:

* Designar entre sus miembros a un Presidente,
en caso que éste no haya sido designado por la
Asamblea de Accionistas; designara también a
un Vicepresidente, un Tesorero, un Secretario
y, Gnicamente cuando sea conveniente, al
Prosecretario, quien podra suplir al Secretario
en todas sus funciones cuando sea necesario.

* Silo considera conveniente para la correcta
Administracion de la Sociedad, el Consejo
podré nombrar a otros funcionarios, agentes,
comités y otros asistentes similares, quienes
no requeriran ser miembros del mismo ni
accionistas.

El Presidente del Consejo de Administracion es
el Director General de nuestra compafiia, y de
conformidad con los Estatutos, sus funciones
radican en:

Cumplir con los acuerdos del Consejo o
Asambleas, sin necesidad de autorizacién
especial alguna, por lo que gozara de las
facultades que laley y los Estatutos Sociales le
confieren.

Presidir todas las reuniones en las cuales se
encuentre presente.

Ahora bien, las funciones ejecutivas de la
figura como Director General se encuentran la
planeacion y direccion de las actividades de la
empresa para lograr resultados estratégicos,
financieros y demas a través del disefio y el
establecimiento de planes a corto, mediano y
largo plazo.

Ademas, nuestra compania cuenta con
mecanismos para equilibrar el nivel de autoridad,
responsabilidad y capacidad de las personas

que toman decisiones en representacion de
Telefonica México, los cuales se encuentran
contenidos en la circular denominada “Marco de
Apoderamientos de Directivos de Empresas del
Grupo Telefénica”, mismo que cumple con las
disposiciones legales aplicables en México.
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Negocio Responsable_

1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

102-16

Nuestra vision muestra que la vida digital es

la vida y la tecnologia es parte esencial del ser
humano. Nuestro objetivo es crear, proteger e
impulsar las conexiones de la vida con base en una
cultura de integridad y compromiso, con lo que
fomentamos un modelo de negocio responsable
que consolida la confianza de nuestros clientes,
inversores, colaboradores y accionistas en nuestra
compaiiia.

Para ello, seguimos las directrices del Plan Global
de Negocio Responsable, el cual establece
nuestras prioridades hasta el afo 2020 en tres
ambitos: el cumplimiento y la gestion de riesgos,
la productividad responsable y la sostenibilidad
como palanca de crecimiento para mejorar
nuestro negocio y el mundo.

102-32

El Consejo de Administracion de Telefonica S.A.
es el maximo responsable de la sostenibilidad
en la Compafiia. En este érgano se encuentran
las Comisiones de Asuntos Institucionales y de
Regulacion, quienes han aprobado y brindado
seguimiento a nuestro Plan Global de Negocio
Responsable. Ambas comisiones se relinen
mensualmente.

Plan Global de Negocio Responsable

Lineas de trabajo @} Integridad, — > GestionResponsablede = »Promesa Cliente y Confianza Digital
transparencia la Cadena de Suministro
‘\_@ y compromiso b Estrategia Ambiental » Innovacion Sostenible

» Talento y Diversidad

Objetivos Modelo de actuacion

— Crecimiento: » Ponemos en valor los beneficios sociales o medioambientales de los
Evitar riesgos regulatorios y cumplir — productos y servicios que ofrecemos a nuestros clientes, empresas y

_D.D.DJ:I_ con los estandares establecidos particulares. Ademas, trabajamos para que el entorno digital sea cada vez

mas abierto y seguro, de modo que las oportunidades de la tecnologia
estén al alcance de todos, promoviendo su accesibilidad geografica, social

y personal.
Productividad: » Trabajamos para mejorar nuestra productividad incorporando criterios de
Aumentar eficiencia y productividad = sostenibilidad de forma transversal a todos nuestros procesos. Ademas
a través de estandares mas rigurosos de la oferta a los clientes, la calidad y la atencion, buscamos eficiencias y

valor a través de un compromiso a largo plazo con la gestion del talento, la
eficiencia energética y los temas ambientales, la cadena de suministro o
la fiscalidad y, en general, una cultura de ética e integridad que impregne
todas nuestras actuaciones.

— Cumplimiento: » Garantizamos el cumplimiento de nuestro marco regulatorio internacional,
Aprovechar las tendencias de mercado T— nacional y local, coordindndolo a nivel corporativo, para anticiparnos a las
tendencias o cambios legislativos, en un entorno en el que, cada vez mas,
ambitos econdmicos, sociales y medioambientales estan siendo objetivo
de regulacion.
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A nivel ejecutivo, la Direccion Global de Etica
Corporativa y Sostenibilidad es la responsable
de proponer y coordinar la estrategia global
de sostenibilidad y de reportar los avances
ala Direccion Global de Asuntos PUblicos y
Regulacion. En Telefénica México —como en
el resto de las operadoras de la Compania—
recibimos la estrategia, reportamos los
avances de los proyectos corporativos,
adaptamos la estrategia a nuestra realidad e
informamos sobre las necesidades, planes y
avances locales.

102-26
La consecucion de nuestros objetivos y
prioridades inmersos en el Plan Global de
Negocio Responsable forma parte de las metas
anuales de cada area que conforma el Comité
de Direccion.

En México, el Plan de Negocio Responsable

es aprobado en primera instancia por el
Comité de Direccion de Telefénica México y,
posteriormente, por la Comision de Regulacion
y Asuntos Institucionales del Consejo de
Administracion de Telefénica S.A.

102-32
De esta manera, nuestra estrategia de
sostenibilidad se basa en una gestion
responsable de nuestro negocio de forma
integral, identificando riesgos y aprovechando
oportunidades, eficiencia y crecimiento, lo que
nos permite apoyar el desarrollo econémico y

LOGRO 2016:

Aprobacion de la creacion de la figura
de “Chief Compliance Officer" a escala
corporativa, por parte del Consejo de
Administracion de Telefonica S.A., con lo
cual la Compania refuerza y consolidad la
cultura de cumplimiento del Grupo.

crvsint - Niimero 3 del mundo en
inversion en educacion,~”
de euros

OBJETIVO 2017:

Réplica de la figura de “Chief Compliance
Officer” en Telefénica México.

social de las comunidades en las que operamos
y ser un motor de progreso inclusivo, asi

como contribuir a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de las Naciones Unidas en mayor
medida.

1 REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

Como empresa del sector de
telecomunicaciones, nuestro negocio tiene

un claro impacto en el Objetivo 9 (Industria,
Innovacion e Infraestructura), mientras que

la ejecucion de nuestra estrategia impulsa la
sostenibilidad y repercute en el resto de los
objetivos, logramos tener un efecto directo

en los relativos al crecimiento econémico,
educacién, accién por el clima, desarrollo de
sociedades sostenibles y alianzas estratégicas.

@

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

EDUCACION
DECALIDAD

con 67 millones

4

INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

Contamos con mas de
350 millones de accesos
e invertimos mas de
6.500 millones de euros

en |+D+i

TRABAJO DECENTE 17 tumzsseaa
Y CRECIMIENTO LOGRAR °
LOS OBJETIVOS \
PR | .............
1.278.194 puestos  Acuerdos nacionales Emisiones evitadas por H
de trabajo directos, e internacionales eficiencia energética: -
indirectos e ; : 41114 tC0.eq (P BRI
—_— RESPONSABLES

inducidos

g

Ny CO

IGUALDAD

DEGENERD

g

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS |
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1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
LID)

PRINCIPIOS DE NEGOCIO RESPONSABLE
102-16

En Telefonica México tenemos un claro
enfoque en nuestros compromisos en materia
de ética y cumplimiento, el cual se manifiesta
en nuestros Principios de Negocio Responsable
(PNR) globales y en el respeto a los Derechos
Humanos.

Los PNR son nuestro codigo ético. Son el
conjunto de directrices que guian nuestra
actuacion y conducta diaria, inspiran y definen
la manera de desarrollar nuestro negocio

y reflejan nuestra responsabilidad frente a
distintos grupos de interés. Estos Principios se
desarrollan, a su vez, en Politicas y Normativas
relevantes, como nuestra Politica Anticorrupcion
o la Norma Corporativa de Conflictos de Interés,
ambos aprobados en 2015.

102-26

Los PNR fueron aprobados por el Consejo de
Administracion en el afio 2006 y, desde su
creacion, han sido objeto de transformacién

hacia la consolidacion de nuestra cultura de

ética y cumplimiento, asi como a la adaptacion
alas mejores practicas a nivel internacional.

Un ejemplo de ello es el refuerzo al Principio de
Integridad, el cual consisti6 en la incorporacion de
un apartado especifico en materia de corrupcion.

Asi, de conformidad con la evolucion de nuestra
actividad y estrategia, asi como con las opiniones
de los méximos directivos de la Compaiiia —a
nivel global y local-y de nuestros colaboradores
en diferentes paises, aunado al analisis de
estandares internacionales y un benchmark

de las mejores practicas a nivel internacional,

en 2016 trabajamos en una importante
actualizacion de los Principios, cuya aprobacion
esta prevista para 2017, una vez superados los
procesos de consenso en Grupo Telefonicay

en México. En ella se prevén los compromisos

en diversos ambitos, como privacidad y
seguridad, cumplimiento y transparencia fiscal,
comunicacion responsable y proteccion de
accionistas minoritarios, entre otros.

muestros Principios de Negocio Responsable constituyen
la norma fundamental que recoge los compromisos de

Telefénica en materia laboral, de buen gobierno, sostenibilidad,
ética y cumplimiento normativo _I

Honestidad y Confianza
Cumplimos los compromisos,
protegemos la confidencialidad,
facilitamos la informacién y
aseguramos los datos personales.

Derechos Humanos
Respetamos los principios de la
Declaracion Universal de los Derechos
Humanos e impulsamos la igualdad
de oportunidades.

Integridad
Evitamos conflictos de interés,
nos comportamos con rectitud y
actuamos con neutralidad politica.

\'~.,
000 E
~ __
\
PRINCIPIOS
DE NEGOCIO \
RESPONSABLE |
— /

Respeto porlalLey
Cumplimos la legislacion aplicable
y las normativas internas,
proporcionamos informacion veraz y
competimos de forma integra.
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Nuestra Oficina de Negocio Responsable vela
por la divulgacién y cumplimiento de nuestros
Principios de Negocio Responsable. Existe

una Oficina a nivel global que se encuentra
constituida por siete areas —Recursos Humanos,
Legal, Auditoria Interna, Sostenibilidad,
Marketing, Compras y Operaciones—, mientras
que existe una réplica a nivel pais. En Telefonica
México, la Oficina estd compuesta por los
maximos representantes de cinco Direcciones:
Auditoria, Inspeccion e Intervencion, Secretaria
General, Capital Humano, Regulacion y
Relaciones Institucionales. Este 6rgano se
reGne peridédicamente de manera presencial y
electronica, reportando su gestion al Comité de
Direccion y a la Oficina Corporativa de PNR.

Los Principios de Negocio Responsable
representan el codigo ético que rige nuestra
actuacion y son aplicables a todo el equipo de
profesionales que conforma nuestra Compania.
Dado que las actividades de nuestros socios

y proveedores pueden afectar nuestra
reputacion, los alentamos y confiamos en que
cumplan con nuestros PNR.

Los PNR se encuentran inmersos en todos
nuestros procesos, pues son abordados en
diversas politicas internas, como son las
relativas a reclutamiento y selecciénoala
relacion con los grupos de interés. Asimismo,
contamos con un conjunto de normas
disenadas especificamente para determinar
la aplicabilidad de los Principios y establecer
el minimo de actuacién com(n en todas las
empresas de Grupo Telefonica, como es el caso
de Telefdnica México.

Estas directrices consideran cuestiones
relativas a:

» Negocio responsable.

* Integridad, como la Politica anticorrupcion, la
Normativa de conflicto de interés, la Politica
de participacion en Consejos, la Normativa
de aprobacion de patrocinios y patronatos,
asi como el Reglamento de gastos de viajes y
representacion.

Diversidad, a través de la Politica de diversidad
e inclusion.

= Cadena de suministro, mediante la Politica
de sostenibilidad y la Norma corporativa de
sostenibilidad en la cadena de suministro.

Confianza digital, a través de la Politica de
privacidad.

Gestion ambiental y cambio climético, con la
Politica ambiental, la Normativa de gestion
ambiental y la Politica de gestion energética.

OBJETIVO 2017:

Actualizacion de los Principios de Negocio
Responsable, para lo que consideraremos
la evolucion de nuestra actividad y estrate-
gia, la opinion de nuestros colaboradores,
los estandares internacionales y un bench-
mark de las mejores practicas a nivel inter-
nacional.

Principios de Negocio Responsable, visita la

\l/ .
- Para conocer mas acerca de nuestros
=) pagina sobre nuestro Cédigo Etico.


https://www.telefonica.com/documents/153952/388559/NuestrosPrincipiosdeNegocioResponsable/32a5a501-a460-4a1b-9657-887e0404330a
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3 9 8 5 ]. horas de formacion totales en los PNR durante

2016; 3,840 horas de ellas fueron en modalidad onliney 11 horas de
manera presencial

Canales de asesoramiento

102-17

Con la finalidad de asesorar a nuestros
colaboradores sobre las implicaciones de un
comportamiento ético en nuestra operacion
diaria, contamos con un centro de ayuda
confidencial. A través de este medio, pueden
solicitar orientacion y hacer llegar cuestiones
y denuncias asociadas al cumplimiento de
los Principios de Negocio Responsable y las
politicas vinculadas, especialmente en casos de
inobservancia.

Nuestros colaboradores tienen acceso directo

al canal a través de la Intranet para contar con
informacion especifica sobre nuestros PNR. De
igual manera, pueden ingresar a la pagina de
“conflictos de interés”, en la que los colaboradores
pueden consultar y declarar conflictos de interés
reales o potenciales.

En 2016 creamos el Canal de negocio responsable,

medio confidencial al cual pueden acceder
nuestros proveedores y otros grupos de interés
para expresar sus dudas, comentarios y quejas.
205-2,412-2

2 9 3 1 1 colaboradores

capacitados sobre los PNR en
2016, lo que supone el 96% del
total de plantilla

Asimismo, tanto los colaboradores como los grupos
de interés externos pueden hacer llegar consultas

y denuncias a través del correo electronico
oficinadeprincipiosdeactuacion@telefonica.com.
Todas las comunicaciones recibidas en él son
gestionadas de manera confidencial y exhaustiva;
aquéllas que cuenten con la informacion que
permita su analisis, resultan en la oportuna
investigacion de conformidad con nuestros
procedimientos internos y con fundamento,

con la finalidad de tomar decisiones de manera
precisa y con respeto hacia las personas
involucradas.

205-3
Durante 2016, a través del Canal de Principios de
Negocio Responsable y otros medios se registrd
un total de 1,152 comunicaciones a nivel global.
En el mismo ejercicio fueron cerradas 1,090
investigaciones, de las cuales 641 resultaron
procedentes; entre las medidas ejecutadas para
estas Ultimas se presentaron 135 relacionadas
con la terminacion del contrato de trabajo. De las
investigaciones cerradas, dos de ellas estuvieron
relacionadas con casos de corrupcion.

OBJETIVO 2017:

Continuar con la formacion de nuestros
colaboradores en temas relacionados con
los Principios de Negocio Responsable.


https://www.telefonica.com/es/web/about_telefonica/canal-de-negocio-responsable
mailto:oficinadeprincipiosdeactuacion%40telefonica.com%20?subject=Consultas%20y%20denuncias
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Gestion de nuestros grupos de interés y reputacion_

La confianza representa un insumo de gran valor la alineacion de las estrategias de sostenibilidad materiales, mientras que el segundo nos permite
16 Eimoones ) fé'é%ﬁ:é‘;’::;: y relevancia para Telefénica México, pues ante el y de negocio en una sola. Asimismo, facilita la identificar los temas materiales y cubrir toda
panorama y coyuntura actuales, es esencial contar  vinculacion y colaboracion con nuestros grupos nuestra huella geografica.
z con él en el camino hacia la sostenibilidad. de interés de forma periddica, el descubrimiento
de los temas materiales y la creacion de un mapa En este primer afo de funcionamiento, los
Nuestro modelo de Negocio Responsable contina  de aspectos a controlar, derivados del impacto de resultados fueron los siguientes:
siendo el soporte de la cultura de integridad, nuestras operaciones, y su integracion a nuestro
compromiso y confiabilidad, lo que nos permite Plan Global de Negocio Responsable.
consolidar los vinculos con cada uno de nuestros La ruta hacia un proceso innovador,
grupos de interés, considerando, entendiendo y El Panel se encuentra estructurado en dos homogéneo y sélido
atendiendo siempre sus expectativas. niveles: el primero nos facilita el analisis de temas

Es asi como en 2016 Grupo Telefonica cred el Panel jun. 2016-mar. 2017 ‘

Asesor de Negocio Responsable a nivel global, Analisis de materialidad
ente que permite a nuestra Empresa mantener

jun. 2016-mar. 2017 Definicion y estandariza-

TeEs aveElec s cion del proceso:

jun. 2016 (1% aiio) i« Actualizacién de matriz
de materialidad con
oct. 2015-mar. 2016 Constitucion del Panel . Reuniones seme(f)trales base en inputs directos
Identificacién de grupos En dos niveles: - Pan,E| feesr . .detb? grupos de
de interés relevantes * Panel Asesor®, debate x e
en detalle formado por i Comportamiento ético :  * Incorporacion del
« Entrevistas internas 16 organizaciones y responsable inputa la estrategia de
con mas de 25 © « Panel extendido, pulse i« Situando al cliente en negocio
representantes globales de sostenibilidad, el centro ; '
y locales encuestas semestrales, :  * Innovacion sostenible
* Identificacion de siete més de 170 entrevistas : :
e e P O S
mas de 800 grupos : :
de interés globales y
locales :
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Panel Asesor en Negocio Responsable
» Permite el analisis de temas materiales

Constituido por:
16 organizaciones con foco global y en los principales mercados

Alemania

México

Los miembros permanentes del panel provienen de:

» Clientes » Organizaciones sectoriales

» Proveedores » Organizaciones multisectoriales
»Inversores » Mejores practicas

»ONG's » Servicios profesionales

» HALLAZGOS

Identificacion de
7 temas relevantes {C}
Innovacién
@ il Sostenible

Comportamiento
Confianza ‘. 2
Digital go stes 27
(es -

Cadena de

Diversidad Suministro
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Panel Extendido

p Permite identificar los temas materiales; con él cubrimos toda

nuestra huella geografica

Compuesto por diversos grupos de interés, con
foco local y global.

« Ambito académico / Think Tank

* Clientes

Federaciones industriales

Organismos reguladores

 Medios y servicios de comunicacion

* ONG y otros actores de la sociedad civil

* Organizaciones dedicadas a promover la
sostenibilidad

* Servicios profesionales

* Accionistas

* Proveedores

* Otros

» HALLAZGOS

* Los grupos de interés informados tienen una
percepcion de nuestra reputacion notablemente
mejor que el conjunto de la sociedad.

* La percepcion que los miembros del Panel Extendi-
do tienen de nuestro desemperio en sostenibilidad
es similar al nivel de reputacion: 6.3/10 puntos.

Mas de 170 organizaciones representantes
de los paises en los que estamos presentes

* Alemania * Colombia * Espana
* Argentina * Corporate » México
* Brasil * Ecuador * Pert

* Chile * EE.UU.  Otros

* Aspectos materiales identificados: gestion
centrada en el cliente y comportamiento ético y
responsable.

* Gestion de la cadena de suministro: componente
donde se percibe que presentamos menor
evolucion.

Aiermies ONG yotros  Organizaciones Servicios

actores de la

Proveedores

dedicadas a profesionales

sociedad civil promocionar la
sostenibilidad

I_En este primer ejercicio, parte de los

representantes en el Panel fueron

miembros del Consejo de Administracion

de Telefonica México

.
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NUESTROS GRUPOS DE INTERES

102-42

En Telefénica México definimos el
relacionamiento con nuestros grupos de interés
con base en los lazos que tenemos de facto con
algunos de ellos, asi como en la observacion

del entorno politico, legislativo e institucional.
Derivado de ello, identificamos a las areas
involucradas dentro de nuestra compania y
establecemos los mecanismos de comunicacion
que faciliten la toma de decisiones.

102-43

De esta manera, la definicién de los grupos

de interés con quienes interactuamos se
fundamenta en un andlisis de los objetivos
estratégicos del negocio y de la coyuntura
politica y social, realizado por el &rea de
Relaciones Institucionales, quien funge

como nuestro enlace con entes del gobierno,
reguladores, academia, lideres de opinion y
cdmaras y asociaciones sectoriales, entre otros.
Asi, nos comunicamos con ellos de manera
permanente en funcion de la agenda regulatoria,
de la actualidad legislativa y normativa, asi como
de las necesidades especificas que pudiera tener
nuestra compania.

Conocer las necesidades y expectativas de
nuestros grupos de interés es esencial para
cumplir con nuestro compromiso de contribuir al
progreso de México y fortalecer los vinculos con
ellos. Por esta razdn, hemos consolidado la gama
de canales corporativos de comunicacion con la
que contamos, lo que ademas mejora nuestro
posicionamiento en la nueva revoluci6n digital.

102-40
Colaboradores

En Telefénica México consideramos que la
comunicacion es el aliado estratégico de
nuestro negocio, pues apoya nuestros intereses,
mejora la eficiencia de la administracion al
permitir el flujo de los mensajes, ademas de
alinear e integrar a la organizacion. Por esta
razon buscamos que nuestra comunicacion sea
un arma potente para movilizar, convencer y
motivar a nuestros colaboradores, de tal forma
gue mantenemos una comunicacion abierta y
transparente, fortaleciendo un vinculo cercano
con ellos.

Toda nuestra comunicacion esta alineada al
programa corporativo Elegimos Todo_, surgido
afinales de 2015. Esta enfocada en transmitir
la vision, idea de marca, valores y estrategia

de Grupo Telefénica, asi como las prioridades

y estrategia local, mismas que contribuyen a
motivar y fortalecer el compromiso de nuestros
colaboradores.

Nuestros medios de comunicacion son
evaluados anualmente por los colaboradores.
Los resultados nos permiten identificar las areas
de oportunidad y el nivel de satisfaccion en el
servicio a las diferentes areas de la compafiia a
nivel nacional, para asi lograr una comunicacion
efectiva.

Con una comunicacion efectiva buscamos...

Impulsar una
mentalidad
atacante enun

cultu

entorno digjtal

Ayudar al
cumplimiento de

los objetivos de
negocio y mantener
el focoen
el negocio

Vehiculo del clima y la

ra organizacional,

fortalecer las
acciones de cultura y

transformar

Alineacion de
los aspectos
importantes de

la compania

Mayor compromiso:

qué tan intelectual
y emocionalmente
conectado esta un
colaborador con la
organizacion
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Los medios de comunicacion dirigidos a nuestros
colaboradores son:

Comunicado interno

Se trata del medio mejor evaluado por los
colaboradores gracias a su efectividad, ya que
llama la atencién de manera inmediata y provee
informacion valiosa para su trabajo.

Consiste en el envio diario de mensajes con
informacion efectiva, &gil y Gtil que, trata desde
temas estratégicos, hasta los concernientes a
recursos humanos, Fundacién Telefénica, medio
ambiente, Principios de Negocio Responsable,
entre otros.

Compendio Semanal ENTERATE

La valoracion de este medio resultd en un 85%
de satisfaccion entre los colaboradores, pues
afirman que la informacién distribuida goza de
actualidad, claridad, utilidad e interés.

Es un boletin electrénico enviado una vez por
semana y su objetivo es integrar la informacion
mas relevante y de interés general dividida

en secciones —Crecimiento, Transformacion y
Cultura— para facilitar su consulta y optimizar el
tiempo de nuestros colaboradores.

Pantallas de plasma en pasillos y elevadores
Este medio, al ser audiovisual e inmediato,
llama la atencion de los colaboradores, pues las
pantallas se encuentran ubicadas en los puntos
de mayor afluencia de las oficinas de la Ciudad
de México, Tijuana, Monterrey, Guadalajara,
Ciudad Juarez, Puebla, Culiacan, Mérida y Leon.
En ellas transmitimos mensajes corporativos,

entrevistas, eventos, resultados del negocio,
patrocinios y campanfas comerciales.

Hemos incorporado la secciéon denominada
“¢Sabias que...?", con el fin de brindar
informacion relevante sobre el sector para
que nuestros colaboradores se mantengan
actualizados.

Intranet local y global

Representa uno de los medios de mayor
consulta por parte de nuestros colaboradores.
Se ha consolidado como la herramienta
interactiva de referencia, pues forma parte del
mundo digital de nuestro personal al gozar de
alta calidad en informacion y facilidad en cuanto
anavegacion, asi como de datos de utilidad para
su labor cotidiana.

Diario Telefonica

Es una de las herramientas mas (tiles para
consultar a diario en todos los paises donde
Telefonica tiene presencia. El contenido es
emitido por los equipos de Comunicacion Interna
de cada pais y es editado en Espana; esto lo dota
de credibilidad y potencia los mensajes que en él
se publican.

Campainas internas

Anualmente, en conjunto con las areas

que frecuentemente impactan en mayor
medida la comunicacion de la compania,
desarrollamos la planeacion de las campanas
y mensajes a través de una proyeccion
tematica y cronoldgica. Esto es con la finalidad
de determinar la prioridad e impacto de

cada uno de los temas que, de conformidad

BUENAS PRACTICAS

YAMMER

En Telefonica buscamos consolidarnos como una Telco Digital, por lo que continuamos
motivando a nuestros colaboradores a ser parte de la cultura digital, al utilizar las
herramientas que la tecnologia nos ofrece y en la que las redes sociales juegan un papel
esencial. Asi, reforzamos el impulso a nuestra red social corporativa Yammer.

Es una herramienta disponible a través del canal institucional de Telefonica México, cuyo
alcance es global, lo que nos permite transmitir nuestros logros a toda la Compania y
estar conectados con nuestros compareros en otros paises.

Su importancia radica en que es un medio que hace posible mantener una comunicacion
abierta y cercana, asi como compartir buenas practicas e informacion de interés global

y local, incentivando ademas a nuestros colaboradores a expresar libremente sus
opiniones con respecto a la compaiiia, con lo que logramos hacer de esta red social
interna una Gtil herramienta de trabajo.

con la estrategia de comunicacion global y * Negocio: resultados, alianzas, campanias de co-
local, deseamos difundir, mientras que el
objetivo final es gestionar de manera correcta
los recursos y medios con que contamos,

y certificaciones.

facilitando la integracion de diversas iniciativas ¢ Estrategia: direccion de la compania y resultados.

de forma simulténea. Los medios que
utilizamos son todos los canales internos,
ademas de fondos de pantalla, mensajes SMS,
pantallas de plasma, mailing, actividades y
promocionales, entre otros.

Beneficios para los colaboradores: descuentos,
vacunas y salud.

Capital humano: Feedback, 360°, Hay Group,

pago de bono, aguinaldo, cambios de estructura.

Las campanas que implementamos en 2016
respondieron a diversos temas, distribuidos en
cuatro categorias:

municacion externas, premios, reconocimientos
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En Telefonica México fomentamos la libertad
de expresion de todos los grupos de interés,
iniciando por nuestros colaboradores, por lo
cual, ademas de los medios a través de los que
distribuimos informacion relevante, contamos
con una politica de puertas abiertas. De esta
forma, construimos una relacién de confianza,
en la que todos los colaboradores tienen la
oportunidad de hablar con los Vicepresidentes
y Directivos para contar, proponer o externar
comentarios relevantes para el negocio.

En este sentido y por iniciativa propia, algunas
Direcciones han dejado de tener oficinas
y han transformado los sitios en espacios

abiertos, sin puertas ni mamparas que pudieran
limitar la comunicacion directa con todos los
colaboradores.

Aunado a ello, contamos con canales que
permiten a nuestro personal establecer un
didlogo permanente para dar a conocer sus
opiniones y mejorar la dindmica de trabajo entre
diversas areas de la compania, como son:

* Proyectos integrales, iniciativas de mejora
para la compania en las que colaboran varias
areas a la vez, por ejemplo, Full stack (Onix).

* Cursos y talleres sobre Crucial Conversations y
Accountability, dirigidos a lideres.

I La campaia interna mas relevante en Telefénica México

durante 2016 fue “Crecimiento, Transformacion y Cultura”

|

* Reuniones mensuales, en las que el director
de cada area concentra a su equipo de trabajo
para hacer de su conocimiento los principales
mensajes y lograr la alineacion de los objetivos
grupales con los de la organizacion.

* Desayunos y reconocimiento, donde cada
lider lleva a cabo acciones para impulsar la
comunicacion abierta y transparente.

« Correo ESCRIBEME, cuenta de correo a la que
todos los colaboradores pueden dirigirse para
estar en contacto con nuestro CEOQ, quien da
respuesta directa y soluciona las problemati-
cas, promoviendo la apertura y comunicacion
con todo el equipo.

* Desayunos y comidas con la alta direccion,
con el objetivo de dar a conocer la opinién
de los colaboradores sobre diversos temas a
nuestro CEO y al Vicepresidente de Recursos
Humanos. Se trata de espacios donde ademas
reforzamos la estrategia de la compania.

Dos colaboradores de Telefonica
México resultaron finalistas y

se encuentran en el “Salon de la

fama” de nuestra sociedad matriz

* Programa de reconocimiento “Gente de valor”,
iniciativa surgida en 2016 en nuestro Corpora-
tivo y cuya importancia radica en el esta-
blecimiento de una plataforma formal para
reconocer y dar visibilidad al esfuerzo y apoyo
de los colaboradores con base en tres valores:
abierto, retador y confiable.

I_Telefo’m'ca México obtuvo
una mencion especial
por parte de nuestro
Corporativo, debido al alto
nivel de participacion
en el programa de
reconocimiento “Gente
con valor”

|

1,700

reconocimientos
registrados a nivel global
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BUENAS PRACTICAS

FORO DE LiDERES

Es un foro abierto a todos los colaboradores y representa una estrategia de comunicacion
cuyo objetivo es informarlos sobre el foco de nuestra compania y la estrategia a seguir.

En el evento convergen todas las regiones del pais de manera presencial y remota. En él,
diferentes ponentes —incluyendo a nuestro CEO— muestran los principales indicadores

de la compania, los resultados logrados y los retos por venir. Asimismo, es el escenario
propicio para promover los ejes de la compaiia y las 7 actitudes, con la finalidad de motivar
al equipo de profesionales a vivir nuestra cultura y realizar acciones que nos lleven a lograr
los objetivos del negocio.

|_2,200 colaboradores participantes
en promedio en el Foro de Lideres _I

Al finalizar, existe una sesion de preguntas y respuestas donde los colaboradores tienen la
oportunidad de dirigirse a los lideres de nuestra organizacion para exponer puntos de vista
e inquietudes acerca del negocio, fomentando una comunicacion cercana y transparente.

Posterior al evento, aplicamos una encuesta electronica para evaluar la calidad de los

mensajes transmitidos en él, asi como el valor que agrega a nuestro trabajo. El nivel de — Transmision de la estrategia de la compaiiia a todos

satisfaccion es de 96%. los colaboradores a través de la realizacion de cuatro
Foros de Lideres y un focus group para identificar los
puntos de mejora.

Cumplimiento al

100%

— Optimizacion de los canales de comunicacion e
OBJETIVO 2017: . 02 . ” s

inclusion semanal de informacién relevante dirigida a
Continuar impulsando la estrategia de comunicacion, supervisando que los mensajes nuestros colaboradores de acuerdo con nuestras tres
se encuentren alineados a la estrategia de la compafiia e impulsando los tres focos de
nuestra cultura.

Cumplimiento al

100%

prioridades de negocio.
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Proveedores y Aliados

Para Telefonica, la gestion de la cadena de
suministro fue uno de los temas relevantes
identificados por el Panel Asesor en Negocio
Responsable. Es asi como en Telefonica México
continuamos con el firme compromiso de
fortalecer los vinculos con nuestros proveedores
y aliados, asi como impulsar su contribucion
hacia la sostenibilidad.

Por esta razén, contamos con importantes
herramientas de comunicacion a través de las
cuales les transmitimos nuestros Principios de
Negocio Responsable, buenas practicas y cultura.

Boletin Aliados

Esta iniciativa surgié con el objetivo de mantener
una comunicacion estrecha con los ejecutivos y
colaboradores de las empresas aliadas. Consiste
en un boletin bimestral distribuido entre
nuestros aliados a nivel nacional para compartir
con ellos diferentes temas de interés social,
cultural, empresarial y comercial de Telefénica.

Medios de comunicacion

En Telefonica México, al ser la libertad de
expresion una de nuestras prioridades inmersas
en el dmbito de la confianza digital, tenemos

una relacién cercana y abierta con los medios

de comunicacion y es a través de ellos que
difundimos los mensajes clave a nuestros grupos

de interés. Los canales con los que contamos
son los siguientes:

Boletines de prensa

En 2016 enviamos 102 boletines relativos a
las actividades de Movistar, Telefonica México,
Fundaci6n Telefénica y Wayra, asi como

las actividades y noticias relevantes a nivel
corporativo. Estas piezas de comunicacion se
encuentran disponibles también en los canales
digitales de Telefonica México y en la Sala de
Prensa virtual ubicada en nuestro sitio web.
Ademas, los difundimos en nuestras redes
sociales, como Facebook, Twitter y LinkedIn.

Noticieros de radio

A través de los principales noticieros de radio

a nivel nacional, difundimos los temas de
interés para Telefénica México, principalmente
en aquellos de perspectiva financiera, como
Formula Financiera y Enfoque Financiero, entre
otros.

Atencion a medios de comunicacion

En 2016 atendimos 71 solicitudes de
informacion por parte de reporteros y
representantes de medios de comunicacién
nacionales y extranjeros.

Inserciones en periddicos y revistas

Alo largo del afo gestionamos mas de 35
entrevistas, reportajes, publirreportajes e
inserciones especiales en periédicos y revistas
con cobertura a nivel nacional y local, de acuerdo
con la relevancia geografica de la informacion.


https://www.telefonica.com.mx/
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Invitaciones a periodistas

y lideres de opinién

En 2016 realizamos 34 eventos de diversa
indole, en los que invitamos a periodistas y
lideres de opini6n con el fin de afianzar una
comunicacion transparente, cercana y honesta,
entre los que destacan:

» Conmemoracion de los 15 anos de
operaciones de Telefénica en México.
Periodistas y lideres de opini6n asistieron a la
conferencia de prensa en la que presentamos
a Carlos Morales Paulin como Presidente
Ejecutivo y CEO de Telefénica México y en
la que se abordaron los logros y estrategias
futuras de nuestra empresa. Este evento goz6
de éxito rotundo.

* ETECOM 2016. Convocamos a periodistas
expertos en diversas areas para conformar
el jurado del evento, e invitamos al periddico
El Pais, al area digital de El Financiero y NRM
Comunicaciones.

* Eventos especiales patrocinados por Movistar.

Lideres de opinién, ejecutivos y periodistas
asistieron a partidos de fatbol y a las
“Tribunas Movistar”.

* Mobile World Congress 2016 (Congreso

Mundial de Telefonia Movil). Evento realizado
en Barcelona, Espania, y de gran relevancia
para la industria, asi como para el medio
periodistico.

Data Center Ixtlahuaca. Recibimosa 11
periodistas representantes de diferentes
medios con el objetivo de que conocieran las
instalaciones de nuestro Data Center.

Semana de Leyendas. Convocamos a lideres
de opinién y periodistas a la conferencia

de prensa y actividades alternas de este
evento. En él reunimos a jugadores leyenda
del equipo del Barga para realizar una serie
de actividades en México, como un partido
con leyendas de la Seleccion Mexicana;

una clinica de fatbol en el Tecnoldgico de
Monterrey de Santa Fe; un entrenamiento en
la Universidad Iberoamericana; y una firma
de autdgrafos en conjunto con ex futbolistas
del Real Madrid en el marco del clasico de la
liga espanola, que disfrutaron de la Tribuna
Movistar, evento que reunié a mas de 200
aficionados de ambos clubes.

OBJETIVOS 2017:

* Publicar un mayor niimero de notas
de prensa para comunicar temas
corporativos, iniciativas y lanzamientos
comerciales.

* Llevar a cabo una mayor cantidad de
conferencias de prensa para difundir
temas clave.

Sociedad en general

Contamos con diversos canales de comunicacion
digital a través de los cuales mantenemos una
relacién cercana con diversos actores de la
sociedad:

@TelefonicaMX
47,000 seguidores

Telefonica MX
31,930 likes

Telefonica México
17,781 seguidores

Telefonica MX
canal que soporta el
contenido audiovisual para
diferentes audiencias

® @ @ ©
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En nuestro sitio web contamos con informacion
de diversa indole, como notas de prensa,
resultados financieros, datos sobre el lanzamiento
de productos y servicios comerciales, entre otros
temas. De manera mensual tiene un promedio de
21,500 visitas.

Con estos canales buscamos posicionar a nuestra
marca Telefonica en Internet y las redes sociales
como una empresa de telecomunicaciones lider
en tecnologia digital Onlife Telco y socialmente
responsable. En 2016 transmitimos contenidos
digitales sobre:

= Temas comerciales, difundimos informacién
sobre la Carrera Movistar-Sony, Movistar
Cloud, Premios de Satisfaccion al Cliente BCX,
despliegue de red y calidad.

Mensajes de capital humano que versaron
sobre los foros universitarios propios, los
testimonios de nuestros colaboradores acerca
de su experiencia al trabajar en la compania y
vacantes.

* Programas de Fundacion Telefénica, como los
Ciclos de Arte y Tecnologia, Locos X Ciencia,
Publicaciones, entre otros.

= Contenido sobre nuestra aceleradora de
startups digitales —-Wayra—y nuestra red de
emprendimiento —Telefénica Open Future_-.

» Temas de Responsabilidad Corporativa, como
familia digital, gobernanza en Internet, medio
ambiente, reputacion, proteccion de datos
y portales educativos, asi como sobre las
campanas de reciclaje de celulares y Conciencia
Movistar.

9,860,426

impresiones con la difusion
de temas comerciales

6,820,737

impresiones con temas de
capital humano

8,813,336

impresiones con programas
de Fundacion Telefénica

51,221,416

impresiones con temas de
Responsabilidad Corporativa

Universidades

En 2016 mantuvimos el acercamiento

con el publico joven y con universidades
gracias al concurso Estimulo Telefonica ala
Comunicacion (ETECOM), evento con el que
buscamos estimular la competitividad de
los futuros profesionales en el ejercicio de
su actividad. En esta ediciéon reconocimos
nuevamente la excelencia de los mejores
trabajos presentados por los estudiantes de las
carreras de comunicacién y periodismo en la
categoria de Prensa Digital.

El ganador del 1¢ lugar fue un estudiante de
la Universidad Carlos Septién Garcia y el 2°
lugar fue obtenido por un estudiante de la
Universidad Veracruzana.

Crecimiento organico de 10% en el nmero de
seguidores en todas nuestras redes sociales.

Posicionamiento de Telefonica México en Internet
y redes sociales como una Onlife Telco a través

de la difusién de los temas relevantes para la
compania en todos los canales y redes sociales.

Con ETECOM 2016 logramos

6,196,281

impresiones en redes sociales

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%
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BUENAS PRACTICAS

Conciencia Movistar

En Telefénica México estamos convencidos de que la tecnologia forma parte de la vida de
todos. Hoy en dia, la conectividad nos relaciona y acerca a nuestro entorno, permitiendo
que desarrollemos nuestra vida personal y laboral. Nuestra tarea es facilitar a nuestros
usuarios el aprovechamiento de las ventajas de esa conexion, siempre con seguridad y
responsabilidad, lo que hacemos a través del programa Conciencia Movistar.

I Nuestra campana Conciencia Movistar tiene el objetivo
de promover y sensibilizar a |a poblacion sobre el
consumo responsable y sostenible de la tecnologia I

Como parte de nuestro compromiso social y de esta campana, en 2016 pusimos en marcha
las iniciativas #Déjalolr y #S6lo1Segundo en conjunto con los Supercivicos —influenciadores
digitales que buscan mejorar la vida de los mexicanos a través de muestras de civilidad y
urbanidad-.

Con el programa #Déjalolr fomentamos el reciclaje de teléfonos celulares para evitar

la contaminacion tecnoldgica y afectaciones en el entorno y a la salud de la poblacion,
mientras que el objetivo de #Sdlo1Segundo es generar conciencia vial en diferentes actores
de la sociedad sobre los riesgos de utilizar el celular al conducir, pedalear o caminar, sobre
todo en la poblacion de entre 15 y 35 anos de edad.

Durante la campana, los Supercivicos realizaron algunos videos para dar a conocer cada
iniciativa, los cuales se viralizaron rapidamente en las redes sociales. Tuvimos una audiencia
aproximada de 25.1 millones de personas y en nuestra cuenta de Twitter el total de
impresiones fue de 3,564,303.

OBJETIVOS 2017:

» Aumento en el nimero de seguidores
en nuestras redes sociales.

e Aumento en el nimero de visitas en
nuestro sitio web.

Camaras y Asociaciones sectoriales

GRI 206, 415:103-1,103-2
De conformidad con nuestro Manifiesto Digital,
nuestro objetivo es mejorar la experiencia
digital de los consumidores y conectar a todos a
una Internet abierta y segura. De esta manera,
para liberar todo el potencial de la economia
digital necesitamos vision de futuro, unas
politicas pablicas mas equilibradas y una mayor
cooperacion entre todas las partes interesadas,
tanto publicas como privadas.

GRI206, 405: 103-1, 1033
En Telefonica México estamos convencidos

que la colaboracién en el sector es clave para
mantenernos actualizados sobre las tendencias
en términos econdémicos, sociales, politicos

y legislativos, y para beneficiar a nuestros
usuarios en el contexto de la revolucion digital,
por lo que participamos activamente en
diversas camaras y asociaciones sectoriales,
como son:

102-12,102-13
Asociacion Nacional

de Telecomunicaciones (ANATEL)
Constituye un foro de discusion que permite
buscar acuerdos. Reline a operadores,
fabricantes y empresas del sector de
telecomunicaciones y es un intermediario con
actores politicos, organismos e instituciones
publicas.

En 2016 participamos junto con otros actores
de laindustria en la elaboracion de propuestas
acerca de temas de interés para el sector en
México.
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GRI1206, 415:103-1,103-2,103-3

“Nos importa México” (We Care)

4

Campana surgida en 2014 durante el Mobile World Congress (Congreso Mundial de
Telefonia Movil), en Barcelona, Espana, bajo el liderazgo de la Global System for Mobile
Association (GSMA) —Asociacion del Sistema Global para las Comunicaciones Méviles—. Su
principal objetivo es empoderar a los usuarios y brindarles acceso a herramientas que les
permitan disfrutar de los srvicios méviles en un entorno seguro y confiable.

México se unid a esta iniciativa en febrero de 2015, la cual es coordinada por la Asociacion
Nacional de Telecomunicaciones (ANATEL) e integra los compromisos de los operadores
moviles del pais para ayudar a las autoridades a hacer frente a problemas sociales y para
brindarles més herramientas y beneficios a los usuarios.

A través de este programa, buscamos llevar adelante distintas iniciativas para brindar
a los usuarios un ambiente movil méas confiable y seguro en cuatro de los cinco ejes
fundamentales del proyecto:

* Reduccion del robo de terminales
* Inclusion digital

* Proteccion infantil

¢ Cuidado del medio ambiente

En seguimiento a este compromiso, durante 2016, en el marco del aniversario de la inicia-
tiva, ratificamos los principios de colaboracién suscritos en 2015 y sumamos los siguien-
tes programas:

* Coordinacion y apoyo a las autoridades competentes en las acciones que se emprendan
en las etapas de prevencion, atencion y recuperacion frente a la afectacion que resulte
de fendmenos naturales, con el propésito de salvar vidas, reducir riesgos y brindar una
respuesta efectiva a la poblacion; y establecer los procedimientos del sector de la telefonia
movil, con el fin de dar prioridad a las comunicaciones y mensajes en situaciones de
emergencia o desastres en las etapas mencionadas.

* Coordinacion y trabajo conjunto con las autoridades de seguridad, que permitan la
implementacion del nimero nacional de emergencia 911.

Camara Nacional de la Industria Electrénica,
Telecomunicaciones y de las Tecnologias de
la Informacion (CANIETI)

Es un espacio que reine a empresas en
basqueda del crecimiento y consolidacion de
la industria en México. Su principal objetivo es
trabajar por el fomento de la competencia y el
desarrollo econémico del sector; cuenta con
alrededor de 1,000 afiliados a nivel nacional,
cinco sedes regionales y cinco oficinas en el
interior de la Republica.

En 2016 participamos con otros actores de
la industria en la elaboracién de propuestas
normativas referentes a iniciativas y
procedimientos regulatorios en curso.

Convencion Nacional Anual CANIETI

Dia de Internet 2016 —

En colaboracién con entidades del
gobierno, expertos en el entorno
digital nacionales e internacionales,
ejecutivos del sector publico y privado,
académicos e investigadores, y con
apoyo del Senado de la Republica y de
la Coordinacion de Estrategia Digital
Nacional, la CANIETI celebré el 17 de
mayo el Dia de Internet 2016. En el
evento se present6 el 12° Estudio sobre
los Habitos de los Usuarios de Internet
en México.

En septiembre de 2016 participamos en la Convencién Nacional Anual de la Camara Nacional
de la Industria Electrénica y de las Tecnologias de la Informacién (CANIETI), celebrada en la
Ciudad de México y denominada “Rumbo a la formacion de una industria 4.0".
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Asociacién Mexicana de Internet (AMIPCI)
Es una de las asociaciones de referencia en

el ambito de Internet y las Tecnologias de la
Informacién en México; es un interlocutor con
el resto de actores de la industria y contribuye a
la realizacion de estudios y analisis académicos
sobre temas de interés para el sector.

Camara Espaiiola de Comercio en México
(CAMESCOM)

Constituye la principal cdmara nacional de
representacion empresarial espafiola en México.
Durante 2016, al pertenecer al Consejo Directivo
de la CAMESCOM participamos en las actividades
que llevd a cabo e impulsamos la creacion de una
Comisién de Telecomunicaciones y Tecnologias
de la Informacion.

International Chamber of Commerce (ICC)
—Camara Internacional de Comercio-

Camara que fomenta el cambio econémico,
politico y social. En ella ocupamos el cargo de la
Vicepresidencia de la Comisi6n Economia Digital
y participamos en la elaboracién de documentos
de posicionamiento sobre asuntos de interés.

Consejo Ejecutivo de Empresas Globales
(CEEG)

Organismo constituido por cerca de 50 empresas
multinacionales con presencia en México y cuyo
propdsito es desarrollar el comercio exterior, la
inversion extranjera, el desarrollo tecnoldgico y la
competitividad. En 2016, nuestro CEO particip
en este Consejo en representacion de Telefonica
México.

GRI415:103-1
El Ecosistema Digital

En agosto de 2015, en el marco de la 52 Conferencia Ministerial sobre la Sociedad de la
Informacion en América Latina y el Caribe, organizada por la Comisién Econémica para
América Latina y el Caribe de las Naciones Unidas (CEPAL), en conjunto con el gobierno de
los Estados Unidos Mexicanos, se present6 oficialmente el libro “El Ecosistema y la Economia
Digital en Latinoamérica”, obra del profesor Rall Katz.

Telefonica apuesta por lograr un cambio de paradigma en el desarrollo de las politicas pablicas
en Latinoamérica, pues las telecomunicaciones han dejado de ser un sector aislado y se

han convertido en el punto de partida de un universo en expansion: el ecosistema digital. En
este sentido, el estudio mencionado constituye una pieza fundamental para avanzar en la
generacion de consensos.

Para la difusién de esta transformacion en México, en colaboracién con el Instituto
Tecnoldgico Auténomo de México (ITAM), desarrollamos el “Seminario de Ecosistema
Digital" durante los primeros meses de 2016. Su objetivo fue ofrecer a los participantes una
perspectiva sobre la configuracion del Internet, el funcionamiento de las telecomunicaciones,
asi como las problematicas que influyen sobre el ecosistema y la economia digital.

(— Para consultar nuestro Manifiesto Digital, visita nuestro sitio web.

Organizaciones No Gubernamentales

102-12

La cooperacion y coordinacion con el tercer
sector es fundamental para fortalecer

el tejido social y conservar el entorno,
contribuyendo de esta manera al logro de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible. Asimismo,
el entendimiento de las necesidades y
expectativas de las ONG es vital para crear
solidas sinergias. En 2016 colaboramos con:

Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI),

la institucion de referencia en el pais sobre
filantropia y responsabilidad social corporativa,
agrupando a organizaciones sociales, empresas,
ciudadanos e instituciones gubernamentales y
educativas para conseguir una “sociedad mas
equitativa, solidaria y prospera”. Desde 2012
formamos parte activa de su Comité Asesor de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

* Centro de Informacion y Comunicacion
Ambiental de Norte América, A.C. (CICEANA).
Asociacion civil fundada en 1995 como
una organizaciéon comprometida con la
sustentabilidad y la biodiversidad. Trabaja
promoviendo la educacién ambiental, a
través de la adquisicion de conocimientos
sobre el medio ambiente, propuestas de
mejores habitos y acciones que favorecen
una sociedad sustentable y amigable con el
entorno.


https://www.telefonica.com/es/web/public-policy/manifiesto-digital
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 Pacto Mundial de las Naciones Unidas, Red
México. Es la iniciativa de sostenibilidad
corporativa mas grande del mundo y
promueve el desarrollo de los negocios
alineados a los principios universales de
Derechos Humanos, estandares laborales,
medio ambiente y lucha contra la corrupcion.
La Red de México tiene como mision lograr
una economia global mas sustentable e
incluyente y, desde 2013, formamos parte de
su Comité Ejecutivo, desde donde apoyamos
la consecucion de sus objetivos.

Asimismo, por medio de las acciones de
Fundacién Telefénica, colaboramos con
diversas organizaciones, entre ellas:

 Acci6n Social Ririki, A.C. (RIRIKI Social).
Organizacién que contribuye al desarrollo
social y humano, a través de acciones,
proyectos y programas que fortalecen
y defienden los derechos de los nifios y
adolescentes, asi como de sus familias y
de las comunidades donde habitan, con el
proposito de influir de manera positiva en
la construccion de una sociedad equitativa,
inclusiva, participativa y democratica.

* Alianza por la Educacion, Salud y Desarrollo
Comunitario, A.C. (ALEDUSAD). Asociacion
civil encargada de coordinar alianzas con el
fin de impulsar el desarrollo comunitario,
fomentar la salud y propiciar el incremento
de la calidad en la educacién en México.
Sus actividades son realizadas con la
participacion conjunta de voluntarios,
iniciativa privada, gobierno, fundaciones y

otros benefactores.

Ateneo Espanol de México, A.C. Institucion
cultural fundada por la comunidad espanola
exiliada a raiz de la Guerra Civil Espanfola en
1949, en la Ciudad de México, con el propdsito
de promover la cultura y la ciencia espanolas
en el pais.

Big Van, Cientificos sobre ruedas. Grupo de
cientificos e investigadores que busca generar
una consciencia cientifica, indistintamente
del tipo de puablico, por medio de espectaculos
atractivos, proyectos innovadores y talleres.

Disena el cambio (DeC). Proyecto de
emprendimiento enfocado a impactar de
manera positiva hacia la transformacion
social de escuelas y comunidades, basado
en una sencilla metodologia de cuatro pasos:
Siente, Imagina, Haz y Comparte.

EDUCA México, A.C. (EDUCA). Organismo

no gubernamental y no lucrativo que

tiene por objetivo beneficiar a personas de
escasos recursos en favor de la educacion.
Suma esfuerzos para apoyar a instituciones
educativas, nifios y jovenes para ofrecer
cimientos en la transformacion de una mejor
educacion en México.

Empresarios por la Educacion Bésica
(Fundaci6n ExEb). Institucion sin fines de
lucro que promueve la participacion de los
empresarios y sociedad civil para impulsar
la excelencia en la calidad de la Educacion

Basica.

Fundacion CEDAT. Asociacion civil que une

el talento local de las comunidades con

la experiencia internacional de personal
competente para lograr un trabajo en equipo,
con el fin de construir una sociedad libre de
violencia. Realiza proyectos para fortalecer los
valores, una cultura de paz y las habilidades
de empoderamiento individual y cohesion en
nifios, jovenes y adultos.

Fundacion El Peridn. Institucion educativa
dedicada a promover el desarrollo humano
y la calidad de vida de las familias de los
campesinos y comunidades, mediante una
formacion integral orientada al humanismo
cristiano, en un espiritu de trascendencia en
el trabajo ordinario.

Fundacién Dibujando un Mafana. Su
objetivo es canalizar recursos para amparar
ainstituciones que trabajan por el porvenir
y bienestar de los nifios mexicanos en
situaciones criticas. Es un vinculo entre las
empresas y personas fisicas que desean
proporcionar ayuda, asi como con las
instituciones que necesitan apoyo.

Fundacion Gentera. Organizacion sin fines de
lucro que busca promover la inclusién social a
través de la educacién, al considerarla como
factor clave en la generacion de desarrollo,
progreso y bienestar en México.

Fundacion Merced. Organizacion que genera
capital social con valores éticos, promoviendo el
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fortalecimiento e impacto de las organizaciones
de la sociedad civil y el desarrollo integral de
personas y comunidades para atacar causas
estructurales de la pobreza en México, en busca
de una mayor equidad.

* Fundacion para la Asistencia Educativa,
I.A.P. (FAE). Institucién que potencializa las
capacidades de los nifios menores de 6 anos
de edad que se encuentran en condicién
de pobreza y pobreza extrema en las zonas
de Netzahualcbyotl y Chimalhuacén,
proporcionandoles educacion basica,
alimentacion y servicios de salud, brindandoles
la oportunidad de sentar las bases para
convertirse en un factor de cambio para la
sociedad.

* Fundacion Pro Emprendimiento, A.C.
(Fundacion SUM). Institucién que busca crear
oportunidades para la poblacion rezagada,
impulsando su desarrollo personal y profesional,
a través del acceso a conocimientos de
innovacion y tecnologia, impactando en su
crecimiento econémico y calidad de vida.

* Fundacion Robbtica para la Educacion (RobotiX).
Movimiento educativo de mayor impacto en
América Latina para el empoderamiento de los
nifios y jovenes a través de la Robdtica y las
tecnologias exponenciales como método para
detonar un cambio social.

* Fundacion SM. Creada en Espaiia en el afio
de 1977 como un recinto cultural de caracter

benéfico que busca ayudar a los desprotegidos.
Financia y promueve programas que fortalecen
la reflexion sobre diversos temas y la
realizacion de investigaciones, en los paises
que cuentan con la presencia de Ediciones SM.

Fundacién Unidos para Prevenir. Instituida en
2008, como una respuesta a la violencia y los
problemas derivados de este fenémeno, asi
como a la dificil situacion que enfrentaban los
jovenes en la ciudad de Celaya. La fundacion
es la primera alianza de mujeres desarrollada
contra las adicciones y la violencia en el estado
de Guanajuato. A través del trabajo realizado
hasta el dia de hoy, se ha auxiliado de forma
directa a jovenes, docentes de escuelas
publicas y padres de familia.

Inoma por ti mismo (inoma). Organizacion sin
fines de lucro que desarrolla y proporciona
herramientas lGdico-educativas para nifios en
edad de 5 a 13 afos. Se tiene como proposito
impulsar el desempenio educativo y el uso de
las tecnologias de la informacion, a través de
juegos interactivos e innovadores. Es apoyada
por medio de donaciones de particulares,
organizaciones y empresas interesadas en una
mejora en la educacion integral.

International Organization for Migration —
IOM- (Organizacion Internacional para las
Migraciones) —0OIM-. Organizacion mundial
lider en las causas relacionadas con las
migraciones humanas. Se dedica a brindar

asesoria sobre los progresivos desafios
operacionales de la gestion de la migracion,
ofrecer un alto entendimiento de este
fendmeno, fomentar el desarrollo social y
econdmico a través de las migraciones y a
defender la dignidad humana, asi como el
bienestar de los individuos migrantes.

Museo Interactivo de Economia (MIDE).
Iniciativa propuesta por el Banco de México
y otras organizaciones con la finalidad de
convertirse en un espacio de divulgacion
de la economia, las finanzas y el desarrollo
sustentable.

Museo Universitario de Arte Contemporaneo
(MUAC). Contribuye a la preservacion,
comunicacion y difusion del arte
contemporaneo.

Programa Voluntarios de las Naciones Unidas
(VNU). Iniciativa presente en 130 paises

como una plataforma que une los esfuerzos
humanitarios de miles de voluntarios. Busca
acoplar los trabajos de voluntarios cualificados,
altamente motivados por las causas sociales y
debidamente respaldados, para que actien en
situaciones criticas donde se necesiten manos
dispuestas a ayudar.

Sindicato de Maestros al Servicio del Estado de
México (SMSEM). Organizacion independiente,
auténoma y democratica que impulsa la

defensa de los derechos laborales, la gestion, el

b

quehacer sindical oportuno y la comunicacién
permanente que genere confianzay
estabilidad en el magisterio estatal.

Teach For All. Red mundial que primigenia el
liderazgo como factor clave para transformar
las escuelas, los sistemas y el futuro de

los nifios. Por ello, forma lideres fuertes,
colaboradores y determinados que entienden
las causas mas profundas de la desigualdad y
que se comprometen a desafiarla en sus paises
y en todo el mundo.

Universidad del Caribe. Institucién educativa
que se dedica a formar profesionales

de manera integral con conocimientos,
habilidades, competencias y valores
socialmente significativos, que los posicionen
competitivamente en su entorno; capaces

de aplicar el conocimiento y la cultura para

el desarrollo humano. Asimismo, primigenia

la investigacion y la extension universitaria
para contribuir al progreso social, econdmico y
cultural del estado de Quintana Roo y del pais.

Para consultar el listado de las organizaciones
aliadas con las cuales colaboramos a través de
Fundacion Telefdnica, visita el sitio web.


http://www.fundaciontelefonica.com.mx/aliados/

[ ]
INFORME DE SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA 2016

REPUTACION CORPORATIVA

La reputacion es un activo clave que forma
parte de nuestro Cuadro de Mando que
trimestralmente sigue el Consejo y la Comision
Delegada. Entendemos por reputacion el
juicio que de nosotros y de nuestra actividad

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

Dada la relevancia de la reputacién y su
impacto en nuestro negocio, desde 2005,
medimos la reputacion en pablico general, a
través del modelo RepTrak, desarrollado por

el Reputation Institute. Dicho modelo mide el
atractivo emocional de la compafiia a través
del indicador RepTrak Pulse, que se construye
con base en los valores de estima, admiracion,
confianza e impresion generada. Para buscar
palancas que permitan entender y accionar
estos movimientos, el RepTrak Pulse, se
completa con una evaluacién mas racional

del desemperio de la compafia, gracias al
indicador RepTrak Index. El indicador racional,
en el caso de piblico general, se construye con
base en siete dimensiones: Oferta, Trabajo,
Integridad, Liderazgo, Innovacién, Ciudadania y
Finanzas. El peso de cada dimension se ajusta
anualmente, siendo la Integridad la dimension
que en México tiene mas peso.

La reputacion no reside en la compaiiia, sino
en cada grupo de interés. Por ello, utilizando

el modelo RepTrak, hemos incorporado la
medicion de este indicador de forma gradual
en diferentes grupos de interés, ademas de
publico general -modelo inicial implementado
en empleados, proveedores y publico
informado-.

Piblico general

En este grupo, la reputacion del sector se
vio resentida, aunque los movimientos se
mantienen estables. Ademas de realizar el
estudio RepTrak, en 2016 efectuamos un
estudio via online en el que el 85% de los
encuestados declard que es importante que
una compaiiia sea socialmente responsable.

Los resultados de la encuesta también
mostraron que Movistar es la compania de
telefonia celular percibida con el mayor nivel
de responsabilidad social y que el sector

de telecomunicaciones presenta areas de
oportunidad para ser valorado de manera
positiva por la comunidad.

Colaboradores

Los colaboradores juegan un papel esencial en
la construccion de nuestra reputacion, tanto
por ser agentes activos de la misma como por
actuar como embajadores con una creciente
credibilidad ante la sociedad en general. Desde
2013 medimos la reputacion que nuestros
colaboradores tienen de Telefénica, evaluando
aspectos tales como: comportamiento ético,
motivacion, desarrollo profesional y entorno

de trabajo. La tendencia de mejora de nuestra
reputacion se mantiene, superando los 90
puntos. A nivel global, la tendencia igualmente
denota mejora continua.

Proveedores

Al igual que nuestros colaboradores, los
proveedores son clave en la determinacién 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, alinedndolo con la encuesta bianual
de satisfaccion de proveedores. Telefonica
México mantuvo estable su reputacion entre
los proveedores, superando los 85 puntos

y siendo el Liderazgo y la Sostenibilidad los
aspectos que mas influyen en este grupo.

Pablico informado

En 2016 incorporamos a este grupo de interés
en la medicién a través de las consultas al
Panel Asesor en Negocio Responsable y

al Panel Extendido. Dichos paneles estan
conformados por representantes de todos

los grupos de interés y permiten establecer
un didlogo continuo para conocer tendencias
en sostenibilidad, su percepcion sobre el
desempeno de Telefénica en la materia e
informacion para la materialidad de la gestion
de la compania.
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ESTUDIO DE MATERIALIDAD

102-46
De conformidad con nuestro Modelo de
Negocio Responsable y nuestros principios,
en Telefénica México mantenemos nuestro
compromiso con la transparencia y la
rendicion de cuentas. Por ello, comunicamos
los resultados de las acciones que hemos
desarrollado a todos nuestros grupos de
interés. Este aflo —en conjunto con la empresa

consultora en sustentabilidad milenio3genera—
renovamos nuestro estudio de materialidad,
para el cual llevamos a cabo un analisis
cualitativo y cuantitativo de la madurez del
sector, el riesgo sectorial y el riesgo social. De
esta manera, obtuvimos los temas relevantes
para nuestra compaiiia con base en la siguiente
metodologia:

Estudio
de materialidad

Analisis cualitativo y
cuantitativo de:

Identificacion

Madurez del sector Riesgo sectorial Riesgo social
e : °

Priorizacion

Obtencion de
temas relevantes

Dialogo con grupos de interés
(encuesta online)

Validacion

Aspectos materiales

Colaboradores

Proveedores
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Temas relevantes para Telefonica México Una vez obtenidos los temas relevantes para

nuestra compania como resultado del analisis

Urgentes Necesarios de la madurez del sector y los riesgos sectorial
100% l y social, los presentamos a nuestros grupos de
95% Opefeciones— interés a través de una encuesta en linea, con
el objetivo de contar con su retroalimentacion
Dy I duct . . .
90% eesttnestes 8 Gosont y determinar asi los aspectos materiales que
Gestion riesgos Gestion|clientes —
oftica reportamos en el presente Informe.
85% 3
ambientales
Gestion de marca— . A ..
80% Los grupos de interés participantes en
. €0 @ pacty  Corupeon— el didlogo fueron: el panel —clientes y no
75% ] Temas financiero — .
Materiales @ 5 Gestion RSCf* clientes—, colaboradores y proveedores. El perfil
erechos humanos
70% Difersidad — de la muestra fue el siguiente:
© Desarrollo Gobierno—
8 capital humano corporativo
w
80 65% v Atraccion talento— ‘
é 0% Gestion recursgs idricos @ Gestion residuos @ Ecoeenﬁecrlgegtcil(a °® DEth eﬂe%%freeisf
+ Cambio climatico ‘
.©
S 55%
]
8 B\od\vemdﬂ‘ 47%
o 50% hombres
(<%
& Salud A
% 45% segridod Tamarno de la
g muestra:
QA s0% 456 personas
S
g 35% a 9
S . 537 %o
B mujeres
= 30%
25%
20%
1 24%
10% Colaboradores
5%
0%
5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%
Emergentes Telefénica México Generalizados
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La encuesta estuvo conformada por dos
secciones. La primera de ellas tuvo como
finalidad conocer el nivel reputacional de
Telefénica México, mientras que la segunda

permiti6 identificar los temas de mayor
relevancia para cada uno de los grupos de

interés sondeados.

Reputacion Corporativa

En este apartado se presentaron diversas
aseveraciones que los participantes
evaluaron en una escala numéricade 1 a
10, de conformidad con el grado en que se

encontraban de acuerdo con ellas (1 en total
desacuerdo; 10 completamente de acuerdo).

Los resultados mas significativos fueron los

siguientes:

— 52%

— 63%

- 62%

— 63%

asegura que Movistar
es un lugar atractivo
para trabajar

considera que
Movistar es una
empresa innovadora

opina que Movistar
es una empresa
comprometida con la
sociedad

afirma que Movistar
maneja los datos
de sus clientes de
manera segura y
confidencial

— 68%

— 63%

- 67%

— 65%

— 63%

considera que
Movistar es una
Empresa Socialmente
Responsable

opina que
Movistar tiene
buena reputacion

tiene una buena
impresion sobre
Movistar

de los encuestados
confia en Movistar

estima que Movistar
ofrece productos y
servicios de calidad



o0 o
INFORME DE SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA 2016

Temas relevantes

Los resultados mas representativos del dialogo
con grupos de interés fueron los siguientes:

Panel (clientes y no clientes)

Temas de mayor relevancia

» Cuidado y preservacion del medio ambiente.
} Relacion con clientes (servicio de calidad, precio, publicidad, confianza).

» Confianza digital (buen uso de Internet para ninos, seguridad, transparencia, pro-
teccion de datos personales y privacidad).

Nivel de conocimiento sobre iniciativas realizadas por Telefénica México

» Una parte considerable de los miembros del panel sabe que Telefénica México, a
través de Movistar, cuenta con iniciativas para proteger la privacidad y los datos de
los clientes.

) Alrededor de la cuarta parte de los encuestados conoce la iniciativa de reciclaje de
celulares.

) Algunos de los miembros del panel conocen los programas para el impulso de
la mujer.
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Colaboradores

Temas de mayor relevancia

» Condiciones laborales (buen lugar para trabajar, desarrollo profesional, equidad de
género).

» Cuidado y preservacion del medio ambiente.
» Acci6n social (relacién con organizaciones no gubernamentales, donaciones,

desarrollo de la comunidad, apoyo a la educacion).

Nivel de conocimiento sobre iniciativas realizadas por Telefénica México

» La mayoria de los colaboradores encuestados asegura conocer el programa de
reciclaje de celulares.

» La mayor parte de los miembros de la muestra conoce las iniciativas para proteger la
privacidad y los datos de los clientes.

» Una tercera parte de los participantes conoce las acciones para garantizar un Internet
seguro para ninos y adolescentes.

Proveedores

Temas de mayor relevancia

» Cuidado y preservacion del medio ambiente.

» Confianza digital (buen uso de Internet para ninos, seguridad, transparencia, proteccion
de datos personales y la privacidad).

» Accibn social (relacién con organizaciones no gubernamentales, donaciones, desarrollo

de la comunidad, apoyo a la educacién).

Nivel de conocimiento sobre iniciativas realizadas por Telefonica México

» La mayoria de los proveedores encuestados conoce las iniciativas para proteger la
privacidad y los datos de los clientes.

» Una parte considerable de los encuestados asegura conocer el programa de reciclaje
de celulares.

» Algunos de los proveedores participantes conocen los programas de impulso a la mujer.
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Madurez del sector + Riesgo sectorial + Riesgo social
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Emergentes Telefénica México + Grupos de interés Generalizados

102-47
Una vez validados los aspectos materiales

a través de este ejercicio, éstos fueron
revisados y traducidos a estandares tematicos
establecidos por los Estandares GRI, tal como

se muestra a continuacion:
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ASPECTOS MATERIALES

ESTANDARES TEMATICOS
(Estandares GRI)

Gestion de la RSC

GRI 102 Contenidos Generales: Perfil de la organizacion / Eticae integridad

Gestion de riesgos

GRI 102 Contenidos Generales: Estrategia / Perfil de la organizacion / Gobernanza

Etica e integridad

GRI 102 Contenidos Generales: Etica e integridad

Corrupcion, soborno y transparencia

GRI 205: Anticorrupcion / GRI 206: Competencia desleal / GRI 415: Politica piblica

Gestion de la marca

GRI 102 Contenidos Generales: Perfil de la organizacion

Temas financieros

GRI 102 Contenidos Generales: Perfil de la organizacion
GRI 201: Desempefo econémico

Operaciones

GRI 102 Contenidos Generales: Perfil de la organizacién
GRI 202: Presencia en el mercado

Desarrollo de productos y servicios /
responsabilidad sobre productos

GRI 416: Salud y seguridad de los clientes / GRI 417: Marketing y etiquetado / GRI 419: Cumplimiento socioeconémico

Gestion de relaciones con clientes

GRI 416: Salud y seguridad de los clientes / GRI 417: Marketing y etiquetado / GRI 418: Privacidad del cliente

Politicas ambientales / sistema de gestion
medioambiental

GRI 302: Energia / GRI 307: Cumplimiento ambiental / GRI 308: Evaluaciéon ambiental de proveedores

Ecoeficiencia energética

GRI302: Energia

Cambio climatico y otras emisiones atmosféricas

GRI 305: Emisiones

Gestion de residuos

GRI 306: Efluentes y residuos

Atraccion y retencion de talento

GRI 102 Contenidos Generales: Perfil de la organizacion
GRI 401: Empleo

Desarrollo de capital humano

GRI 404: Formacion y ensefianza / GRI 412: Evaluacion de derechos humanos

Diversidad e igualdad de oportunidades

GRI 405: Diversidad e igualdad de oportunidades / GRI 406: No discriminacion

Derechos humanos

GRI 407: Libertad de asociacion y negociacion colectiva / GRI 408: Trabajo infantil / GRI 409: Trabajo forzoso u obligatorio
/ GRI 411: Derechos de los pueblos indigenas / GRI 412: Evaluacion de derechos humanos

Impacto social

GRI 203: Impactos econémicos indirectos / GRI 413: Comunidades locales

Estandares con proveedores

GRI 102 Contenidos Generales: Perfil de la organizacion
GRI 204: Practicas de adquisicion / GRI 308: Evaluacién ambiental de proveedores / GRI 414: Evaluacién social de los
proveedores
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ldentificacion y gestion de riesgos_

1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES

Los riesgos son inherentes a todos los negocios
y actividades empresariales. Es asi como el
proceso para la correcta gestion mantiene un
lugar prioritario en Telefonica México, pues su
identificacion y mitigacion nos permite alcanzar
los objetivos del negocio y contribuir ala
generacion de valor para los grupos de interés,
consolidando nuestro compromiso con cada uno
de ellos.

Para lograrlo, en Telefonica México contamos
con la Direcci6n de Auditoria, Inspeccién e
Intervencion, quien realiza distintos tipos

de auditorias, incluyendo: Cumplimiento,
Financieras, Operacionales, Seguridad y
Tecnologias de la Informacion. Esta labor permite
identificar debilidades en los controles internos,
errores en la informacién financiera, asi como
desviaciones a las normas y procedimientos

de la Compania. Las incidencias identificadas
deben ser corregidas por los gestores a través de
planes de accion. La Direccion divide su modelo
de observancia en tres pilares fundamentales:
gestion de riesgos, auditoria e intervencion.

GESTION DE RIESGOS

Su objetivo es identificar, evaluar, manejar y
controlar los acontecimientos y situaciones
potenciales —riesgos—, con el fin de proporcionar
un aseguramiento razonable respecto al alcance
de los objetivos de la compania.

Para ello, fundamenta su actuar en el Manual de
Gestion de Riesgos del Grupo Telefénica, el cual
describe la metodologia para lograr su proposito
y reportar los riesgos de una forma consistente
y efectiva dentro del Grupo. El Manual establece
las directrices para cada una de las etapas

del proceso y para cada una de las funciones
implicadas.

Asimismo, existen reuniones de trabajo de alto
nivel con las distintas areas de negocio que
forman parte del alcance. Los resultados finales
son presentados al Comité de Direccion Local y a
nivel Corporativo.

Entre las acciones realizadas y logros alcanzados
durante 2016 en el proceso de gestion de riesgos
se encuentran:

* Ellevantamiento semestral del mapa de
riesgos de Telefénica México.

 Consolidacién de la cultura orientada hacia la
gestion de riesgos, la cual consiste en:

» Modelo de formacién, a través de talleres
presenciales dirigidos a areas prioritarias

del negocio

» Lanzamiento del curso e-learning sobre
Gestion de Riesgos

» Campana de comunicacion interna

La expansion en la implementacion del Modelo
Integral de Gestion de Riesgos en empresas
del Grupo, incluyendo en 2016 a Fundacion
Telefonica y Terra Networks.

LOGRO 2016:

Consolidacion del area de Gestion de
riesgos como miembro activo en el Grupo
de Deteccion de Riesgos de laempresa, con
la participacion de las areas de Seguridad,
Finanzas, Pléyade, Servicios Generales y
Responsabilidad Corporativa.
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AUDITORIA

Se encarga de asegurar la ejecucion del Plan
Anual de Auditoria Interna, el cual es elaborado
con base en:

* Elmapa de riesgos de la Compania.

* Las auditorias solicitadas por la Presidencia
Ejecutiva, el CEO y los Directivos Estratégicos y
Operativos.

* Los requerimientos de la Comision de Auditoria
y Control de Telefdnica S.A. y otros criterios.

Cuando el Plan se encuentra definido, éste es
enviado al Corporativo para su aprobacion y, una
vez aprobado, es ejecutado a nivel local.

El Plan Anual de Auditoria Interna incluye la
revision de diferentes procesos del negocio, el
cumplimiento de leyes y regulaciones (SOA),
utilizando como marco teérico las metodologias
y Normativas Corporativas, asi como politicas y
procedimientos internos de la Compania.

El proceso inicia con el trabajo de campo de
Auditoria para, posteriormente, realizar diversas
reuniones con los responsables del proceso
auditado y dar a conocer las areas de oportunidad
identificadas. Adicionalmente, los resultados

por pais de algunas revisiones solicitadas por el
Corporativo son presentados ante la Comision

de Auditoria y Control de Telefénica S.A. Cada
reporte de auditoria incluye una valoracion global,
de conformidad con los riesgos identificados y,
por cada incidencia detectada, una evaluacion del
nivel de riesgo.

Asi, el &rea de Auditoria en conjunto con los
responsables del proceso inspeccionado, disenan
un plan de accion para establecer las medidas
correctivas necesarias. El area de Auditoria brinda
seguimiento periddico a las recomendaciones
propuestas, a fin de verificar que el plan de
remediacion haya sido implantado en su
totalidad.

Esta labor permiti6 la identificacion de diversas
areas de oportunidad durante 2016, mismas que
fueron plasmadas en 45 Trabajos de Auditoria,
identificando 182 recomendaciones y de las
cuales haresultado la implantacion de 109 planes
de remediacidn, es decir, el 60%.

1 PAZ, JUSTICIA

EINSTITUGIONES
SOLIDAS

INTERVENCION

La division de Intervencion tiene por objetivo
asegurar la existencia y cumplimiento razonable
de las estructuras de Control Interno y de las
Normativas Corporativas, por lo que, con base
en un enfoque de observancia en los controles
operativos clave que minimicen el riesgo de
pérdidas econdmicas, lleva a cabo una revision
continua de los controles de validacion,

autorizacion de pagos realizados por la empresa
por concepto de servicios y bienes adquiridos,
entre otros procesos.

En 2016 impuls6 y monitored la formalizacion de
contratos de procesos gestionados por compras,
arrendamientos y comisiones. Asimismo, reviso
los soportes de evidencias de los sistemas de

tal forma que sea posible la trazabilidad de los
procesos revisados.

Realiza su funcion de conformidad con el
protocolo de pagos y a través de la utilizacion

de una herramienta que permite validar

los procedimientos de manera automatica,
revisando, detectando y minimizando el riesgo de
pagos improcedentes.
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Levantamiento del mapa de riesgos de Telefonica
México, de conformidad con la Politica Corporativa
de Gestion de Riesgos.

Plan de Auditoria 2016, Manteniendo el nivel de
calidad requerido y los tiempos acordados. Se
realizaron 45 auditorias —dos adicionales a las
establecidas en el plan original-.

Mejoras en procesos asociados al rea de
intervencion logrando hacerlos mas agiles y
seguros.

Despliegue y consolidacion de la cultura orientada
hacia la Gestion de Riesgos.

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

105%

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%

Desarrollo web de revision de los pagos de punta a
punta, herramienta que permite la mejor gestion
interna.

Automatizacion de la revision para validar los
pagos correctos a proveedores, colaboradores y
clientes.

Implantacion de recomendaciones (2014) e
implementacion de al menos un 75% de las
recomendaciones 2015 de riesgo alto y medio.

Consolidacion del modelo de monitorizacion
continda.

OBJETIVOS 2017:

* Impulso a la consolidacion del Modelo Integral de Gestion de Riesgos de Grupo Telefonica México, mediante el cumplimiento de los plazos estableci-
dos para el levantamiento del mapa de riesgos y el enfoque de la gestion de riesgos en al menos ocho procesos clave del negocio.

* Despliegue de la cultura orientada a la gestion de riesgos e impartir formacion al menos a 150 colaboradores de Telefonica México.

* Implantacion del 97% de recomendaciones 2015 y de afos anteriores, y de al menos un 70% de las recomendaciones 2016 de riesgo alto y medio.

* Ejecucion del Plan de Auditoria 2017, manteniendo el nivel de calidad requerido y las fechas de reporte de auditorias transversales y de cumplimiento.

« Utilizacion de la web como herramienta de documentacion e instrumento de revision y validacion de pagos.

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%
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Ftica empresarial y cumplimiento_

1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

W

Y,

La gestion ética de nuestras actividades parte
de los Principios de Negocio Responsable,

los cuales reflejan los compromisos éticos y

de actuacion frente a los distintos grupos de
interés. Esto refleja el tipo de Compania que
queremos ser y nos ayuda a forjar relaciones de
largo plazo con cada grupo, haciendo del mundo
un mejor lugar para vivir.

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

la seguridad, la privacidad y la libertad de
expresion, en los lugares donde operamos, a
través de una comunicacion responsable y un
control interno.

Asi, con base en el Modelo Integral de Gestion de
Riesgos del Grupo Telefonica hemos establecido
un eje estratégico en el que identificamos

40 riesgos basicos-primarios del sector de
telecomunicaciones definidos por nuestra
Corporacién y que proporcionan una vision

global del negocio. En este conjunto de riesgos
incluimos la evaluacion del riesgo de Integridad.

De esta manera, en Telefonica México definimos
los planes de accién necesarios para responder
ante este riesgo y garantizamos el cumplimiento
de la legislacion mexicana en diversas materias,
mediante una serie de Normas Corporativas

que permiten la aplicabilidad de las directrices
incluidas en nuestro Codigo Etico y establecen
los estandares minimos de actuacion en todas
nuestras unidades de negocio, asi como en los
aspectos relacionados con cada uno de nuestros
grupos de interés.

CULTURA

La gestion ética inicia desde el interior de la
compafia, por lo que consolidar la comunicacion
con nuestros colaboradores en este ambito

es esencial. Por esta razén y dado el nuevo
contexto global, en 2016 trabajamos en la
transformacion cultural de la organizacion.

Desde 2015 establecimos el Comité de Cultura,
constituido por 12 miembros de las areas de
Marketing, Comunicacion Interna, Comunicacion
Externa, Auditoria, Comercial, PMO, Finanzas,
Tecnologia y Direccion General. Su objetivo

es que, a través de reuniones estratégicas, se
escuchen y comuniquen las inquietudes de
nuestros colaboradores en términos culturales
para dialogar y definir posibles acciones que
ayuden a mejorar el clima laboral, a permear
los principales mensajes a toda la empresa

y a resolver las problematicas que surjan.

Su importancia radica en la generacion

de propuestas de valor para mejorar el
liderazgo y feedback de mandos medios, el
empoderamiento del talento femenino, asi
como el desarrollo de actividades en linea con
las prioridades de negocio y que aumenten el
sentido de pertenencia de los colaboradores.
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En 2016, la labor del Comité de Cultura se enfocd

en las siguientes lineas estratégicas:

* Posicionamiento de las 7 actitudes entre
lideres y colaboradores.

* Implementacion del Programa de
Reconocimiento “Gente con valor 2016".

* Establecimiento del diagnéstico de cultura.

« Consolidacion de los programas Feel Good y
Win Win Mentoring para aprovechar el talento
de todas las generaciones.

= Construccién del Plan de talento femenino.

* Implementacion del programa “Lideres en
Accion”.

* Desarrollo del Plan “Lider-coach” con el objeto
de apoyar en la mejora del clima laboral.

* Apoyo en la generacion de la Cultura de
feedback con cursos presenciales.

Todo esto nos llevara a mejorar el desempefio
de nuestros procesos y a fortalecer una relacion
cercana con el centro de nuestra estrategia: el
cliente.

OBJETIVOS 2017:

* Impulso al programa de transformacion
de cultura.

* Asegurar el rol activo de los integrantes
del Comité de Cultura, que ayuden
a permear la estrategia del cambio
cultural.

BUENAS PRACTICAS

Durante 2016 lanzamos a nivel global la campana Play to Move, cuya finalidad es dar a
conocer internamente lo que hacemos en materia de Negocio Responsable. Asi, jugamos
con la aplicacion Play to Move, conversamos en Yammer, aprendimos, nos reimos y...
finalmente tres colaboradores de los 2,096 jugadores de 15 paises recorrieron el mundo,
investigando, en un viaje que ha dado lugar al primer Brand film de la historia de Telefonica:
“Play to Move: La Pelicula”. Para nosotros, en Telefonica México, este evento es motivo

de orgullo, pues uno de nuestros colaboradores fue protagonista al ser uno de los tres
ganadores del concurso global.
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ANTICORRUPCION

1 PAZ, JUSTICIA

17 ALIANZAS PARA
EINSTITUCIONES Lo
SOLIDAS

L0S 0BJETIVOS

GRI205:103-2
205-2

Contamos con la Politica Anticorrupcion,
la cual debe ser observada por todos los

consejeros, directivos y colaboradores de la

Compania, asi como por aquellos terceros

que intermedien o participen en negocios en

nombre de Telefénica.

Esta politica establece las pautas de
comportamiento respecto a la aceptacion
u ofrecimiento de regalos e invitaciones,

y prohibe cualquier tipo de soborno; no se
permite prometer, ofrecer o dar beneficio o

ventaja de cualquier naturaleza, de forma
directa o indirecta —a través de un tercero—
con el fin de influir en decisiones de cualquier
tipo —incluidas las gubernamentales,
administrativas o judiciales— u obtener
ventajas indebidas para la compaiiia. Ademas,
prohibe aceptar cualquier beneficio o ventaja
que pueda resultar en un incumplimiento de
las obligaciones y deberes de los consejeros,
directivos y colaboradores de nuestra
empresa.

BUENAS PRACTICAS

PREMIO INNOVACION ANTICORRUPCION 2016

En Telefénica México buscamos influir de manera positiva en la sociedad a través del
aprovechamiento de nuestras fortalezas. Es asi como participamos de manera activa en
iniciativas que se enfocan en la construccion democratica del pais, por lo que en 2016 apoyamos
a la organizacion de la sociedad civil Opciona por medio de nuestra red de emprendimiento
Telefonica Open Future_ en la realizacion del Premio Innovacion Anticorrupcion.

Este galardon esté dirigido a emprendedores, estudiantes universitarios, programadores

o0 hackers civicos, y su objetivo es encontrar soluciones innovadoras para fomentar la
transparencia y la rendicion de cuentas en las instituciones de gobierno, combatiendo de esta
manera la corrupcion en la Ciudad de México e incentivando las inversiones en el pais.

I_Mds de 80 proyectos inscritos provenientes de
diferentes puntos del pais _I

En esta primera edicion, los proyectos tuvieron la opcion de participar en dos categorias:
Minimum Viable Product (MVP) o Prototipo Funcional e Idea Conceptual (IC).

En la categoria de Minimum Viable Product, hubo dos ganadores:

* “Obra Chueca", plataforma que busca involucrar a la ciudadania en el reporte de obras ilegales
oirregulares para la construccion de una CDMX sustentable y democrética.

* “Ligue Politico”, propuesta para desarrollar una plataforma Gnica para la evaluacion y
comparacion de servidores pablicos y candidatos a puestos de eleccion en México.

Cada proyecto fue acreedor a un premio de $225 mil pesos en efectivo, asi como a servicios
de aceleracion de la red de expertos de Wayra México con un valor de $125 mil pesos y de un
espacio para trabajar en el desarrollo del plan en las oficinas de Wayra.

En la categoria de Idea Conceptual, el proyecto ganador fue “Caza-corruptos”, enfocado en la
ninez para la construccion de una ciudadania honesta, inculcando valores anticorrupcion en
nifias y nifios de entre 7 y 12 afos de edad, y el cual fue acreedor a $50 mil pesos en efectivo.

I_Los tres proyectos ganadores fueron: “Obra

Chueca" y “Ligue Politico” —en la categoria MVP—, y
*Caza-corruptos” —en la categoria IG- _I
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CONFLICTOS DE INTERES

1 PAZ, JUSTICIA

EINSTITUCIONES

La normativa sobre conflictos de interés
establece que las decisiones profesionales

se tomaran velando por el interés del Grupo
Telefonica, evitando aquellas situaciones en las
que los intereses particulares puedan entrar en
conflicto con los de la Empresa.

Ante una potencial situacion de conflicto de
interés se debera informar, de forma inmediata,
al superior jerarquico a través del formulario
habilitado en cada una de las empresas del Grupo
y se tomaran las medidas necesarias para evitar
que el conflicto de interés se llegue a producir.

En Telefonica México, es posible acceder a este
formulario a través de la pagina principal de
nuestra Intranet.

Derivado del liderazgo de Telef6nica México en

el sector de las telecomunicaciones, una de sus
responsabilidades es participar en los debates

de politica regulatoria que afectan a la industria

y a la empresa en general, compartiendo con

las autoridades regulatorias la perspectiva,
legitimos intereses y conocimientos del Grupo,
actividades que realiza siempre bajo las premisas
establecidas en nuestros Principios de Negocio
Responsable. De esta manera, las personas cuya

principal diligencia es ejecutar estas acciones
dentro de la compafriia o en nombre de Telefonica
México:

* Deberan identificarse siempre con su nombre
y el de la empresa para la que trabajan o ala
que representan.

» No obtendran o intentaran obtener
informacion, o cualquier tipo de decision, de
forma deshonesta.

* No pretenderan mantener ni atribuirse
la existencia de una relacion formal con
cualquier autoridad gubernamental en las
relaciones con un tercero.

* Deberan garantizar que, en lo que a ellos
consta, la informacion que suministran
es objetiva, completa, actualizada y no
enganosa.

* En ninguna circunstancia cederan a terceros
copias de documentos obtenidos de la
administracion.

* No induciran a un funcionario pdblico o al
personal de la administracion a infringir las
reglas y normas de conducta que les son
aplicables.
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!estic’)n de la cadena de suministro_

REDUCCIONDELAS

3 SALUD 8 TRABAJO DEGENTE 1
YBIENESTAR Y GREGIMIENTO DESIGUALDADES

PRODUCCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

PAZ, JUSTICIA

1 3 ACCION
PORELCLIMA EINSTITUCIONES

QO

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

GRI204:103-1,103-2
Nuestra estrategia y Principios de Negocio
Responsable se basan en los valores de
integridad, compromiso y transparencia, los
cuales aplicamos en la relacion con todos
nuestros proveedores y en todas las fases del
proceso de compra.

La identificacion y gestion de riesgos
asociados a la cadena de suministro son una
responsabilidad inherente a cada empresa,
por lo que debemos fomentar un compromiso
social y medioambiental entre todos nuestros

proveedores. Este proceso impacta en la
mejora de las condiciones de vida y de trabajo
de las personas que participan en nuestra
cadena de suministro y que afectan a la calidad
del servicio ofrecido a nuestros clientes.

GRI204:103-3
Nuestro objetivo es reforzar los controles de
seguimiento sobre los proveedores con mayor
riesgo, sobre todo en el ambito de la privacidad
y proteccion de datos de nuestros clientes,

asi como fomentar la comparticion de buenas
practicas en el ambito de la gestion sostenible.

Ademés de la estructura con la que contamos
en la Compania para la gestion de todas las
compras, en 2016 nuestro Corporativo creé la
unidad global de Supply Chain, cuyo objetivo
es la mejora en la gestion de nuestra logistica,
enfocada en este primer afio a la optimizacion
de stocks y de la disponibilidad de los
terminales moviles.

A nivel global y local, todas las compras se
realizan de conformidad con un modelo de
gestion comin en el que promovemos el uso de
herramientas de comercio electrénico, mismas
que nos ayudan a velar para que la gestion de la
cadena de suministro se realice con eficiencia,
transparencia y garantizando la igualdad de
oportunidades.

GRI 308, 414:103-1

En Telefénica somos conscientes de la
importancia de nuestra cadena de suministro,
tanto por la presencia internacional como por

el impacto y volumen que supone en nuestra
cifra de negocio. Por este motivo, fomentamos,
establecemos y mantenemos elevados niveles
de exigencia de responsabilidad con respecto a
nuestros proveedores, promoviendo entre éstos
el cumplimiento, no sélo de estandares de calidad
de producto y/o servicio, sino también éticos,
sociales, medioambientales y de privacidad en
todo lo relacionado con nuestras operaciones.

102-9,102-10, 204-1
Asi, en Telefonica México somos conscientes del
impacto local y global que tiene nuestra labor en
el fomento de la sostenibilidad en la cadena de
suministro hacia el progreso de las sociedades
donde tenemos presencia. Es por ello que, en
términos de desarrollo econdmico, apoyamos

a los proveedores locales, teniendo en 2016 un
volumen de compra a proveedores mexicanos
de $18,442 millones, es decir, 86.05% de las
compras totales en México.

En Telefonica México
contamos con 602
proveedores adjudicatarios;
518 de ellos son locales, es

decir, el 86.05% del total




o0 o
INFORME DE SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA 2016

GRI 204,308, 406, 407, 408, 409, 411, 412, 414:103-2

412-1,4123
En materia de desarrollo social y ambiental, Para ser proveedor del Grupo Telefénica, ademas

continuamos con nuestro compromiso de hacer de los requisitos técnicos y estandares de calidad,

prevalecer la responsabilidad social, la calidad y la empresa debe aceptar determinados criterios

preservacion del entorno, asi como los Derechos minimos de negocio responsable establecidos

Humanos como aspectos esenciales a considerar  en la_Politica de Sostenibilidad en la Cadena de Criterios de privacidad
en cada una de las fases del proceso de compray  Suministro y presentados de manera general a Yy C°“ﬁde."[':ia“dad dela
en la relacién con nuestros proveedores. continuacion: informacion

e Elproveedor debera

i disponer de una politica
que recoja los principios de
privacidad que reflejen su
compromiso de proteger los
datos de caracter personal

Criterios minimos de negocio responsable

Criterios medioambientales

e Cumplimiento de la Ley i quele hansido confiados,
e Ciclodeviday i conforme alalegislacion
° actuacion preventiva : de proteccion de datos
i e Politica ambiental i personales aplicable y a las
Criterios sociales i+ Gestibn ambiental i instrucciones de Telefonica.
- i« Cambio climéatico :
* Relacion laboral .
* Residuos

Horario de trabajo

e ° Salarios

: Trabajo forzado y trafico
de personas

Trabajo infantil y

 Sustancias peligrosas y
productos quimicos

* Consumo de
materiales, recursos
y emisiones

Criterios éticos

5 personas jovenes tmosféricas
e Cumplimiento de la Ley .« Libertad de asociacion y
* Anticorrupcién derecho a la negociacion

« Conflictos de interés colectiva
¢« Nodiscriminacién
: Condiciones de seguridad
y salud

Minerales procedentes con los proveedores incluyen clausulas especificas en
de reas afectadas por

conflictos de alto riesgo Derechos Humanos

El 1 000/ O delos contratos de Telefénica México



https://www.telefonica.com/documents/153952/122213926/PoliticaSostenibilidadCadenaSuministro.pdf
https://www.telefonica.com/documents/153952/122213926/PoliticaSostenibilidadCadenaSuministro.pdf
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PROGRAMA ALIADOS

Es un modelo de gestion que nos permite
garantizar el establecimiento de relaciones
estratégicas con empresas colaboradoras y
proveedores clave, la transmision de buenas
practicas y nuestros principios éticos, asi

como el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y el desarrollo de mecanismos
de prevencion de riesgos.

A través del Programa Aliados fomentamos
el cumplimiento de estandares de calidad

y servicio, asi como de los requerimientos
éticos, laborales, de seguridad y salud y
medioambientales en nuestros proveedores
y facilitamos el avance de las empresas
aliadas en materia de sostenibilidad, a través
de auditorias, capacitacion, herramientas

de comunicacién y orientacion a lo largo

del proceso. Para gestionar este programa,
contamos con un area dedicada aelloy el
Comité de Aliados —6rgano responsable de su
implantacion y desarrollo—, conformado por
las areas de Compras, Secretaria General, areas
gestoras, Sostenibilidad y Capital Humano.

Auditorias

Es el mecanismo a través del cual verificamos
que nuestros proveedores y aliados cumplen
los criterios minimos de negocio responsable
y algunas pautas especificas en los ambitos
ético, laboral, seguridad y salud en el trabajo y
medioambiental, entre los que se encuentran:

CRITERIOS CONSIDERADOS EN AUDITORIAS

Etica

« Conocimiento de la Politica de Sostenibilidad en
la Cadena de Suministro de Telefonica.

* Que la empresa cuente con un codigo ético.

* Analisis de riesgos en la cadena de suministro de
la empresa aliada.

* Existencia de un canal de denuncia.

Sistema de gestion de seguridad
y salud en el trabajo

* Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo
(definicion, publicacion y divulgacion).

« Existencia de departamento de prevencion de
riesgos.

* Existencia de agentes contaminantes
perjudiciales para la salud de los trabajadores y
medidas adoptadas.

* Que el lugar de trabajo cuente con salidas de
emergencia y zonas de seguridad definidas.

* Instruccion a los trabajadores en primeros auxilios

y establecimiento de brigadas de emergencia.

Procesos de Recursos Humanos

* Reclutamiento y seleccion.

¢ Induccion, capacitacion, clima y bienestar.
* Vinculacién y administracion de personal.
* Subcontratacion.

Programa medioambiental

« Certificacion ambiental ISO 14001.

* Procedimientos internos para minimizar el
impacto ambiental.

* Implementacion de programas de formacion
ambiental.

* Establecimiento de programas de uso racional y
eficiente de agua.

* Definicion de una Politica de Eficiencia
Energética.
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GRI 204,308, 406, 407, 408, 409, 411, 412, 414: 103-3
308-1, 414-1

Cuando finalizamos el ejercicio de auditoria,
mostramos los resultados a los ejecutivos.

En caso de existir areas de oportunidad,
registramos las no conformidades y, en
conjunto con la empresa aliada, establecemos
una fecha compromiso —no mayor a seis
meses— para abordar los puntos de mejora
detectados, generando planes de accion que
garanticen su cumplimiento.

2 proveedores auditados

3 5 auditorias

locales administrativas
realizadas

2 auditorias
locales realizadas en sitio

2 ll' no conformidades
identificadas en 2016
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Capacitacién

Dimos continuidad a nuestros esfuerzos en
materia de sensibilizacion a proveedores y
aliados, a través de la imparticion del curso

de induccion a los ejecutivos nuevos y la
actualizacion a los ejecutivos de cuenta.

En él invitamos a nuestros proveedores

a cumplir con nuestros Principios de

Negocio Responsable, nuestra Politica de
Responsabilidad en la Cadena de Suministro y
replicar estas practicas hacia su propia cadena
de valor.

En 2016 impartimos 197 cursos y talleres
a los colaboradores de nuestros Centros de
Atencion a Clientes (CACs) y de Call Center,
pues se trata de personal externo que tiene
contacto directo con nuestros clientes.

9 3 0/0 de penetracion

con el curso de induccion a
nuestros aliados

5,472,900

horas de formacion
impartidas en total

OBJETIVO 2017:

Desarrollo de platica informativa para los
proveedores y aliados sobre seguridad y
salud con el fin de mejorar su desempeno
en la materia.

197 Ccursos

impartidos a proveedores:

143

54

cursos a personal cursos a personal

de los CACs

de Call Center




Modelo
y desarrollo
de negocio
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Jendencias, oportunidades y estrategia_

102-15

En la actualidad vivimos una revolucién digital
en la que la ubicuidad de las tecnologias de

la informacion y la innovacion prevalece en
todas nuestras actividades, impactando en

el crecimiento econémico, el desarrollo social
y lainclusién, asi como en la sostenibilidad
ambiental. Esta revolucién esta transformando
profundamente nuestra forma de vivir, desde
cémo nos relacionamos e informamos hasta la
manera en la que trabajamos o accedemos a
Servicios.

En este sentido, la colaboracion entre empresas,

gobierno y sociedad en general es prioritaria

GSMA 360 Series Latin America

para generar estrategias que permitan el
acceso y el uso de las tecnologias de la
informacion, en una coyuntura enmarcada
por los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible
de la Organizacion de las Naciones Unidas,
los cuales buscan reducir el impacto de
fendmenos como el cambio climético o

la desigualdad econémica y fomentan la
innovacion o el consumo sostenible.

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

La Global System for Mobile Association (GSMA) —Asociacion del Sistema Global para las
Comunicaciones Mbviles— es una plataforma que representa los intereses del sector alrededor
del mundo; se caracteriza por fomentar el didlogo regional a través de temas que impactan al
sector a escala global. Parte de su mision es establecer las bases para avanzar en términos de
politicas y regulaciéon que provea un sector mévil, sostenible e innovador para todos.

La Ciudad de México fungié como el escenario de la conferencia Mobile 360 Series - Latin
America 2016, evento que reunié a los CEOs y principales lideres corporativos del ecosistema
digital latinoamericano con una agenda centrada en la innovacion y en el cual Telefonica
México participd. El debate recorri6 temas de actualidad como Internet de las cosas (IoT),
servicios de identidad, dinero mévil, autos conectados, 5G, mensajeria enriquecida (RCS),
contenidos y oportunidades para las start-ups latinas.
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ESTRATEGIA Y MODELO
DE NEGOCIO DE TELEFONICA

Las tecnologias de la informacién y el

Internet son plataformas que hoy en dia
hacen posible la realizacion de actividades
como la comunicacion, la informacion, el
entretenimiento, el comercio y la prestacion
de otros servicios —como de educacion, salud y
gobierno-. La economia mundial esté cada vez
mas conectada y el avance de la digitalizacion
ha hecho de ella una economia digital.

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 computacién en la
nube, se estd convirtiendo en un motor de
innovacion de productos y servicios y de la
experiencia cliente.

Este nuevo paradigma tecnolégico 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
harén 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 innovacién derivado

de la inteligencia artificial que aportara nuevos
servicios transversales que aumentaran la
innovacion y el valor en todas las industrias.

En este contexto, es un hecho que también
habra desafios. Sin embargo, estos pueden

ser una oportunidad para hacer una sociedad
digital mas sostenible si lo hacemos de
acuerdo con nuestros valores. Queremos dar

la oportunidad a nuestros clientes de elegir los
productos y servicios que les 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 la tecnologia mas
avanzada y los servicios mas innovadores de
manera segura y de calidad.

Queremos convertirnos en una empresa en
tiempo real, automatizada y convergente
gracias a la digitalizacion 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.
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Elegimos Todo_

A finales de 2015 creamos nuestro plan
estratégico “Elegimos Todo", cuya finalidad es
innovar y sensibilizar a los colaboradores sobre
los elementos en los que debemos enfocarnos
para ser una Onlife Telco en el afio 2020:

Con él apoyamos a nuestro equipo a comprender
por qué hacemos lo que hacemos, y sobre todo
quién lo hace; buscamos mostrar una Telefonica
alineada en la que todos perseguimos las
mismas metas.

En Telefénica México hemos priorizado y
adaptado el programa “Elegimos Todo" a la
realidad en la que nos encontramos, con base en
tres prioridades: Crecer, Transformar y Cultura
—ejes que forman parte de nuestro modus
operandi corporativo-.

Adicionalmente, hemos definido la razon de ser
de nuestra operacion: “Mejorar la vida de los
mexicanos acercandolos al mundo digital que
contribuye al bienestar y desarrollo del pais,
siendo la opcion accesible a todas las personas”.

Crecemos
aceleradamente
para ubicarnos en

la primera linea \.,

de empresas de
telecomunicaciones

en el pafs. =g

PRIORIDADES EN
TELEFONICA MEXICO

Transformamos
nuestra operacion
para ser mas

eficientes, agiles y
rapidos.

Nuestra cultura

es atacante y de
cuestionarnos siempre
la manera de hacer las

cosas. Somos retadores
y confiables.
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INDUSTRIA, 1 U REDUCGIONDELAS
DESIGUALDADES

@

INNOVACIONE
INFRAESTRUGTURA

1 1 CIUDADES Y
GOMUNIDADES
SOSTENIBLES

ale

Despliegue de red

GRI203:103-1,103-2
La conectividad es uno de los principales motores
de la transformacion digital. Por ello, trabajamos
para que cada vez una mayor cantidad de
poblaciones tengan acceso a los beneficios que
suponen la vida digital y el desarrollo econdémico
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.

GRI203:103-3

203-1,203-2
Tomando como base el conocimiento
del cliente, en Telefénica México hemos
establecido proyectos prioritarios en red,
como son:

El despliegue de la Red LTE —Long Term
Evolution—en 23 nuevas ciudades, con la
instalacion de 1,700 nuevas estaciones. Entre
los nuevos mercados se encuentran: Veracruz,
Mérida, Cancan, Torre6n, Cuernavaca,
Villahermosa y Aguascalientes.

El enfoque de recursos para la evolucion del
Backbone de Transmision, —red principal

de fibra 6ptica que une las 150 salas de
conmutacion a nivel nacional-. Esta red de
transporte sera sustituida por una red de
Gltima generacion 6ptica DWDM de 100Gbps,
multiplicando por cinco su capacidad actual
de transmision de datos.

La instalacion de fibra 6ptica en 1,500
estaciones base, sustituyendo su medio de
transmision actual de microondas. Con esto,
duplicamos el nimero de estaciones fibradas
en lared y garantizamos la capacidad para los
nuevos servicios de datos que brinda LTE.

BUENAS PRACTICAS

DATA CENTER DE IXTLAHUACA

Como muestra del compromiso con México y del propésito por fortalecer nuestra
infraestructura de telecomunicaciones y despliegue de nuevos servicios de operacion,

creamos el Data Center de Ixtlahuaca, el cual ofrece servicios orientados a las necesidades

de productividad, crecimiento y utilidad de las PyMEs, negocios y empresas, tales
como redes, servicios digitales desde la nube, hosting, housing, backup y sistemas de
recuperacién ante desastres, entre otros.

Con este inmueble mejoraremos el servicio que prestamos a los ya mas de 26 millones de
usuarios en México y brindaremos a las pequenas y grandes empresas los servicios que son

el futuro de las telecomunicaciones, como la virtualizacion y los servicios en la nube.

Tras haber superado las pruebas de calidad y confiabilidad, el Uptime Institute entreg6 al

Data Center Ixtlahuaca la certificacion Facility TIER Ill, por contar con la infraestructura
necesaria para brindar servicios de primer nivel y sin interrupciones ante cargas y fallas
criticas en cada uno de los sistemas que conforman la operacion.

Adicional a los estandares de calidad, el centro cumple con normas sustentables Gnicas en
materia de eficiencia energética y gestion ambiental, como la recuperacion de agua pluvial,

un sistema de enfriamiento con agua e insonorizacion de las salas de generadores para
evitar ruido, entre otros.

I El Data Center de Ixtlahuaca representa para
Telefonica México una inversién superior a los

$1,000 millones _I

Ademaés, en Telefonica México fuimos acreedores al premio otorgado por el
DatacenterDynamics Awards Latinoamérica. Nuestro Data Center obtuvo el primer

puesto en la categoria de Mejor Proyecto de Transformacion y fue finalista en la de Mejor

Proveedor de Servicios dentro del certamen.
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Al asumir el reto de mantenernos como la
operadora que brinde a los usuarios unared de
telecomunicaciones de gran calidad y al buscar
opciones de generacion de valor para nuestros
clientes, en 2016 constituimos una alianza con
Ericsson a fin de reforzar la cobertura en espacios
interiores, desplegando mas de 1,000 puntos de
acceso (Radio Dot System) en zonas urbanas de la
Ciudad de México y aumentando la cobertura en
centros comerciales, aeropuertos y edificios.

Este lanzamiento nos permitira ofrecer
experiencias moviles de banda ancha de alta
calidad a nuestros clientes en diversos inmuebles
que hasta 2016 eran dificiles de cubrir con las
redes anteriores, dada la concentracion de
poblacién y la existencia de espacios cerrados.

Asimismo, con el objetivo de ofrecer a nuestros
clientes el mejor servicio de voz y datos, sin
importar el lugar en que se encuentren, en 2016
dotamos a 16 estaciones subterraneas del Tren
Ligero de Guadalajara con cobertura 3G, condicion
que permitira a los usuarios de Movistar realizar
llamadas y utilizar sus datos con mayor velocidad,
mejor calidad y sin interrupciones durante su
trayecto en el medio de transporte, tanto en los
andenes como al interior de los tdneles.

La implementacion del sistema representa la
culminacién del proyecto nacional de cobertura de
estaciones subterraneas del transporte publico, el
cual contemplé un total de 145 estaciones y mas
de 150 taneles en la Ciudad de México, Monterrey
y Guadalajara.

9 INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

1 REDUCGIONDELAS
DESIGUALDADES

@

rEn 2016 culminamos nuestro proyecto nacional de
cobertura de estaciones subterrdaneas del transporte pt]blico_l

Innovacién

GRI1203:103-1,103-2

Para Telefonica la innovacion es la herramienta
fundamental para ser un actor clave en la
revolucion digital y para impulsar soluciones
capaces de abordar los grandes retos y el
desarrollo sostenible de nuestro negocio,
posibilitando ofrecer nuevos servicios y
productos a nuestros clientes.

La innovacion impacta en todas las areas de
nuestra empresa, desde los departamentos de
investigacion y desarrollo, hasta las unidades
comerciales y de negocio que buscan ser mas
eficaces, justamente a través de la innovacion.

203-1,203-2

Nuestro objetivo es impulsar la generacion de
nuevas oportunidades de negocio que permitan
concebir soluciones que hagan de este mundo
un lugar sostenible, a la vez de crear una ventaja
competitiva y productos diferenciadores.

Con el propésito de participar activamente en
esta revolucion digital, en 2016 lanzamos diversas
soluciones que tienen como finalidad generar
valor a nuestros usuarios. Tal es el caso de:

 API Exposure Platform (AEP). Plataforma que
permite a las marcas conectarse a través de
una interfaz de programacion de aplicaciones
(API por sus siglas en inglés) a nuestros
soportes de datos.

Sponsored Data. Servicio que permite a una
marca otorgar datos patrocinados ante una
determinada accion del mismo (completar
vistas de video, generar leads, entre otras).

» Web Banners. Publicidad en linea que aparece
a los usuarios Movistar en sus dispositivos
al cumplir ciertas caracteristicas de
segmentacion.

Descarga de apps. Servicio que permite al
usuario descargar en su terminal aplicaciones
relevantes, a través de una pantalla de
bienvenida de Movistar.

Axonix. Plataforma de intercambio de
publicidad mévil controlada y gestionada por
un operador movil.

Movistar Cloud y Seguridad Multidispositivo.
Servicios lanzados junto con el servicio de
Proteccion Familiar Movistar y que forman
parte de la plataforma de Seguridad global.

* T de Movistar. Aplicacion disponible para
el mercado de prepago y que permite a
los usuarios Movistar tener un servicio de
voz y de SMS en diversos dispositivos y en
cobertura WiFi.

Para asegurar la mejora continua de los
productos y servicios que ofrecemos, asi como
asegurar la proteccion de nuestros clientes,
disponemos de diversos procedimientos
internos, tales como:
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BUENAS PRACTICAS GRI203:103-1,103-2,103-3

203-1,203-2

TELEFONICA OPEN FUTURE_

Desde 2014 apoyamos el fomento y el desarrollo de talento en emprendimiento

* Mayor conocimiento del usuario a fin de nuestros usuarios en los dispositivos. tecnolégico-digital. Apostamos por la innovacion en proyectos relacionados con nuevas
ofrecerle informacion sobre productos y Con estainiciativa, buscamos eliminar las tecnologias y detectamos el talento en cualquiera de sus fases de madurez. Trabajamos
servicios acorde a sus gustos y necesidades. rutas grises o empresas que utilizan vias en fortalecer las ideas, iniciativas, PyMEs y empresas de mayor dimension a través del

fraudulentas para hacer llegar mensajes impulso, la aceleracién y la inversion.

* Elinicio del proyecto antifraude para bulk, falsos a nuestros usuarios.

Somos el punto de encuentro del emprendimiento global, donde personas con startups,

es decir, las notificaciones SMS que reciben empresas maduras e inversores de todo el mundo compraten sus ideas y proyectos.
Creemos que el talento emprendedor da respuesta a las demandas de una nueva era en el
campo de lainnovacion. Creemos en los innovadores y, por eso, queremos ayudarlos dentro
del mayor programa global de 1+D abierta, dentro de Telefénica Open Future._.

OBJETIVOS 2017:
Una de las iniciativas de Telefonica Open Future_ desarrolladas en México es Wayra,
* Integracion de servicios Over the Top (OTTs) a nuestra aplicacion Movistar ON, facilitando la donde s proporcion.a elapoyo que |_°5 emprer.u’jedores necesitan, recibiendp financiacion,
inclusion digital econémica a usuarios que no cuentan con tarjeta de crédito. mentoring, un espacio de trabajo tnico, conexion con la red global, networking entre
emprendedores e inversores y la posibilidad de que sus productos puedan llegar a clientes
* Lanzamiento del Programa Rewards Movistar ON, con el objetivo de recompensar a los en todo el mundo.

usuarios de nuestra aplicacion a través de diversos obsequios.

Ampliacion de la cobertura que ofrecemos a nuestros usuarios.

I A cinco anos de su arranque de operaciones en

* Firma de alianzas con socios estratégicos para ofrecer mayores beneficios a nuetros MéXiCO Wagra ha |mpu lsado 48 stan‘:ups con
ususarios. R . ,
una inversion de mas de 60 millones de pesos en
* Lanzamiento de Brand Sponsor Data. capital semilla I

Ademas, la incubadora de negocios de Telefénica Open Future_ celebr6 el Wayra Media
Day 2016, evento en el que se dieron a conocer los productos y servicios de ocho nuevas
startups, las cuales tienen como objetivo transformar industrias a través del Internet con
iniciativas que van desde dotar de inteligencia geografica a negocios, hasta aplicaciones
para la evaluacion y andlisis de las respuestas emocionales de los consumidores al navegar
y usar aplicaciones moviles.

Para conocer mas, visita el sitio de Telefénica Open Future_.


https://www.openfuture.org/es/info/about
https://www.openfuture.org/es/space/wayra-ciudad-de-mexico
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Derivado de las tendencias procedentes de la
nueva revolucién digital, en Telefonica México
estamos comprometidos con ofrecer la mejor

experiencia a nuestros clientes. De esta manera,

contamos con diversos procesos que garantizan
proporcionarles las mejores y mas innovadoras
opciones del sector, como son el analisis del
comportamiento del mercado, el analisis de las
necesidades de nuestros clientes, el diseno de
nuevas ofertas y pilotos en mercados reales
para determinar la viabilidad de réplica y
ampliacion de alcance, asi como el lanzamiento
de nuevas ofertas.

Satisfaccion del cliente

9 INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

Nuestros clientes se encuentran en el centro
de nuestra estrategia, por lo que tener una
comunicacién permanente con ellos es vital
para mejorar nuestro servicio y, por tanto,
su experiencia. Contamos con tres canales
principales:

 Call Center
* Centro de Atencion de Clientes (CAC)
* Web u online

En 2016, los temas abordados por nuestros
clientes a través de estos canales estuvieron
relacionados con la oferta comercial, servicio
técnico, aclaracion de cargos, portabilidad,
cambios de SIM, atencién y servicio a equipos.

Durante 2016 desarrollamos algunas iniciativas
que nos permitieron captar mas clientes,
asegurando que una mayor cantidad de personas
tengan acceso a servicios comunicacion, entre las
que se encuentran:

* Mejorar e intensificar la comunicacion
publicitaria de los productos.

Mejorar la oferta de servicio y de equipos
méviles.

* Aumentar la capilaridad de los canales
de venta.

Lanzamiento de nuevos productos y servicios,
como:

» Planes prepagados

» Financiamiento de terminales

Entregar ofertas diferenciadas a los clientes,
mediante la separacion del escenario de
tarifacion de datos para Whatsapp, YouTube e
Instagram.

Incrementar la cultura de autogestion de
nuestros clientes, a través de la optimizacion de
las funciones de nuestras Apps para mejorar la
experiencia del cliente.

Ademas, en el periodo realizamos acciones
diferenciadas para aumentar la satisfaccion de
nuestros clientes en cada uno de los segmentos,
con el fin de brindar atencion a necesidades
especificas. Lo anterior, en un entorno de
mercado altamente competitivo —producido en
gran parte por las medidas emitidas en 2014 por

el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT)
para garantizar la competencia efectiva en el
sector—y en un contexto de transformacién en
los procesos internos hacia el mediano y largo
plazos.

En Telefonica México establecemos las medidas
necesarias para cumplir con la normatividad y
atender los requerimientos y expectativas de
nuestros clientes, por lo que durante 2015y
2016, llevamos a cabo el seguimiento de las
denuncias aplicables respecto a las practicas
que fueran contrarias al cumplimiento de los
lineamientos dictados por el IFT.

Asi, con base en los seis factores que determinan

la Experiencia del Cliente, ejecutamos las
siguientes acciones:

* Analizar la experiencia del cliente que utiliza
nuestro producto o servicio.

* Velar por mantener una gran experiencia para el
cliente, en la que los cambios en el entorno del
sector le impacten en la menor medida posible.

Identificar las zonas de riesgo y emitir
recomendaciones para actuar de manera
uniforme cuando se presenten.

Reforzar el compromiso de todos los actores
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de la compania con el cliente final.

* Asegurar la consistencia de la experiencia en
los diferentes canales de atencion y venta.

* Identificar y solucionar los problemas,
molestias, inconformidades o necesidades del
cliente.

* Recoger e integrar la voz del cliente en los
momentos de verdad.

Al cierre de 2016 obtuvimos un indice de
Satisfaccion del Cliente (ISC) de 8.61, con lo que,
aunque disminuimos 0.08 puntos porcentuales
con respecto al afo anterior, nos mantuvimos
como la mejor operadora del mercado mexicano
en cuanto a satisfaccion de cliente. Ademas,
nuestra marca comercial Movistar recibi6
nuevamente el galardon Best Consumer
Experience (BCX), otorgado por la firma 1Z0 a

las empresas con mejores practicas y mayor
grado de innovacion en experiencia del cliente en
Iberoamérica.

El reconocimiento se basa en una encuesta
online, abierta durante un afo y conformada
por 50 preguntas relacionadas con el grado de
satisfaccion del cliente y su interaccion con
una marca determinada. Los encuestados

son consumidores de entre 18 y 75 afios de
edad, quienes cuentan con cierta experiencia
en Internet. El estudio permite evaluar los
canales de interacciéon con los usuarios, las
emociones generadas y la interaccién con ellos

en momentos clave. Es asi como Movistar fue la
empresa que inspir6 el mayor optimismo entre
los clientes.

Con el fin de incrementar el Indice de Satisfaccion
del Cliente (ISC), tomamos medidas adicionales,
entre las que se encuentra la suscripcion del

convenio de colaboracién con la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO), cuyo objetivo
es establecer una vinculacién directa con la
industria de telecomunicaciones para promover
la conciliacion pronta y expedita en favor de los
consumidores.

I_En 2016 fuimos la operadora mejor calificada dentro del sector
de telecomunicaciones nacional, por lo que nuestra marca
Movistar fue reconocida por 1Z0 con el Sello BCX debido a que
cuenta con las mejores practicas y el mayor grado de innovacion

en experiencia del cliente

|

I_En 2016 firmamos un
convenio de colaboracion
con la PROFECO para
promover la conciliacion
pronta y expedita en favor
de los consumidores J

1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
L0S OBJETIVOS
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BUENAS PRACTICAS E;?;_AZN: 1033

CONVENIO DE COLABORACION CON PROFECO

En este acuerdo nos comprometimos a tomar las acciones que permitan atender de manera
eficaz y eficiente las reclamaciones de los consumidores presentadas ante la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO) y promover una pronta resolucion a favor de nuestros
clientes.

El pacto contempla la instalacion de teléfonos de atencion inmediata de Movistar en las

56 delegaciones y subdelegaciones de la PROFECO en el territorio nacional, a través de los
cuales los consumidores podran realizar el proceso de conciliacion de manera inmediata.
En Telefonica México asumimos la responsabilidad de difundir en sitios visibles de nuestros
117 Centros de Atencion a Clientes (CACs), el Decalogo de los Derechos de los Usuarios de
Telefonia Movil, asi como de promover la inscripcion de nuestros usuarios en el Registro
Piblico de Consumidores para evitar Publicidad (REPEP).

En el marco de la firma de este convenio, la PROFECO dio a conocer que, durante el periodo
de enero a septiembre de 2016, obtuvimos uno de los indices relativos mas bajos en el
ndmero de quejas de los operadores de telefonia movil ante la institucion: 1,876* sobre
una base de 27 millones de clientes. Estamos convencidos que estos resultados se derivan
de que los clientes son el eje central de nuestra estrategia, por lo que seguimos trabajando
por la mejora continua y buscamos autorregularnos para ofrecer a nuestros usuarios una
experiencia diferencial de atencion.

Derivado de ello, en 2016, en Telefonica México fortalecimos la digitalizacion de nuestros
procesos para mejorar la cadena de valor de cara al cliente a través de nuestros modulos de
atencion web y de los canales digitales de comunicacion. Asi también, constituimos el area

Con el fin de contribuir ala mejoraen la
satisfaccion del cliente y cuidar el medio
ambiente, en 2016 continuamos el trabajo para
incrementar el nimero de facturas electrénicas:

Solicitud de correo electrbnico a los clientes en
su contacto con nuestro Call Center.

Identificacién de los clientes con factura
impresa para invitarlos a cambiar a factura
electrénica.

Integracion de nuestros clientes empresariales
en el proceso de factura electronica, asi como
mejorar su experiencia al respecto.

Reforzamiento del proceso de registro desde la
activacion, permitiendo que el indice de quejas
de entrega de factura disminuyera en un 94%.

El proceso de mejora continua en términos

de facturacién impacta directamente en el
suministro de informacion clara, precisa y
puntual a nuestros clientes, con lo que es posible

de Defensoria del Cliente que, en conjunto con el area Juridica, se encargan de resolver las
quejas de usuarios que se presentan ante el IFT y la PROFECO.

que conozcan de manera certera sus tarifas y
consumos. Entre las medidas que aplicamos en
este sentido durante 2016 se encuentran las
siguientes:

IE‘] 2016 creamos |a Defensoria del Cliente para
atender las reclamaciones que presenten nuestros
clientes ante el IFT y la PROFECO _I
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Envio de una carta a los clientes de primera
factura con la explicacion del método para
calcular la facturacion.

Llamada telefénica a una muestra de clientes
de contratacion reciente para verificar la satis-
faccion respecto a la factura recibida.

Establecimiento de una grabacion para los
clientes con aclaracion de pronto pago para
que nuestros clientes identificaran el motivo
del cobro en factura de manera agil y eficaz.

Incorporacion de Terra —empresa de tecnolo-
gia que forma parte de Grupo Telefonica— para
el envio de correos electronicos y SMS, mejo-
rando asi los procesos de envio e interfaz de
seguimiento para el reporte de resultados.

Envio de informacion relevante en un News-
letter adjunto a las facturas pospago, medio
que nos ha permitido reforzar el vinculo con
nuestros clientes.

Gestion de facturas impresas devueltas para
su envio a través de SMS, logrando disminuir
la cantidad de quejas por la no recepcion de
facturas.

Incremento de ]. . ]. 80/0

en el nimero de cuentas con

facturacion electronica, con
respecto a 2015
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Indice de 9.28 8.90 796

Sa‘tlS"faCCIO.I’E clientes de PYMES empresas
en facturacion

en 2016: pospago (*+0.18 pp™) (+0.57 pp®)

¥*
(+0' 01 PP ) *Incremento de puntos porcentuales con respecto a 2015.

Cumplimiento al

100%

— Crecimiento en el niimero de clientes en un 15%
con respecto a 2015.

Cumplimiento al

]. 000/0 OBJETIVOS 2017:

* Mejorar la experiencia del usuario con mayor cobertura, a través del establecimiento de alian-
zas con otros operadores.

— Aumento en el ingreso por concepto de pospago
en un 21% con relacién al afo 2015.

Cumplimiento al
1 000/ * Incrementar la transparencia de nuestros servicios por medio de la utilizacion de herramien-

tas digitales.

=— Transformacion tecnoldgica en el segmento de
pospago.

* Incrementar los puntos de contacto con nuestros usuarios mediante el crecimiento en el
nGmero de tiendas.

— Implementacion de tasacion en linea. A R el

1 000/0  Implementacion de la Fase Il del sistema Onix para el segmento de pospago.
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Confianza digital_

1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES

GRI418:103-1,103-2

La Confianza Digital representa un elemento
clave dentro de nuestra estrategia. Ademas,

se trata de un tema que resulté relevante de
acuerdo con los hallazgos de nuestro Panel
Asesor de Negocio Responsable. Su gestion a
nivel global recae bajo la supervision del Consejo
de Administracion, a través de la Comision de
Regulacion y Asuntos Institucionales.

(Como entendemos
la confianza digital?

Se refiere a la proteccion de los
derechos de privacidad, seguridad de
los datos y de la informacion, asi como
la proteccion del derecho a la libertad
de expresion.

En términos de confianza digital, en Telefonica
contamos con:

El Chief Data Officer, quien forma parte del
Comité Ejecutivo del Grupo y tiene por objetivo
definir la estrategia global de la Compaiiia

en materia de datos, es decir, los servicios de
inteligencia cognitiva asociados al Big Data.
Esta funcion estratégica nos garantiza que la
privacidad y la seguridad de los datos sean

un elemento prioritario a considerar en todos
nuestros servicios, estemos donde estemos.

El Chief Privacy Officer, quien vela por el
cumplimiento de la Politica de Privacidad en
todas las operaciones donde estamos presentes.

Un Data Privacy Officer en todos los lugares
donde operamos, quien garantiza que nuestras
actuaciones a nivel local son coherentes con
nuestras normativas internas y externas.

El Comité de Privacidad, ente responsable
de coordinar todas las actuaciones de
cumplimiento en materia de proteccion
de datos.

I Durante 2016, se realizaron tres Comités y se abordaron asuntos
de diversa indole como nuevos retos en materia de proteccion

de datos o criterios de sequridad en la nube

En materia de seguridad, contamos con:

* El Director Global de Seguridad, maximo
responsable de la organizacion de seguridad
en el Grupo Telefénica, con reporte directo al
CEO. Su dmbito de responsabilidad incluye
la protecci6n de los activos del Grupo, 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 y productos y servicios.

* Responsables de Seguridad, tanto a nivel glo-
bal como local, cuyas obligaciones y responsa-
bilidades estan definidas y coordinadas por el
Director Global de Seguridad. A cada empresa
del Grupo se le asigna uno de estos Responsa-
bles de Seguridad, dependiendo de cual sea la
solucion mas eficiente y eficaz en cada caso.

I La confianza digital es un elemento clave en nuestra promesa

cliente y debemos ir mas alla del cumplimiento legislativo

|

b

GRI418:103-3

Un Comité Global de Seguridad que se celebra
cada ocho semanas, presidido por el Director
Global de Seguridad y en el que participan los
Responsables de Seguridad de las funciones,
empresas o territorios que se determinen, asi
como las areas que se consideren necesarias
en cada momento. En dicho Comité se realiza
seguimiento del Plan Estratégico Global de Se-
guridad y del conjunto de actividades destina-
das aimpulsar los planes de acci6n especificos;
asimismo, en el Comité se expone informacion
relevante en materia de Seguridad para el Gru-
po tanto en el ambito interno como externo.

Para conocer mayor informacion sobre la Gober-
nanza de la Confianza Digital a nivel global, visita
el Informe Integrado 2016 de Telefénica S.A.



https://www.telefonica.com/documents/153952/13347843/Informe_Integrado_2016.pdf/b242bc1a-9780-43bf-83d1-501127f3c37c
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LA CONFIANZA DIGITAL
EN TELEFONICA MEXICO

En Telefonica México, ademas de dar
cumplimiento a las politicas emanadas por
nuestra sociedad matriz, contamos con la
Politica, la Oficina y el Comité de Proteccion

de Datos Personales —conformado por
representantes de las areas involucradas en el
tratamiento de este tipo de informacion-. Dada
la importancia de este tema, lo monitoreamos
de manera permanente dentro del mapa de
riesgos locales y reputacionales.

En Telefénica México cumplimos con lo
establecido por la Ley Federal de Proteccion

de Datos Personales en Posesion de los
Particulares (LFPDPPP) y por la Ley Federal

de Telecomunicaciones y Radiodifusion. Para
asegurarlo, implantamos la normativa interna
necesaria para garantizar la privacidad y
proteccion de la informacién y datos personales
de nuestros grupos de interés.

Por ello, establecemos las medidas de seguridad
que deben cumplir las &reas de negocio y que
promueven la confidencialidad y accesibilidad
en las operaciones, sin perder el control ni

las restricciones sobre la informacién. De
igual manera, asentamos clausulas respecto
al tratamiento de los datos en todos los
instrumentos juridicos que se celebran con los
encargados de la gestion de informacion con
el fin de fomentar la corresponsabilidad en el
cuidado de la misma.

Asi, recabamos los datos personales
Unicamente después de dar a conocer el Aviso
de Privacidad a nuestros grupos de interés,
instrumento en el cual comunicamos la finalidad
para la cual utilizaremos su informacion.

Para estos efectos, cumplimos con las
directrices establecidas por la LFPDPPP
referentes a poner a disposicion de los titulares
nuestro Aviso de Privacidad a través de diversos
formatos:

* Para el caso de nuestros clientes, pueden
acceder a él a través de medios impresos,
visuales, digitales y sonoros, disponibles
en los CAC's, puntos de venta, grabacion
telefénica y el portal de Internet.

* Los visitantes a nuestro corporativo pueden
consultarlo en un medio impreso.

Nuestros colaboradores cuentan con el
formato impreso y digital, a través del area de
Recursos Humanos, la Oficina de Proteccion
de Datos Personales y en los portales de
Intranet y Sucess Factors.

De conformidad con la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, debemos
conservar algunos datos de nuestros clientes
durante un periodo de dos afos. Lo hacemos
resguardandolos bajo medidas de seguridad
fisicas, administrativas y tecnoldgicas.

Con el objetivo de evaluar el desempeno de
los procesos y determinar nuestro nivel de
cumplimiento en materia de proteccion de
datos personales, en 2016 llevamos a cabo
auditorias internas y externas basadas en
diversos instrumentos corporativos:

* Sistema de Gestion de Seguridad de Datos
Personales. Es un sistema de gestion general
para establecer, implementar, operar,
monitorear, revisar, mantener y mejorar
el tratamiento y seguridad de los datos
personales en funcién del riesgo y de los
principios basicos previstos en la LFPDPPP,
su Reglamento, la normatividad secundaria y

cualquier otro principio que la buena practica
internacional estipule en la materia.

Politica para Recomendaciones sobre
medidas de Seguridad aplicables a los
Sistemas de Datos Personales. Documento
que dispone la clasificacion de la informacion,
el nivel de seguridad de datos personales,

asi como las medidas de seguridad con las
que deben contar los Sistemas de Datos
Personales de acuerdo con el marco juridico
vigente y el marco normativo de Telefénica
México. El personal responsable de clasificar
la informaci6n debe tener conocimiento
sobre las recomendaciones senaladas en esta
politica.

Gestion de Incidentes. Procedimiento que
re(ine los pasos a seguir para gestionar
cualquier incidente que comprometa la
seguridad en el tratamiento de datos
personales dentro de Telefonica México, asi
como las medidas aplicadas para mantener la
integridad, confidencialidad y disponibilidad
de los datos personales mediante
mecanismos basados en la prevencion o
deteccion de problemas de seguridad y la
notificacion y gestion de los mismos.

I En 2016 efectuamos auditorias internas y externas para
determinar el nivel de cumplimiento en materia de proteccion

de datos personales

|
(=
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BUENAS PRACTICAS

CERTIFICACION NYCE

Todas las empresas, organizaciones y personas fisicas estamos obligadas a cumplir con la
LFPDPPP y tenemos la opcion de adoptar un esquema de autorregulacion que nos permita
obtener una certificacion voluntaria, de conformidad con los Parametros de Autorregulacion
en materia de Proteccion de Datos Personales establecidos en el Diario Oficial de la
Federacion del 29 de mayo de 2014.

En Telefénica México estamos comprometidos con la seguridad de nuestros grupos de
interés y, con base en la filosofia que emana desde nuestro Corporativo, tenemos la
conviccion que debemos ir mas alla del cumplimiento normativo. Es por ello que en agosto
de 2015 obtuvimos la Certificacion NYCE, la cual consistié en una auditoria realizada

por el organismo Normalizacion y Certificacion NYCE, S.C., quien revisé diversos temas
relacionados con el cumplimiento de la legislacion aplicable, asi como de los principios

de licitud, consentimiento, informacion, calidad, finalidad, lealtad, proporcionalidad y
responsabilidad, con base en nuestro inventario de datos personales.

En julio de 2016 NYCE efectud una auditoria de vigilancia con el objetivo de evaluar el
cumplimiento de nuestro esquema de autorregulacion, logrando mantener la vigencia de la
certificacion.

Aunado a este robusto conjunto de
procesos, en 2016 continuamos reforzando
el conocimiento de nuestros colaboradores
internos y externos en materia de proteccion
de datos personales a través de diferentes
acciones, como son:

* Imparticion de capacitacion a nuestro personal

a través del curso de induccion dirigido a los
colaboradores de nuevo ingreso.

Lanzamiento de los cursos e-learning:

1 8 5 colaboradores

asistentes alos cursos de
induccion para nuevos ingresos

» “Proteccion de Datos Personales en
Success Factors”, dirigido a colaboradores
con una participacion al cierre del afio
del 95%.

» “Proteccion de Datos Personales en
Conoce +" dirigido a ejecutivos —personal
externo— de los Centros de Atencién y
Ventas (CAVs) por medio de su plataforma
de consulta.

5 O colaboradores

capacitados en la induccion

para nuevos ingresos

Reforzamiento de la informacién brindada . P
regionales via Webex

a distribuidores mediante el Manual de
Datos Personales para Distribuidores y
capacitaciones presenciales impartidas por el
area de Compliance y/o nuestros formadores
comerciales.

Mantenimiento de un méddulo en el men(
principal de la Intranet corporativa para que los
colaboradores cuenten con las herramientas
necesarias para actuar en materia de datos
personales.

Sensibilizacion a todo el personal de Telefonica
México a través de esfuerzos especificos

sobre la importancia del cuidado de los datos
personales de nuestros clientes, asi como

de la privacidad, por medio de comunicados
en pantallas de pasillos, elevadores, correos
electronicos, compendios, mensajes IPs en
teléfonos, entre otros.

8 3 2 colaboradores

externos participantes en el
curso e-learning
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— Mantener la Certificacién en materia de datos
personales, tras la auditoria de verificacion
de NYCE.

— Realizacion de una auditoria interna en la que se
verificaron los procesos y politicas, generando un
plan de accion para su actualizacion y mejora.

— |mplementacion del curso e-learning en la
plataforma Success Factors, acompanado de una
campana de difusion y seguimiento, logrando el
100% de participacion a nivel corporativo.

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%

BUENAS PRACTICAS

PROTECCION FAMILIAR MOVISTAR

En linea con las directrices de nuestro Corporativo, en 2016 creamos el Portal de Seguridad
en el que incluimos noticias, consejos y herramientas enfocadas a la seguridad en Internet.
En Telefonica México tenemos la responsabilidad de fomentar el uso seguro y responsable de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) por los menores. Por esta razon, uno
de los nuevos servicios que ofrecemos es Proteccion Familiar Movistar, el cual consiste en una

opcion para la proteccion de la vida digital de los nifios.

Proteccion Familiar Movistar es una solucion de seguridad para dispositivos moviles
(smartphones y tablets) que presenta una gran variedad de funcionalidades: antivirus,

antirrobo, proteccion de navegacion y proteccion bancaria, ademas de un servicio de control

parental. Es decir, los padres pueden supervisar la actividad de los menores en Internet,

establecer limites de uso responsables, bloquear contenido inapropiado o peligroso, restringir
o bloquear el uso de juegos y aplicaciones. Todo ello en tiempo real desde el Portal Familiar.

Para informar a nuestros clientes sobre el uso de este servicio y los beneficios que trae
consigo, contamos con el Manual de Usuario, disponible en nuestra pagina web.

OBJETIVO 2017:

* Conseguir la recertificacion NYCE al cumplir con los requisitos establecidos por la

LFPDPPP, su Reglamento y los Parametros de Autorregulacion en materia de proteccion

de datos personales.

» Generar nuevo contenido para el curso e-learning para incrementar el alcance y el nivel de
conocimiento en proteccion de datos personales por parte de colaboradores externos.

* Implementar los planes de mejora indicados en el proceso de auditoria interna para
eficientar los procesos y politicas en proteccion de datos personales.


http://proteccion.movistar.com/mx/familiar/manual.pdf
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Publicidad responsable_

12 PRODUCCION 16 PAZ JUSTICIA 17 ALIANZAS PARA
YCONSUMO EINSTITUCIONES LOGRAR

RESPONSABLES SOLIDAS LOS OBJETIVOS

GRI417:103-1,103-2

Con base en nuestros Modelo de Negocio
Responsable, en Telefonica México la
comunicacion publicitaria se rige por principios
éticos de honestidad y transparencia —definidos
en nuestros Principios de Negocio Responsable
(PNR) y en las normas éticas de comunicacion
publicitara del Grupo Telefénica—, pues nuestras
marcas comercial y corporativa —Movistar y
Telefdnica, respectivamente- se caracterizan
por ser integras y de confianza, que aportanala
vida de las personas y siempre buscan llevar la
tecnologia de manera sencilla y accesible para
todos.

417-1

De igual forma, nuestro codigo interno se alinea
al Codigo de Etica Publicitaria descrito por la
Asociacioén Mexicana de Agencias de Publicidad
(AMAP) y nos regimos por las disposiciones
establecidas por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT).

Las agencias de publicidad con quienes
trabajamos se encuentran adscritas a la AMAP,
por lo que todas nuestras comunicaciones
publicitarias deben:

* Emitirse con apego a las disposiciones juridicas
en vigor.

* Senalar las propiedades o peculiaridades
comprobables de los productos o servicios.

« Utilizar técnicas y formas que hagan posible su
debida apreciacion, mediante descripciones o
imagenes que preservan la educacion, salud,
integridad familiar, cuidado del medio ambiente
y respeto por las personas sin distincion de
edad, sexo, nacionalidad, religion, afiliacion
politica o condicién social.

Asimismo, toda comunicacién tradicional y
digital se encuentra apegada a las normativas
de publicidad no enganosa dictadas por la
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)
como organismo regulador externo.

I_Los valores y mision de las
agencias de publicidad
con quienes trabajamos se
relacionan directamente
con nuestra filosofia como

empresa I
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GRI417:103-3

Proceso para garantizar la transparencia y claridad en la publicidad de Telefénica México

PUBLICIDAD RELACIONADA DESARROLLO POR REALIZACION DE
CON PROMOCIONES O ﬂ MARKETING é MATERIAL
PLANES DE CUALQUIER PRODUCTO PUBLICITARIO
MONTO LR NN N )
Diseno Ofertaen
de oferta material publicitario
OBJETIVOS 2017:
* Mejorar el posicionamiento de B T e
nuestras marcas aportando s B
valor a la vida de las personas e g _ T .
implementando iniciativas para VA N i N
democratizar la tecnologia y el Revision por Revision por
servicio a la mayor cantidad de parte de Regulatorio \ . partedeLegal : ,
personas posible en el pais.
o~ ’ / o~ ’ /
» Continuar construyendo los valores s c s T
de marca a través de comunicacion y
ofertas con base en la transparencia, : :
honestidad y cobro justo por los ‘
beneficios de nuestra marca. |2 oferta debe ser Juu
* Intensificar la presencia de nuestras vigencias
iniciativas de responsabilidad social Honesta Tra nspérente Directa :
entre el pablico en general. i

I_ En cuanto a los beneficios Estandares de

y costos que se ofrecen al _|
cliente

comunicacion “justa”
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IGUALDAD TRABAJO DECENTE
DEGENERD Y CRECIMIENTO

mejor talento_ =

GRI401:103-1
102-8

En Telefénica México continuamos siendo motor
de progreso al generar fuentes de empleo.
Estamos firmemente comprometidos con el
desarrollo profesional de nuestros colaboradores
y les brindamos las mejores oportunidades de
crecimiento y aprendizaje, asegurandonos de
contar con el mejor equipo de profesionales, con
miras hacia nuestra consolidacién como una
Onlife Telco de vanguardia.

102-41,401-1

2,829

405-1
DESGLOSE DE PLANTILLA POR o
GENERO 2016* 2 8 /0
de la plantilla son mujeres
Mujeres
803
28%

Plantilla total

2,829
colaboradores

Hombres
2,026
72%

* Los datos contenidos en la grafica anterior consideran a los
colaboradores de las empresas Telefonica México, TIS México, Terra
México, Media Networks México Soluciones, Telefonica on the Spot,
TGT México, Pléyade México y Fisatel México.

colaboradores en plantilla fija

2 2 o 2 0 indice de rotacion

401-1

Cerramos 2016 con 2,829 colaboradores en
plantilla fija, lo cual supone un incremento de
14% con respecto al ano anterior; 530 de ellos
contaban con convenio negociado, es decir,

la cantidad de colaboradores sindicalizados
present6 un aumento de 27% con relacion al
cierre de 2015.

De conformidad con la filosofia de nuestra
sociedad matriz y con nuestros Principios

de Negocio Responsable, la diversidad es un
aspecto esencial en Telefonica México, pues
respetamos la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos de las Naciones Unidas,
asi como las directrices de la Organizacion
Internacional del Trabajo. As, la diversidad
representa un factor de enriquecimiento al
interior de la compania y nos permite tener
un mejor acercamiento a nuestros clientes y
comprender sus necesidades y expectativas.

PIRAMIDE DE EDAD DE LOS COLABORADORES

<30 anos

30 - 34 anos

.:..:::E. 246

.
@00cccce QOO0 occce o
.

852

35 - 44 anos

350

®Hombres @ Mujeres

45 - 54 anos

"eet®illl diee 157

> 54 anos

38 i 7
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Atraccion y desarrollo de talento_

En Telefénica México Elegimos Todo_. Elegimos
contribuir al progreso de la sociedad a través de
la generacion de empleo y apostamos por contar
con el mejor talento. Es asi como contamos con
la Politica para la Atraccion de Talento, la cual
tiene por objetivo establecer los lineamientos
generales relativos a este procedimiento y es
aplicable a todos los niveles de la empresa.

El medio que utilizamos para atraer talento

es la plataforma Success Factors —empresa

del grupo SAP, proveedor de software cloud
para la ejecucion empresarial-, cuyo modulo

de reclutamiento es la solucién integral que
permite atraer, interesar, seleccionar y contratar
a los candidatos que mejor se ajusten alas
necesidades de nuestra compaiia.

Ademaés de buscar el talento internamente,
utilizamos nuestras redes sociales oficiales y
ferias universitarias para publicar las posiciones
a cubrir en sitios como los siguientes:

- @

occmundial.com

Herramienta en |la que publicamos vacantes de mandos operativos,
perfiles técnicos y comerciales.

~— Linked m Plataforma en la que publicamos vacantes de mandos medios y
directivos, principalmente.
Qs
ITam uvM . . L
— Bolsas universitarias de trabajo, para la publicacion de vacantes de
. @ \ nivel operativo y medio.
. UNITEC

Es de destacar que en Telefénica México
somos una promotora de oportunidades. Asi,
contamos con una oferta de posibilidades para
la atraccion del talento de jovenes mexicanos:

* Programa Ejecutivos de Verano, cuyo objetivo
es integrar a estudiantes de los primeros
semestres de la universidad y que sean
mayores de 18 aros, con el fin de despertar
en ellos el interés por iniciar su desarrollo en el
mundo laboral y que, en un futuro, puedan ser
parte del talento en Telefonica México.

Practicas profesionales dentro de nuestra
compania para la adquisicion de experiencia
y profesionalizacion en el sector de las
telecomunicaciones.

* Programa de becarios, el cual consiste en
seleccionar a los mejores estudiantes de los
Gltimos semestres de la universidad para su
integracion en proyectos por tiempo parcial.
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BUENAS PRACTICAS Una vez que los colaboraqores y talent.OJoven
son parte de nuestro equipo de profesionales,

fomentamos en ellos la vivencia de nuestra

cultura a través de los Principios de Negocio
TALENTUM Responsable y las 7 actitudes corporativas, lo
que en conjunto nos lleva a lograr los objetivos
de negocio.

En 2016 nuestro Corporativo cred
un nuevo programa de incorporacion
de talento. En México esta enfocado
en el desarrollo acelerado de jovenes 7 Ser una empresa Derecho a opinar,

recién egresados de la universidad y honesta, a ser escuchado Orgullo:
que cuentan con un alto potencial para transparente y y oportunidad de

lograr que lleguen a ocupar puestos de CORPORATIVAS orientada al cliente didlogo

liderazgo dentro de la compania. 1 2 3

El programa ha tenido un éxito tal, que
nos encontramos desarrollando a la
segunda generacion. Al cierre de 2016
contabamos con 49 participantes.

ACTITUDES jugar para ganar

El plan de desarrollo en el programa

incluye el diagnéstico de competencias, Un solo equipo: Mentalidad de Liderazgo y Estar presentes,
un coaching personalizado, sesiones todos alineados atacante: foco y meritocracia celebrary
transversales de formacion y consistencia pasarla bien

retroalimentacion. ll. 5 6
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GRI404: 1031, 103-2
Amamos hacer la diferencia, por lo que nos
enfocamos en conformar un solo equipo y
conducirnos hacia la misma direccion, donde

la formula del éxito es la conjuncion entre la
comunicacion y la alineacién en torno a nuestras
prioridades.

Somos una empresa meritocratica que premia el
liderazgo de quienes mas contribuyen, aportan,
estan comprometidos y que hacen la diferencia;
motivamos a nuestro equipo de trabajo hacia

el crecimiento, la superacion de desafios y la
construccion sobre logros alcanzados.

EDUCACION
DECALIDAD

IGUALDAD
DEGENERO

TRABAJO DECENTE
Y CREGIMIENTO
ECONOMICO

404-2
Es asi como en Telefénica México garantizamos
el desarrollo de nuestros colaboradores y
potenciamos sus habilidades para ayudarlos a
obtener los mejores resultados. Lo hacemos a
través de su involucramiento en las estrategias
con las que es posible fortalecer su trabajo y
entusiasmo por alcanzar nuestra vision, asi
como por medio del fomento al autodesarrollo,
promoviendo su evolucion personal y profesional
al motivar su implicacion en la mejora de

sus propias capacidades y competencias,
respondiendo a diferentes necesidades:

« Competencias técnicas. Se trata de cursos
especializados a nivel técnico en el area
requerida por el colaborador.

* Habilidades suaves. Son cursos que tienen por
objetivo incentivar habilidades de competencia
como trabajo en equipo y liderazgo.

De esta manera, constantemente difundimos
entre nuestro equipo los programas disponibles
en la plataforma Success Factors, asi como

los que son impartidos presencialmente por
nuestros instructores internos.

404-1

64,83

horas de
formacion

2,535

colaboradores capacitados

l" 8 6 millones

de pesos por concepto
de gastos de formacion

GRI404:103-3
En 2016 apostamos por el incremento de las
herramientas electrénicas de capacitacion,

asi como por la gestion de alianzas tacticas,
acorde con nuestra estrategia de ser una
compania digital en un mundo global. Con ello,
incrementamos en 7% el nGmero de horas de
capacitacion.

Aunado a las modalidades de formacion online
y presencial con que contamos, realizamos
convenios con las principales universidades del
pais para proporcionar descuentos y becas a
nuestros colaboradores. Asimismo, llevamos

a cabo una feria con este tipo de instituciones
educativas, en la cual proporcionan
informacion sobre la oferta de planes de
carrera o Cursos.

Un ejemplo de ello es el programa de becas
Fundacion Carolina, mismo que efectuamos
de manera conjunta con nuestra sociedad
matriz y consiste en subsidios que se cubren al
100% con una duracion de nueve a 18 meses
para llevar a cabo los estudios en Espana. En
2016, un colaborador de Telefonica México fue
acreedor a esta beca.

Como parte de nuestra estrategia para el
desarrollo de talento, contamos con iniciativas
de rotacion y movilidad internacional. Tal es el
caso de nuestro Programa Hispam + Brasil, el
cual permite a nuestros colaboradores adquirir
experiencia internacional y multifuncional
—ademas de enriquecimiento cultural—,
ampliando las capacidades globales de
nuestros altos potenciales.

En Telefonica México 1 colaborador fue

Programa
Hispam + Brasil

beneficiado con el programa y recibimos a
3 colaboradores del extranjero
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EVALUACION DE DESEMPENO

GRI404:103-1,103-2

IGUALDAD TRABAJO DEGENTE

EDUCACION L
DECALIDAD DEGENERO Y GREGIMIENTO
ECONOMICO

¢ || o

|

En Telefonica México promovemos la libertad
con responsabilidad, asi como la libre toma

de decisiones, a través de esquemas de
autogestion y un modelo de evaluacion de
desempeno estructurado, cuyos lineamientos
se encuentran establecidos en la Politica de
Evaluacion de desempefio y en la Politica Bono
anual por desempefio, aplicables al personal
de todos los niveles jerarquicos de nuestra
empresa, incluido el Comité de Direccion.

Contamos con dos evaluaciones. La primera de
ellas es la Evaluacion de Performance, realizada
a través de la plataforma Success Factors y que
consiste en una autoevaluacion del logro de los
objetivos del afio anterior y una valoraci6n por

parte del responsable directo del ejecutivo. Los
objetivos deben cumplir con las caracteristicas

SMART —por sus siglas en inglés—, las cuales se

describen a continuacion:

* Especificos. Deben ser claros y enfatizar en
las tareas que el colaborador desee lograr.

Medibles. Deben establecer criterios
concretos para medir el progreso hacia
la obtencion de los objetivos que el
colaborador plantee.

Alcanzables. Los objetivos deben estar
dentro del alcance del colaborador y deben
ser racionales.

* Relevantes. El colaborador debe
asegurarse de que cada objetivo sea
consistente con el resto de los que ha
establecido y concordar con sus planes a
corto y largo plazo.

» Tiempo. El colaborador debe definir
un final para el objetivo, lo que le
proporcionara una meta clara por la que
debe trabajar.

GRI404:103-3
La evaluacion por parte del jefe inmediato
del colaborador considera el alcance de los
objetivos individuales y compartidos, asi
como su comportamiento, competencias y
habilidades.

404-3

100%

de nuestros colaboradores
fueron evaluados en 2016

Al término de la evaluacion, los colaboradores
reciben una retroalimentacion del jefe
inmediato, cuya finalidad es generar el didlogo
y establecer acuerdos que ayuden a ambas
partes a desarrollarse y desempenarse de mejor
manera, a través de compromisos mutuos.

En esta actividad se reconocen aciertos, se
identifican areas de oportunidad y la calificacion
final obtenida se comunica a los colaboradores.

Por otra parte, llevamos a cabo la Evaluacion
360, la cual contempla una autoevaluacion, la
evaluacion por parte de otros colaboradores
(pares, clientes internos y el jefe inmediato)

y un proceso de feedback. Durante 2016
logramos la participacion del 99% de
colaboradores en dos semanas; asimismo, es
de destacar que el 100% de los mandos medios
activos fue evaluado.

I_Informamos a nuestros
colaboradores sobre las
politicas de evaluacion de
su trabajo, mientras ellos
participan activamente en
los procesos de gestion para
mejorar su labor, iniciativa

Y dedicacion _I

OBJETIVOS 2017:

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

Implementacion del Proyecto Sonia, a
través de la migracion de los procesos
de reclutamiento y seleccion en una
herramienta integral.

Realizacion de Evaluacion 360
considerando la totalidad de variables
empleadas en 2016 para hacer posible
la comparabilidad de reportes.

Dar continuidad al modelo de
Evaluacion de Performance,
enfatizando en el proceso de feedback.

“— Incremento de 33%
a 40% en el nimero
de mujeres en
posiciones de mandos
medios (Gerentes y
Subdirectores).

“— Conclusion del
programa de
Universidades 2016.

100%
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Diversidad e igualdad de oportunidades_

GRI405:103-1,103-2

IGUALDAD
DEGENERD

REDUCCIONDELAS

TRABAJO DEGENTE 1
DESIGUALDADES

Y CREGIMIENTO
ECONOMICO

A nivel global, tenemos la conviccién de que

las empresas son el reflejo de las personas que
trabajan en ellas, por lo tanto, para nosotros la
gestion de la diversidad es una pieza clave hacia
la digitalizacion de la Compafiia.

La diversidad es una importante fuente de
talento que nos permite impulsar la inclusion
e innovacion —lineas estratégicas dentro

de nuestra Compafia—, y buscamos atraer

y desarrollar el potencial de los mejores
profesionales.

Se trata de un tema que impacta directamente
en una mejor atencién hacia nuestros clientes,
ala vez de ser mas personalizada, repercutiendo
en la cultura de nuestra Compaiiia, asi como en
nuestros proveedores y colaboradores.

De este modo, nos hemos propuesto garantizar
laigualdad de oportunidades y la atraccion

¢Como entendemos
la diversidad?

Creemos que la diversidad es una
fuente de talento y, por tanto,

la vivimos como un elemento
competitivo que nos permite
acercarnos a una sociedad diversa y
cambiante. La diversidad fomenta la
empatia y la innovacion, generando
valor para nuestra Compania y para
nuestros grupos de interés.

de talento diverso, reduciendo la brecha de
mujeres que ocupan puestos de responsabilidad,
atrayendo talento joven y avanzando hacia

el desarrollo de buenas practicas para la
consecucion de nuestros objetivos.

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.

POLITICA DE DIVERSIDAD es asegurar el trato justo, imparcial y libre de
todo tipo de discriminacion en todos los ambitos
de nuestra organizacion. Aseguramos asi una
gestion sin prejuicios asociados a la nacionalidad,
origen étnico, religion, género, orientacion
sexual, estado civil, edad, capacidades fisicas o
responsabilidades familiares.

Para establecer y regular los principios dentro del
Grupo Telefénica que garanticen la igualdad de
oportunidades y la diversidad, en 2016 nuestro
Consejo de Administracion aprobé la Politica
Global de Diversidad e Inclusion, cuyo objetivo

'w
1 ...
.
.

\
Diversidad
en el Consejo de
Administracion Igualdad en la seleccion,
- ™~ 2 retribucion

y desarrollo personal

Productos y
servicios 7
para todos

/
/ _

.
.
.

\

\

g
0
.
x
.

Comunicacion POLiTICA DE Ambiente
nodiscrminators © DIVERSIDAD de trabajo
\ E INCLUSION Tapetroso
/

Eliminacion de ~ an '
barreras fisicas Conciliacion de la vida
personal y laboral
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%
CONSEJO GLOBAL DE DIVERSIDAD LA DIVERSIDAD DE Diversidad en cifras 1 . 59 O del total
TELEFONICA MEXICO de la plantilla compuesto
Crien 0 . , o o . por mayores de 54 ados
Para asegurar que nuestra Compania avanza De conformidad con nuestros Principios DISTRIBUCION DE MUJERES Y HOMBRES EN LA
en la gestion de la diversidad como una fuente de Negocio Responsable, las directrices PLANTILLA TOTAL DE TELEFONICA MEXICO
de valor, a inicios de 2016, creamos un Consejo de nuestra sociedad matriz y la legislacion
de Diversidad compuesto por directivos de aplicable en México, basamos nuestras 8 8 2 0/
primer nivel -mujeres y hombres de diferentes politicas de atraccion, seleccion, contratacion, ° o
nacionalidades, disciplinas y procedencias—y formacion y promocioén interna en criterios , . . / 1
cuyo objetivo es impulsar iniciativas dirigidas claros de capacidad, competencia y méritos 3 ngeres d re CtlvaS de los cargos dlreCtlvo,s
. T . . son ocupados por mujeres
a consolidar la diversidad como palanca clave profesionales. De este modo, impulsamos la
hacia la transformacion digital. igualdad de oportunidades y tratamos a todas
las personas de manera justa e imparcial, sin
Este Consejo fija las principales lineas de prejuicios asociados a condicion alguna. 0 2 5 O/O
actuacion corporativas sobre las que cada pais e del total
define y despliega sus planes concretos de dela pIantiIIa corresponde a
gestion en el dmbito local. Asimismo, busca ser mujeres mayores de 54 aios
un espacio para compartir las buenas practicas y 6

poder replicar y extender a todas las operaciones esiLe o o0s0e oe:
aquellas iniciativas que obtengan mejores 0 eas’tll0s Z Z ‘ees ‘eoees oo’

resultados. COLABORADORES

I_La gest]én del talento y la @rorererereirinnnrrnnas el A R °
diversidad es una palanca 28.38% - - 711.62%
clave en la digitalizacién de del total del total -

- de la plantilla de la plantilla
la Compania _I
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A escala global, el Consejo de Diversidad ha
planteado la igualdad de género como un eje
de actuacion prioritario en nuestro plan de
diversidad, por lo que nuestro Corporativo
ha disenado un plan de trabajo a mediano y
largo plazos dirigido a reducir la brecha entre

BUENAS PRACTICAS

mujeres y hombres que ocupan puestos de
responsabilidad y garantizar la igualdad de
oportunidades, asi como la atracci6n de talento
en los procesos de seleccion. En este sentido,
se ha fijado la meta de contar con el 30% de
mujeres en puestos directivos para el ano 2020.

PROGRAMA DE DESARROLLO EJECUTIVO DE LAS MUJERES

En Telefénica México fomentamos el desarrollo de todos nuestros colaboradores, sin
importar el género al que pertenecen. Es asi como nos sentimos orgullosos por la existencia
de un grupo de 32 mujeres ejecutivas —Subdirectoras y Gerentes de Torre Telefonica— que
centran su labor en la generacion de acciones que impulsen la diversidad en la empresa, el

empoderamiento de la mujer y la inclusion.

En 2016, este grupo colaboro en diversas iniciativas:

* Participacion en #womansage con tres ponencias: Codigo X, Empoderamiento de la Mujer

y Mentorship Cédigo X.

* Propuesta de varias iniciativas enfocadas en la conciliacion laboral y familiar, dos de las
cuales fueron aprobadas para ser implementadas a partir de junio de 2017:

» Contar con un viernes corto al mes con jornada laboral de 8:00 a 13:00 h.

» Ampliacion de los permisos legales por paternidad y maternidad a 10 dias laborales

adicionales a los establecidos por ley.

Ademas, en 2016 el grupo de mujeres ejecutivas imparti6 dos sesiones de la platica Woman
Leadership (Liderazgo Femenino)—auspiciada por el Instituto Panamericano de Alta Direccion
de Empresa (IPADE)—, cuyo objetivo es empoderar a las mujeres en mandos medios y altos.
En ellas se abordaron temas como trayectoria profesional, liderazgo e inclusion.

GRI407:103-1,103-2,103-3
407-1

Con base en una de nuestras 7 actitudes,
todos tenemos derecho a expresar nuestras
opiniones con profesionalismo, a contribuir con
nuestro libre punto de vista y a ser escuchado.
Aunado a ello, reconocemos la importancia con
que cuentan las instituciones de didlogo social
y los esquemas de intermediacion colectiva,
por lo que garantizamos el derecho de nuestros
colaboradores de pertenecer a la organizacion
sindical de su eleccién y no toleramos
represalia o accion hostil alguna hacia quienes
participen en actividades sindicales.

GRI1202,405:103-2,103-3
202-1, 405-2

En términos de igualdad y no discriminacion,
cabe sefalar que en Telefonica México

brindamos a nuestros colaboradores una
compensacion justa y adecuada de acuerdo
con el mercado laboral en el que desarrollamos
nuestras operaciones, sin prejuicios de indole
alguna.

OBJETIVOS 2017:

Constituir un Comité para determinar

los lineamientos corporativos para el
establecimiento de sanciones ante faltas
en términos de relaciones laborales, de
conformidad con criterios establecidos y
objetivos.



o0
INFORME DE SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA 2016

Clima laboral_

GRI401:103-1,103-2

De acuerdo con la perspectiva global, en
Telefénica México el fomento de un buen
entorno de trabajo es un aspecto esencial para
la atraccion y retencion de talento. Mantener
motivado a nuestro equipo de profesionales
deriva en proporcionar un servicio de alta calidad
a nuestros clientes.

En 2016 contamos con diversas actividades
que tienen por objetivo fortalecer el sentido
de pertenencia en nuestros colaboradores y el
trabajo en equipo, ademas de generar un buen
clima laboral. Tal es el caso de:

* Miércoles para compartir, actividad
extralaboral en la que mensualmente
beneficiamos a méas de 350 colaboradores,
creando alianzas y generando un ambiente de
companerismo y diversion.

* Taller Win Win Mentoring (Mentoria ganar-
ganar), cuyo objetivo fue cerrar la brecha
generacional entre Vicepresidentes y
millennials, lo que permiti6 el desarrollo de
habilidades digitales y de liderazgo.

GRI401:103-1,103-3

* Feel Good, iniciativa de bienestar para mejorar
el estilo de vida de 300 colaboradores por
medio de diversas dindmicas en las que
obtuvieron premios como membresias
en gimnasios, tarjetas de regalo y clases
deportivas.

Celebracion de dias festivos, como el dia de
las madres, dia del padre, dia de la asistente,
Navidad, dia de muertos y las fiestas
patrias. En cada una de las festividades

del pais, hacemos sentir especiales a los
colaboradores.

404-2
Asi, en Telefénica México contamos con una
encuesta de clima laboral, la cual es realizada
de manera anual y se basa en el modelo

de compromiso denominado Sustainable
Effectiveness Model -SEM- (Modelo de
Efectividad Sostenible). Su objetivo es medir
si nuestros colaboradores se encuentran
motivados, si cuentan con las herramientas
y la energia necesarias para contribuir a la
transformacion de Telefonica.

I Telefonica México fue reconocida a nivel global por su
participacion en el programa Win Win Mentoring, al superar las

expectativas y por el alto nivel de participacién con 31 duplas_l

Nuestra encuesta esta conformada por 22
preguntas comunes a todos los colaboradores
del Grupo Telefénica y un maximo de cinco
reactivos especificos por pais, divididas en
tres ejes con distintos factores impulsores del
COMpromiso:

Engagement (Compromiso)

Busca medir el orgullo de pertenencia, la
vision compartida, las oportunidades de
desarrollo, reconocimiento, entre otros.

—  Enablement (Habilitacion)

Identifica las barreras para realizar el
trabajo, la colaboracion de otras areas, la
receptividad a nuevas ideas, informacion
necesaria, feedback, empoderamiento,
entre otros.

—  Energy (Energia)

Determina la emocién y las ganas por
desempenar su labor, el equilibrio entre
vida personal y profesional, asi como la
actitud positiva ante cierta situacion.

El objetivo de la encuesta es lograr la
participacion del 100% de los colaboradores
permanentes con al menos tres meses de
antigliedad. Cada uno de los responsables tiene
acceso a la plataforma para conocer de manera
puntual sus fortalezas y areas de oportunidad,
asi como para identificar los puntos clave a
enfatizar en los planes de acci6n anual.

Indice de clima
Y compromiso
en 2016:

84

puntos

OBJETIVOS 2017:

Aplicacion de la encuesta Hay Group
y mantener el clima organizacional al
menos en un 85%.
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CONCILIACION

IGUALDAD
DEGENERO

TRABAJO DEGENTE
Y GREGIMIENTO
ECONOMICO

Como parte esencial en la vinculacion de

la gestion de la diversidad, la igualdad de
oportunidades y el buen clima laboral, en
Telefonica México contamos con diferentes
beneficios para impregnar el entusiasmo en
todos nuestros colaboradores y fortalecer el
equilibrio personal y profesional. Ejemplos de
ello son:

* Elapoyo econémico para guarderias que
proporcionamos a los colaboradores.

* Permiso especial para adopcion, beneficio
disenado para que las madres adoptivas
tengan la posibilidad de dar la bienvenida a su
hijo, con goce de sueldo a partir de la entrega
del menor y previo acuerdo con el jefe directo:

» 42 dias naturales cuando el hijo(a) sea
menor de un afno de edad

» 21 dias naturales cuando el hijo(a) sea
mayor de un ano de edad

* Tarde de verano, en la que nuestros
colaboradores tienen una tarde libre al mes en

julio y agosto.

« Dias flexibles, que consisten en dos dias

adicionales a las vacaciones correspondientes.

401-3
En 2016, 80 colaboradores gozaron de permiso
parental:

- 43 colaboradoras
g Ejercieron incapacidad

por maternidad

— 42 colaboradoras

Regresaron a sus actividades
laborales una vez terminado
el periodo de incapacidad

o — 37 colaboradores
Ejercieron incapacidad
por paternidad

— 37 colaboradores

Regresaron a sus actividades
laborales una vez terminado
el periodo de permiso por
paternidad

El 55.8% de las colaboradoras que ejercieron su
incapacidad por maternidad y el 83.8% de los
colaboradores que tuvieron dias de descanso
por paternidad continuaron desempenando
sus actividades en la compania un afo después
de reincorporarse a él.

2 ll- colaboradoras
continuaron en su trabajo
un ano después de
reincorporarse a él

0cce 00 00000 000 o 000000 cocccooe 00000 ooo

e 00000000 oo c: 2000000 00 cc: geeescs s+ soe oo
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3 1 colaboradores
continuaron en su trabajo
un ano después de
reincorporarse a él
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REDUCCIONDELAS

3 SALUD TRABAJO DECENTE 1
YBIENESTAR CRECIMIENT( DESIGUALDADES
ECONOMICO

En Telefénica México estamos comprometidos
con contribuir a mejorar la calidad de vida de
nuestros colaboradores dentro y fuera del lugar
de trabajo. Por ello, buscamos proporcionarles las
mejores condiciones para garantizar su bienestar
integral.

GRI202,405:103-2,103-3
202-1,405-2

En términos de compensacion, trabajamos

con dos consultoras en recursos humanos y
especialistas en compensaciones, quienes
realizan estudios de mercado y anualmente
proporcionan informacion sobre la posicion
considerada como competitiva, con lo que

en Telefénica México generamos nuevos
tabuladores de las variables que constituyan

la compensacion total. Asi, las retribuciones de
nuestra compaiiia son iguales a las ofrecidas por
el mercado y no se encuentran determinadas por
el género, mientras que el incremento salarial es
el mismo promedio y se encuentra sujeto a una
matriz de posicionamiento de desempeno.

enestar laboral, salud y seguridad_

401-2
Otro de los cimientos que nos permiten
coadyuvar al bienestar de nuestros
colaboradores son los beneficios sociales, los
cuales son: aguinaldo, prima vacacional, fondo
de ahorro, vales de despensa, plan de acciones,
ayuda por maestria, caja de ahorro, plan de
pensiones, préstamos de nébmina, apoyo para
hijos con excelencia académica, apoyo por
pago de guarderia, bono anual por desempefio,
comisiones o incentivos mensuales o
trimestrales, transporte, comedor, seguro de
vida, gastos médicos mayores, programa de
beneficios flexibles, celular, auto para algunas
posiciones y, en algunos casos, gasolina.

Algunos de estos beneficios son extensivos a
las familias de los colaboradores; tal es el caso
de los seguros de gastos médicos mayores,
servicio médico, convenios con empresas y
opcion de compra de beneficios flexibles.

Contamos con ].l|' rutas

de transporte para nuestros
colaboradores, beneficiando a
731 de ellos
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BUENAS PRACTICAS

PROGRAMA FEEL GOOD

En Telefonica México Elegimos Todo_ y, por ello, en 2016 continuamos con nuestro programa Feel Good, cuyo
objetivo es incentivar el bienestar integral de nuestros colaboradores y sus familias en cuatro ejes fundamentales:

Los beneficios del programa fueron:

actividad fisica, nutricion, salud y persona.

Actividad fisica

Consiste en promover la
actividad fisica para el
cuidado de la salud:

* (Carrera Movistar, la cual
realizamos en conjunto
con Sony en el Bosque
de Chapultepec. Enella
participaron nuestros
colaboradores, sus
familiares y pablico en
general.

¢ Convenios con gimnasios :

y proveedores de ropa
deportiva para incentivar
la actividad fisica entre
nuestros colaboradores.

Nutricién

Promovemos habitos
saludables entre nuestros
colaboradores invitandolos
a asistir a consultas con
nuestros nutridlogos para
recibir asesorias y, de

esta manera, mejorar su
alimentacion:

* Logramos proporcionar
1,516 consultas en
nutricion.

* Modificaciones en
Movisnack.

* Disefio del Men( corredor.

¢ Evaluacion de alimentos
del comedor.

: Salud

Contamos con un servicio
¢ médico que brinda
atencion especializada a

i nuestros colaboradores y
a sus familiares directos.
Asimismo, en 2016 tuvimos:

* Pruebas de laboratorio

(chequeo inicial).

: * Consulta mensual para

participantes.

Persona

Fomentamos tener un
mejor estilo de vida siendo
un solo equipo. Por ello,
en 2016 llevamos a cabo
el #RetoFeelGood con
actividades individuales,

grupales y a nivel compania.

Contamos con:

* Tres conferencias de
inicio.

* Premiacion.

Dentro del eje de actividad fisica es de destacar la 32 edicion de la Carrera Movistar Sony 2016, competencia
realizada en el mes de septiembre. Este certamen reunié a mas de 1,600 participantes en las ramas femenil y

varonil 6 y 12 km, asi como en las categorias infantil, juvenil, libre, master y veterana.

La competencia se distinguio por tratarse de una actividad de convivencia familiar y por vincular ademas el

cuidado del entorno, pues instalamos contenedores para depositar celulares y materiales electronicos en desuso.

Con ello, los participantes contribuyeron con el programa de reciclaje de Sony Xperia denominado “Vive el
Cambio" y con nuestra iniciativa #Déjalolr, misma que realizamos en conjunto con los Supercivicos, con el fin de
fomentar el reciclaje de celulares.

» Fomento de habitos positivos en la vida diaria de

los colaboradores.

Actividades sin costo (podoémetro, estudios
médicos, carrera).

Premios semanales para los colaboradores que
cumplieron con las metas individuales.

Membresia anual a gimnasios, gift cards en
tiendas deportivas y clases deportivas para
los tres primeros equipos que cumplieron
satisfactoriamente con todos los retos.

IEW 2016, el Programa Feel

Good-salud recibio el
Reconocimiento a la Mejor
Practica en la categoria

de “Calidad de vida en la
empresa”, otorgado por el
Centro Mexicano para la
Filantropia (Cemefi), la Alianza
por la Responsabilidad Social
(AliaRSE) y Férum Empresa _I
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De nuestro Programa Feel Good se derivan
diferentes iniciativas en las cuatro vertientes
que lo conforman. Por ejemplo, en términos de
nutricién, contamos con el servicio de comedor
para los colaboradores que se encuentran en

la Torre Telefonica de la Ciudad de México.
Durante 2016, servimos 12,000 comidas en
promedio al mes, favoreciendo a 600 personas
a diario con diversos beneficios:

 Econdmico, pues el costo de los alimentos
tiene un costo 50% por debajo del gasto
promedio en la zona. Aunado a ello, Telefonica
México aporta un subsidio a ciertos rangos de
la organizacion.

* Nutricional, ya que todos los mends, previos a
ser ofrecidos a los colaboradores, son analiza-
dos por especialistas en nutricion y basados
en aportes caléricos especificos.

* Versatilidad, diariamente el servicio de
comedor cuenta con diferentes opciones de
alimentos, dotédndolo de variedad, balance y
adaptable al gusto de cada persona.

 Seguridad, debido a que no es necesario que
los colaboradores salgan de las instalaciones
de la compania para alimentarse.

Asimismo, en 2016 continuamos con la
realizacion de diversas iniciativas para

fomentar la proteccion de la salud, como son:

“— FERIA DE LA SALUD

Consiste en un servicio ofrecido por parte de nuestro proveedor de gastos médicos mayores. Se llevo
a cabo en las instalaciones de Telefonica México durante dos dias en septiembre. Es un recorrido
con distintas pruebas que miden peso, indice de masa corporal, frecuencia cardiaca y respiratoria,
presion, colesterol, glucosa y triglicéridos, y que arrojan resultados de manera inmediata.

—— CAMPANA DE VACUNACION

Se realizé durante el mes de noviembre y en ella aplicamos vacunas contra la influenza. Fueron 800
los colaboradores beneficiados a nivel nacional y fue un servicio extensivo a sus familiares.

~— CAMPANAS PREVENTIVAS

A lo largo del afio realizamos diversas campaias de prevencion de la salud, dirigidas a nuestros
colaboradores y extensivas a sus familiares:

Toma de estudios de laboratorio. Se trata de una campana en la que se monitorean colesterol,
lipoproteinas de alta y baja densidad (HDL y LDL, respectivamente), triglicéridos, acido Grico y
glucosa. Logramos beneficiar a 96 personas.

Contra el cancer de mama. Se realizaron ultrasonidos de mama y fueron beneficiadas 65
mujeres.

Contra el cancer de prostata. Se realizaron ultrasonidos prostaticos abdominales, analisis
de antigeno prostatico total y fraccion libre. Fue extensiva a los familiares de nuestros
colaboradores, beneficiando a 56 personas.

Contra enfermedades hepaticas. Consistio en la realizacion de ultrasonidos de higado y via
biliar. Con ella beneficiamos a 43 personas.
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De acuerdo con nuestros Principios de Negocio
Responsable, en Telefonica México ofrecemos

a nuestros colaboradores un entorno laboral
seguro; establecemos todos los mecanismos
posibles para evitar accidentes, lesiones y
enfermedades laborales que estén asociadas

con nuestra actividad profesional. Lo hacemos

a través del estricto cumplimiento de todas las
regulaciones, la formacion y la gestion preventiva
de los riesgos laborales.

Aun cuando existen posiciones expuestas donde
el nivel de riesgo es mayor por la naturaleza de
sus actividades, como son los ingenieros del area
de red, estamos firmemente comprometidos
con establecer todas las medidas de seguridad
apropiadas y establecidas por la ley, asi como
con proporcionarles la capacitacién y formacion
oportuna para evitar accidentes y lesiones.

Para garantizarlo, contamos con un Comité de
Seguridad y Salud que representa al 0.75%

de nuestra plantilla y se encarga de vigilar las
actividades de prevencion de riesgos laborales. En
2016 logramos tener una reduccion significativa
en los indicadores de accidentalidad de Telefonica
México, pues se presentaron seis accidentes in
labore con baja y 360 dias perdidos por este tipo
de eventos; mientras que se tuvieron 2,303 dias
perdidos por cualquier tipo de incapacidad.

14.82 ¢ tasa de dias

perdidos; decremento de 16.63%
con respecto al ano anterior

Ademaés, en 2016 impartimos cursos de
primeros auxilios a nuestros colaboradores, en
los que se incluyen temas como evacuacién y
asistencia en emergencias e incendio.

Es nuestra responsabilidad mantener
informados a nuestros colaboradores ante
cualquier contingencia ambiental, por lo que, de
presentarse, les transmitimos oportunamente
las precauciones que deben tomar y las acciones
preventivas que toma nuestra compania para
garantizar su seguridad.

Respecto a los acuerdos formales con sindicatos,
todos los temas de salud y seguridad son
considerados en los contratos, tales como
prevencion del riesgo, seguro de gastos médicos,
seguro de vida y los cursos de proteccion civil.

758.50, i e

absentismo en 2016;
disminucion de 345.70% con
respecto al ano anterior

O. 2 5 9 tasa de accidentes;

reduccion de 1.47%
con respecto al ano anterior

OBJETIVOS 2017:

HITOS 2016

Mantenimiento de programas que fomentan el
cuidado de la salud y la actividad fisica. Logramos
la participacion del 80% de la poblacion en
campanas y en el programa Feel Good.

Mayores beneficios y convenios con empresas
que ofrezcan productos y servicios de calidad y
con precios por debajo del mercado a nuestros
colaboradores.

Generacion de un sistema que permita ofrecer
distintos productos y servicios de salud con

un costo preferencial, asi como formacion a
nuestros colaboradores en torno al programa de
beneficios flexibles.

Imparticion del Curso de Seguridad y Salud

a todos los proveedores aliados con el fin de
apoyarlos en el cumplimiento de la legislacion
aplicable y aumentar su seguridad.

* Incrementar productos y servicios en
el programa Beneflex, a través de la
identificacion de las necesidades de
nuestros colaboradores y el valor que
perciben en los beneficios otorgados.

» Mantener prestaciones y practicas
competitivas frente al sector, por medio
del enfoque en posiciones criticas.

GRI401:103-3

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

70%

Cumplimiento al

95%

Cumplimiento al

100%
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erechos Humanos_

IGUALDAD TRABAJO DECENTE
DEGENERO Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

Nuestro rol para el
cambio, mediante

la participacion
y alianza con los
grupos de interés

10 REDUCCIONDELAS 16 PAZ, JUSTICIA
DESIGUALDADES EINSTITUCIONES
SOLIDAS .
W2

NUESTRO COMPROMISO

GRI 205, 401, 406, 407, 408, 409, 411, 412, 413:103-1, 103-2

El respeto por los Derechos Humanos constituye
uno de los pilares de nuestros Principios de
Negocio Responsable y se refleja de manera
explicita en el compromiso que hicimos pablico
como Compafiia global en 2013, de conformidad
con 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
Compaiiia:

proveedores

Nuestra
gente

Emo parte del compromiso
con los Derechos Humanos,
los integramos de manera
transversal en todos
nuestros procesos operativtﬂ

Nuestra
tecnologia

/
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NUESTRA DEBIDA DILIGENCIA

GRI 205, 401, 406, 407, 408, 409, 411, 412, 413:103-1, 103-2,103-3
102-15, 205-1

En 2013 llevamos a cabo una evaluacion sobre
nuestros impactos potenciales en los Derechos
Humanos, siguiendo las directrices de los
Principios Rectores de Derechos Humanos

y Empresas de las Naciones Unidas. Esta
evaluacion tuvo lugar en 16 paises, entre ellos
México, y logramos identificar 15 temas:

- Libertad de

expresion
Dgr.echos =~ Privacidad
Adquisicion civiles y
de propiedades XS politicos
de terrenos : - Restric'cic')n de Y ¢
Infrestructuray — — Derechos contenidos Acceso alasalud —-
despliegue de red h i :
CRlie — Explotacion Infantil : Accesoala - .
— : ducacié Sociedad
i ~ educacion )
/ (incluyendo salud
y seguridad de la
7/ NLE . comunidad)
/ / AiL! HE
/ - -
RIESGOS . ol : OPORTUNIDADES
Condiciones laborales -~ '
en la cadena de suministro
= Derechos L
Seguridad y salud — / B icOS — -
Trabajo . sociales y L 5 /
No discriminacién - - culturales O : = Idioma
Dy - Corrupcién - - Innovacién Social —_ Puebl
Negociacion colectivay - ) y soborno T T N AT T BT R ° . u}e 0
libertad de asociacion T < Inclusiony e indigena

accesoalas TIC
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Contamos con un modelo de debida diligencia,
constituido de la siguiente manera:

1. Integrar a nuestras politicas y procesos
a nivel corporativo y local nuestro

compromiso con los Derechos Humanos.

2. Evaluacion 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
colaboracion que aborden los riesgos
de la industria y creen soluciones
innovadoras que permitan aprovechar
las oportunidades.

5. Monitorear e informar sobre 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.

Dada la constante transformacion en la
que nos encontramos en el contexto de

la revolucion digital y dada la creciente
preocupacion de la comunidad internacional
por la proteccion de los Derechos Humanos, en
2016, como parte de nuestra debida diligencia,
nuestro Corporativo inicié una actualizacion

de la evaluacién de impacto en Derechos
Humanos desarrollada en 2013.

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
metodolbgico cuyo punto de referencia son los
Principios Rectores de Naciones Unidas sobre
las Empresas y los Derechos Humanos.

Para poder determinar y diferenciar los
distintos niveles de conexién e influencia en los
impactos potenciales a los Derechos Humanos
se definieron cinco areas de andlisis: asuntos
internos, cadena de suministro, actividades

de negocio, actividades de expansion
corporativa y asuntos transversales; asi como
los posibles impactos asociados a cada uno.
En este ejercicio consideramos las opiniones
de expertos, ONG, reguladores, la estrategia
comercial de la Compafiia y la perspectiva de
equipos internos sobre nuestra capacidad de
gestion de los posibles impactos.

En la primera fase de la actualizaci6n, nuestro
Corporativo ha identificado 23 asuntos de
Derechos Humanos:

Asuntos internos (Colaboradores)

* Desigualdad de condiciones laborales entre
diversos paises, cargos y trabajadores internos
de la Compaiiia vs. externalizacion

* Discriminacion y diversidad

* Garantia del ejercicio de la libertad sindical

* Reestructuracion de funciones organizativas

Cadena de suministro (Proveedores)

» Impactos relacionados con mineria en conflicto

* Condiciones justas, equitativas, satisfactorias
y respetuosas de los derechos laborales de los

trabajadores tercerizados

* Impactos ambientales relacionados con
reciclaje de chatarra electrénica

Actividades de negocio (Clientes)

* Brecha digital: pleno acceso a los servicios de
telecomunicaciones

* Imposicién de cargas contractuales excesivas
y cobros adicionales en virtud de cldusulas

abusivas

* Publicidad subliminal, enganosa, agresiva y
discriminatoria
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* Seguridad de productos y servicios soportados
enlared

* Neutralidad y respeto del derecho de libertad
de expresion en la divulgacion de informacion
enlared

« 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

* Calidad y estabilidad de redes de
telecomunicacion

Actividades de expansion (Negocios
corporativos)

* Aseguramiento de la debida diligencia en
Derechos Humanos en operaciones de M&A,
Joint ventures (proyectos conjuntos), alianzas
y acuerdos de transferencia de tecnologia

Asuntos transversales
* Corrupcion y soborno
* Responsabilidad fiscal

* Impactos sobre los derechos de los nifios como
sujetos especiales de proteccion y atencion

* Impactos asociados a tecnologias emergentes

Con este trabajo lograremos tener una matriz de
impacto actualizada que nos defina qué asuntos
son prioritarios para Telefonica y qué nuevas
lineas de accion debemos aplicar a nivel global

y local con el objetivo de seguir asegurando

una debida diligencia en materia de Derechos
Humanos.

BUENAS PRACTICAS

ERRADICACION DEL TRABAJO INFANTIL

Durante nueve anos y a través de diferentes alianzas, Fundacion Telefonica ha realizado

GRI408:103-2,103-3

el programa Pronino, el cual contribuyd a erradicar el trabajo infantil por medio de la

educacion, beneficiando a mas de 73 mil nifnas, ninos y adolescentes que se encontraban

en esta situacion.

Ha llegado a varios estados, como Hidalgo, Veracruz, Sonora, Nuevo Ledn, Guerrero,

Chiapas, Oaxaca, Jalisco y la Ciudad de México.

I_En 2016 Fundacion Telefénica llevo a cabo 6
eventos sobre trabajo infantil, en los que contod

con la asistencia de 1,060 personas

En 2016 inicia un nuevo reto para Fundacion Telefonica, pues César Alierta, Presidente de
Fundacion Telefonica a nivel global, anuncio el inicio del programa ProFuturo, un proyecto

I

educativo que amplia la huella de impacto alcanzada en afos anteriores por Pronifo, y
estd llevando soluciones digitales no sélo a América Latina, sino también a otros paises de

Africa Subsahariana y Asia. En Angola, concretamente en la provincia de Luena, ya hay un
piloto en funcionamiento desde el ano 2015 con resultados muy positivos. Este proyecto,
realizado en colaboracion con el obispado local angolefo, se desarrolla en nueve escuelas

y tiene como beneficiarios directos a 60 profesores y 2,700 nifos, nifas y adultos en

alfabetizacion. En 2017, implementaremos este proyecto en México.
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clusion digital_
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En Telefonica México estamos plenamente
convencidos que la vida digital es la vida, y la
tecnologia es parte esencial del ser humano.

La revolucion digital esté en curso, por lo que
una de nuestras responsabilidades como Onlife
Telco es generar oportunidades de inclusién en
este ambito.

Un ejemplo de ello es que, ante las dificultades
econdmicas, brindamos facilidades y
fomentamos la inclusién con servicios o alianzas
con un precio asequible, por lo que en 2016
lanzamos el Plan Control més econémico del
mercado: Plan Vas a Volar 0.5. Con él logramos
llegar a mas de 300,000 clientes beneficiados.

En congruencia con nuestro propdsito

por promover la diversidad e igualdad de
oportunidades, reducir la brecha educativa y
digital, asi como por generar oportunidades para
diversos grupos, durante 2016 colaboramos en
diferentes alianzas que fomentan, sobre todo, la
participacion de las mujeres y de los nifios en el
aprovechamiento de la tecnologia.

“Codigo X" es uno de los casos mas
representativos, pues es una iniciativa dirigida
desde la Coordinacion de Estrategia Digital
Nacional de la Oficina de la Presidencia de la
Republica, para consolidar esfuerzos a nivel
nacional de la industria, sociedad civil, academia
y gobierno, a fin de promover la equidad y la
inclusion de nifas y mujeres jovenes en las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC).

Somos una de las 23 empresas colaboradoras
en este programa, el cual contempla la difusion
de oportunidades y espacios en el campo de

las TIC, ademas de una serie de mentorias con
la finalidad de crear una red de apoyo entre
mujeres lideres y nifias interesadas en el ambito
del desarrollo tecnoldgico.

BUENAS PRACTICAS

CAPACITACION Y ALFABETIZACION DIGITAL

En Telefonica México trabajamos para reducir la desigualdad e incentivar la inclusion. Es

asi como en 2016, en coordinacion con Mozilla y la Organizacion de las Naciones Unidas,
conformamos una valiosa sinergia que busca incrementar la participacion de las mujeres en
diferentes sectores productivos de la sociedad, a través de la inclusion digital.

A través de las iniciativas Women & Mozilla (Las Mujeres y Mozilla), Empower Women
(Empoderar a las Mujeres) de la ONU y #womansage de Telefénica Open Future_ celebramos
el taller “Capacitacion de Liderazgo y Alfabetizacion Digital para las Mujeres en la Tecnologia™.
Este proyecto forma parte del programa Mozilla Learning (Aprendizaje Mozilla) y con él se
busca beneficiar a 800 mujeres al afio, promoviendo que no sélo sean usuarias, sino creadoras
de Internet.

En la edicion 2016 participaron ademas servidores publicos, estudiantes y miembros de
distintas ONG, quienes recibieron capacitacion en temas de innovacion e inclusion digital,
privacidad y seguridad cibernética, Internet de las Cosas y alfabetizacion digital.
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BUENAS PRACTICAS

“PILARY SU CELULAR"

Con motivo del Dia del Internet Seguro, en 2016 lanzamos la guia
“Pilar y su Celular”, programa educativo multimedia con el que
buscamos inculcar el uso responsable del celular en ninos de entre 8
y 12 anos de edad, facilitando a los padres y docentes la creacion de
conciencia en los infantes.

El contenido estd avalado y desarrollado por la asociacion Pantallas
Amigas y esta disponible en la plataforma Familia Digital. Este
programa consiste en historias animadas de situaciones cotidianas
que experimenta Pilar —la protagonista—, y las cuales permiten
reflexionar sobre como se disfruta y comparte la vida digital
mediante un celular.

Algunos de los temas que abordamos en los episodios se encuentran
el uso excesivo del celular, estrés, privacidad y manejo de la identidad
digital/ offline, con la finalidad de fomentar el uso saludable del movil
en la revolucion digital por la que transitamos.
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TELEFONIiA RURAL
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nEEE

203-1,203-2
En Telefonica México estamos comprometidos
con el desarrollo de las poblaciones de los
lugares donde tenemos presencia, por lo

que brindamos facilidades de accesibilidad y
atendemos sus necesidades de comunicacion,
fomentando por ende su inclusion y el desarrollo
de las condiciones sociales y culturales.

Por ello, aunado a las iniciativas para el
despliegue de red con que contamos, en 2016
llevamos a cabo el despliegue de cobertura
bajo el modelo de Franquicia Rural (FR) en 118
localidades en zonas rurales y sub-urbanas, con

lo que sumamos 233 poblaciones al final del afo.

De conformidad con la localidad de ubicacion de
los sitios y con el censo de poblacion 2010 del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), logramos una cobertura poblacional
minima de 460,724 habitantes dentro de los
786,107 habitantes cubiertos con el proyecto.

I_Algunas de las entidades donde realizamos el despliegue
de cobertura con el proyecto de Franquicia Rural durante
2016 fueron: el Estado de México, Morelos, Tlaxcala, Hidalgo,

Michoacan, Jalisco, Oaxaca, entre otras

Es importante destacar que nuestros Principios
de Negocio Responsable trascienden a todas las
operaciones que llevamos a cabo, pues dentro
de los contratos de arrendamiento celebrados,
estipulamos que la empresa tercera debe ser
una empresa socialmente responsable. —_

En 2016, llevamos a cabo el
despliegue de cobertura bajo el

modelo de Franquicia Rural en
118 localidades de zonas rurales
y sub-urbanas

OBJETIVOS 2017:

* Aumento del proyecto de Franquicia
Rural.

» Aumento del nimero de alianzas

I estratégicas para incrementar el

namero de usuarios y comunidades

beneficiadas.

Firma del Convenio Marco de Franquicia Rural con
aliados estratégicos para mejorar el servicio en
mas localidades.

Despliegue de mas de 100 sitios bajo el modelo
FRen 2016.

Reconocimiento local y global del proyecto

de Franquicia Rural, al interior y exterior de la
Compania, por Telefonica Innovation, diversos
operadores en Latinoamérica e identificado por el
Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT).

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%

Cumplimiento al

100%
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DESASTRES NATURALES

En Telefonica México asumimos el compromiso
de buscar opciones que aseguren el acceso de
nuestros clientes a servicios de comunicacion
ante cualquier circunstancia. En consecuencia,
apoyamos a nuestros grupos de interés en
situaciones de emergencia, desastres naturales o
contingencia, por lo que contamos con un plan de
respuesta, constituido por seis lineas de accion:

* Continuidad de negocio, trabajo en la
prevencion y en la rapida respuesta ante la
crisis para asegurar el restablecimiento de
manera eficiente de los servicios.

 Beneficios a clientes, como informacién sobre
el evento climatolégico y compensaciones de
acuerdo con la afectacion del servicio.

BUENAS PRACTICAS

Atencion a colaboradores en las zonas
afectadas antes, durante y después del
evento.

Atencion a la poblacién en general de las zonas
afectadas enviando informacion de utilidad
antes y durante el evento, y entregando
ayudas después del mismo.

Cooperacion con instituciones (de gobierno,
empresariales, organizaciones de la sociedad
civil, etc.) para restaurar el servicio.

Cooperacion con el gobierno en las zonas
afectadas.

CONVENIO DE COLABORACION CON CONAGUA

Para generar una cultura de prevencion entre la sociedad, en 2016 firmamos un convenio

de colaboracién con la Comision Nacional del Agua (CONAGUA), con el fin de fortalecer las
capacidades técnicas y de pronostico de los sistemas de alerta temprana ante situaciones de
riesgo. Lo haremos a través de un programa para emitir mensajes de texto SMS a nuestra red
de usuarios registrados en una zona determinada del pais con efectos significativos debido a

algin fendmeno hidrometeorolégico extremo.
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Accion social y cultural_
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2

GRI413:103-1

Apostamos por México y su progreso, por lo que
buscamos contribuir al desarrollo del pais y ala
mejora en la calidad de vida de la sociedad a través
de diversas estrategias sociales y culturales.

Lo hacemos a través de Fundacion Telefonica,
organismo que desarrolla nuestra accion social de
la mano de organizaciones de la sociedad civil con
una gran trayectoria en su campo y nos damos

a la tarea de evaluar el nivel de posicionamiento
que éstas tienen dentro de las comunidades
donde estan presentes, el nivel de vinculacion
con actores locales relevantes y el pablico al que
atienden.

GRI 205, 413:103-2
205-1

Asi, en Fundacion Telefonica México
seleccionamos a las organizaciones aliadas con

base en la alineacion de objetivos de ambas
partes, en la capacidad institucional con la que
cuentan, la sostenibilidad financiera, el nivel
de autogestion y los procesos de rendicion de
cuentas. Ademaés, por medio de la Politica de
Identificacion del Cliente o Usuario (Donante)
de quienes realicen actividades vulnerables
verificamos que sean donatarias certificadas y
contamos con un procedimiento para prevenir
y detectar actos u operaciones que involucren
recursos de procedencia ilicita.

Es decir, la relacion entre Fundacion Telefonicay
las entidades colaboradoras se rige por criterios
de transparencia, legales y fiscales, por lo que
nuestra Fundacién cuenta con un documento
normativo que contempla las cuatro etapas de
la intervencion: presentacion y seleccion del
proyecto, formalizacion del acuerdo entre las
entidades colaboradoras y Fundacion Telefénica,
ejecucion del proyecto y obligaciones de
informacion.

413-1,413-2

En Fundacion Telefénica nos aseguramos de
conocer las particularidades de las comunidades
en las que implementaremos los proyectos. El
proceso consiste en la realizacion de entrevistas
con los responsables de la supervision del plan
de intervencion, el monitoreo de la gestion de
manera trimestral y visitas a campo por parte de
los lideres de proyecto en la Fundacion.

GRI413:103-3

Una vez que los proyectos son implementados,
en Fundacion Telefénica colaboramos con las
comunidades donde operamos, manteniendo
un didlogo tripartito con ellas y con las
entidades colaboradoras. Es decir, canalizamos
nuestras relaciones a las areas de intervencion
de los proyectos por medio de las ONG que
operan en campo, de tal forma que éstas
mantienen el contacto y la ejecucion de las
iniciativas, reportando a detalle los avances
técnicos y econdmicos a nuestra Fundaci6n.

Los estados en los que intervenimos durante
2016 fueron Oaxaca, Veracruz, Quintana Roo,
Puebla, Morelos, el Estado de México, Jalisco,
Chiapas y la Ciudad de México, siendo los nifios,
ninas, adolescentes y educadores de los grupos
étnicos ubicados en estas areas geograficas

los principales beneficiarios de nuestra accion
social.

De conformidad con los resultados obtenidos
en las evaluaciones realizadas, fundamentamos
el actuar de Fundaci6n Telefénica en tres areas
estratégicas:

* Proyectos de educacién
* Innovaci6n educativa
e Cultura digital y publicaciones

201-1

412,877

beneficiarios con todas las
acciones impulsadas por
Fundacion Telefonica en México

$35,936,568.57,

monto de donativos entregados
a las instituciones aliadas

$58,377,827,

monto total ejercido por
Fundacion Telefonica
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PROYECTOS DE EDUCACION Ejes de accién de los Proyectos de Educacién >
BUENAS PRACTICAS

102-12,203-2 Habilidades para la vida

Através del area de educacion, en Fundacion

Telefénica MEXIEO tene:[nos el objetivo de Programas dirigidos a nifos, nifas, LABORATORIO DE CIUDADANIA DIGITAL

promover que nifos, nifas, adolescentes y adolescentes y educadores:

educadores en situacion de vulnerabilidad » . : -

adquieran competencias y habilidades necesarias « Destrezas para una vida en paz Desde.2013 en Fundacion Telefpnlca colabpramos con el Ateneo Espariol de México y la

para vivir en un mundo digital. Durante 2016 « Laboratorio de Ciudadania Digital Agencia Er.:'.panol.a de Coo’peréc'lon Internacional para el D.e:'sarrollo (AECID), para llevar a cabo el

. . . Laboratorio de Ciudadania Digital, plataforma de formacién que mezcla las artes, la cultura y la

desarrollamos tres ejes: » Competencias del Siglo XXI S e o s i
ciencia con las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) para contribuir al desarrollo
humano y a la formacién de ciudadanos criticos.

Competencia STEM En 2016 capacitamos a 1,177 docentes en tecnologias y metodologias participativas,

mientras que 27,071 nifos fueron beneficiarios de la formacion de sus maestros. Por otra

« Programas dirigidos a nifios, nifias y parte, formamos directamente a 2,946 nifos y a 35 jovenes.

adolescentes
» Scratch para peques
» Code Party @EpicQueen
* Programas orientados a nifnos, ninas,
adolescentes y educadores:

|_4,158 beneficiarios directos y 27,071 indirectos

> Lecthgamp con el Laboratorio de Ciudadania Digital en 2016 I
» atilec
» Tak Tak Tak

Competencias TIC I 50% de incremento en el nimero de beneficiarios

directos de esta iniciativa con respecto a 2015 _I

Consisti6 en el desarrollo del proyecto
Aulas Fundacion Telefénica, programa que
atiende a educadores.
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BUENAS PRACTICAS

EMPRENDIMIENTO

Como parte del eje enfocado en la adquisicion de habilidades para el futuro, en Fundacion
Telefénica logramos beneficiar directamente a 10 jovenes. Asimismo, implementamos el
contenido de emprendimiento del programa de Competencias del Siglo XXI, formando a 3,151
ninos y ninas de escuelas de la red de Fundacion EDUCA y beneficiando a 966 nifos y ninas
derivado de la formacion impartida a 42 maestros pertenecientes a escuelas asociadas a

Fundacion Gentera.

Como resultado de este contenido, llevamos a cabo la Feria de Emprendimiento, evento
presencial que conto6 con conferencias magistrales, talleres y concursos de proyectos. En estos
Gltimos participaron 650 nifos y ninas de 19 escuelas presentando 62 emprendimientos
sociales. El jurado del evento estuvo conformado por Wayra, Fondeadora, Fundacion EDUCA,
Fundacion Telefonica y el Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey,

Campus Ciudad de México.

|_3,193 beneficiarios directos y 966 indirectos con la
implementacién del contenido de emprendimiento
para el programa Competencias del Siglo XX en ZOJiI

Dentro del eje de Competencias STEM,
establecimos una alianza con la Administracion
Federal de Servicios Educativos en el Distrito
Federal, con la finalidad de implementar

el proyecto TechCampX CDMX, en torno

al programa piloto “Escuelas de Verano".

Los alumnos participantes en la iniciativa
aprendieron sobre robotica, innovacién y sana
convivencia.

Por otra parte, en 2016 y en linea con la
Estrategia Digital Nacional, @prende.mx
—organo desconcentrado de la Secretaria de
Educacién Pablica (SEP)—, la Coordinacion de la
Sociedad de la Informacion y el Conocimiento
(CSIC) de la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes (SCT) y organismos de la industria
inauguraron el primer Verano @prende.

mx. Este evento fue el escenario en el que

instituimos una alianza con la Coordinacion
General @prende.mx para participar con el
proyecto “Scratch para peques”, perteneciente
al programa Motorlab del Centro Cultural
Espafia en México y Fundacion Telefonica.

Adicionalmente, en 2016 logramos concretar
diferentes alianzas entre Fundacion Telefonica
México y otros actores relevantes en materia
educativa, como son: Fundacion Robética
para la Educacion, el Gobierno del Estado de
Quintana Roo, Empresarios por la Educacién
Basica, Teach 4 all, Fundacion Merced,
Fundacién Pro emprendimiento, Fundacion
del Pefidn, Biblioteca José Vasconcelos,
Universidad del Caribe, Sindicato de
Trabajadores de la Educacion del Estado de
México, Universidad Pedagogica Nacional y
Fundacion para la Asistencia Educativa.

Mas de 300 alumnos

de educacion primaria y
secundaria de 4 escuelas
publicas de 4 delegaciones
fueron beneficiados con el
proyecto TechCampX




o0 o
INFORME DE SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA 2016

BUENAS PRACTICAS

AULAS FUNDACION TELEFONICA

Es un programa formativo cuyo propésito es que los maestros implementen las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) en la practica pedagogica, ademas de impulsar la
innovacion y la calidad educativas. Para implantarlo, es necesario que el centro educativo
cuente con un aula digital, equipo de computo y acceso a Internet, mientras que en
Fundacion Telefonica proporcionamos formacion online, acompanamiento presencial y
virtual.

En 2016 firmamos un convenio con la Secretaria de Educacion y Cultura del Estado de
Quintana Roo y con la Escuela Normal Superior Andrés Quintana Roo. La importancia

de este acuerdo radica en que se trata de la primera vez que transferimos el modelo AFT
a una entidad gubernamental al vincular a la Escuela Normal del Estado para instruir
como formadores a 16 normalistas, quienes a su vez seran facilitadores de 292 docentes,
beneficiando asi a 6,716 ninos.

rEste ano beneficiamos a 4,212 educadores con la
implementacion de Aulas Fundacion Telefénica _I

6,371

educadores
recibieron
formacion:

4,212 1,177 982

en el Laboratorio  Competencias

en Aulas
Fundacion
Telefonica

de Ciudadania
Digital

del Siglo XXI

Fundacion Telefonica llegd
a 146,533 nidos, nidas y

adolescentes en México a
través de la formacion a sus
docentes

3"‘1 5 1 2 ninos y ninas

beneficiados directamente
con formacion

3 1 1 LI' 6 educadores

asistentes a otras sesiones
educativas

GRI413:103-3
Cabe senalar que dependiendo de la naturaleza
de los proyectos que llevamos a cabo,
establecemos diferentes tipos de gestion de
impacto. En el caso de los proyectos educativos
de intervencion directa, implementamos una
estrategia basada en competencias, la cual
incluye la generacion de evidencias por parte de
los beneficiarios y el uso de plataformas como
parte esencial de la intervencion.

En 2016 destaco el posicionamiento que
logramos en Fundacion Telefonica México

con algunas alianzas relevantes y acordes al
contexto por el que transita el pais. Tal es el
caso de la firma de un convenio de colaboracién
con la Secretaria de Educacion Publica (SEP) a
nivel federal para la realizacion del Programa de
Inclusion Digital Nacional y la participacion en
foros estratégicos —como “Tecnologia para el
bien”, en alianza con Microsoft México; Mesa de
la red de expertos en educacion; Foro global de
educacion digital, organizado por Amazon web
services; Edu 4 Me; Encuentro Latinoamericano
URDA,; Alianza por la Sostenibilidad, coordinada
por la Agencia Mexicana de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo (AMEXID), en

la que Telefonica México preside la mesa de
Educacion.
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INNOVACION EDUCATIVA

102-12,203-2
Por medio de este eje nos enfocamos en dos
programas que incentivan la construccién de
una educacion diferente y la estimulacion de la
vocacion cientifica.

Escuela de Educacién Disruptiva

Desde 2013, tanto en Espana como en México,
llevamos a cabo esta propuesta, con la cual
buscamos generar un espacio de reflexion
tedrico y practico para que docentes en activo,
estudiantes, investigadores e interesados

en realizar un cambio de paradigma en la
educacién cuenten con las herramientas
necesarias para ejecutarlo. En 2016 realizamos
la segunda edici6n en México y obtuvimos los
siguientes resultados:

6 conferencias 1 3

magistrales talleres

19,536 814

horas de formacion | gisitentes

En el contexto de la Escuela de Educacion
Disruptiva, llevamos a cabo diversos eventos
que incentivan una educacion de calidad.

En 2016 realizamos cuatro conferencias, en
las que contamos con la asistencia de 1,803
personas:

* Universidad del futuro: la experiencia MINER-
VA

* Liderazgo y gestion en el aula

« 8° encuentro educativo “Cuando los nifos
dicen basta"

« Liderazgo y pedagogias corporales
Locos X Ciencia

Se trata de un proyecto mediante el que
impulsamos la eleccion de carreras cientifico-
tecnolégicas entre estudiantes de secundaria y
preparatoria. Lo hacemos a través de un evento
con mondlogos cientificos protagonizados

por el colectivo de “Big Van, Cientificos

sobre Ruedas”, quienes cuentan los Gltimos
avances de la ciencia de una forma divertida.
Los resultados de la edicion 2016 fueron los
siguientes:

90 profesores asistentes
al taller proporcionado por

Big Van, donde aprendieron
a impartir clases de forma
divertida y dindmica

En octubre lanzamos el Concurso de
Monologos, en el que invitamos a estudiantes
a explicar temas cientificos emulando la
creatividad de los miembros de Big Van. Los
tres participantes con los mejores monoélogos
viajaran en el verano de 2017 con una estancia
de cinco dias a la Administracion Nacional de la
Aeronédutica y del Espacio (NASA, por sus siglas
eninglés).
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CULTURA DIGITAL Y PUBLICACIONES

203-2
La tecnologia ha generado cambios que no
hubiéramos imaginado hace una década,

tiempo en el que en Fundacion Telefonica
documentamos el impacto de esa transformacion
en la sociedad, a través de publicaciones
disponibles y descargables de forma gratuita. Mas de 1,500 asistentes a

la presentacion de la obra
“Persona normal” del autor
Benito Taibo

Nuestras publicaciones conforman una gran
biblioteca y representan un manual de ayuda
para afrontar los retos que surgen al vivir en la
sociedad de la era digital.

En 2016, en Fundacion Telefonica México En Fundacion Telefonica México tenemos
contribuimos con seis publicaciones. La como proposito acercar a diversos publicos
publicacion denominada “Hacia una antropologia  las discusiones que abordan temas sobre arte,
de los lectores”, editada en México, fue la obra cultura, tecnologia e innovacion. Por ello, durante
que logré el mayor nimero de descargas en 2016 realizamos ademas 180 eventos que
Latinoamérica con 14,733. abordaron estas tematicas.

Nuestra biblioteca digital
gratuita ha conseguido que se

rEn 2016 participamos en la Feria Internacional del Libro (FIL)en Guadalajara, Jalisco con tres
realicen 2,800,000 descargas a publicaciones por parte de Fundacion Telefénica México: *Accion voluntaria y voluntariado en
nivel mundial México”, “Im-pre/visto. Narrativas digitales” y “Persona normal” _I
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En 2016, realizamos 30 iniciativas de
3 9 0 2 6 voluntariado en México, en las cuales
] participaron 749 colaboradores de Telefénica
asistentes a eventos sobre México y se unieron 105 voluntarios activos
2 invitados.
Cultura Contemporanea

BUENAS PRACTICAS

EXPOSICION “PSEUDOMATISMOS”

Con base en nuestro compromiso con el impulso de la cultura digital y de la expresion
artistica de la ciencia, la investigacion y la tecnologia, a través de Fundacion Telefonica 3 O iniciativas
en conjunto con otras instituciones, trajimos a México la exposicion “Pseudomatismos”.
Esta exhibicion contempla 42 obras del artista mexicano Rafael Lozano-Hemmer, las

cuales incluyen piezas de video interactivo, robética, vigilancia computarizada, fotografia e en 2016
instalacion sonora.

de voluntariado realizadas

El Museo Universitario Arte Contemporaneo (MUAC) fue el escenario de la muestra, misma
que contd con la asistencia de mas de 141,000 asistentes durante el Gltimo trimestre de la

exposicion. VOLUNTARIADO 31784 51489

horas de beneficiarios
a2 @ , 9 , GRI413:103-3 voluntariado
I La exhibicion “Pseudomatismos” del artista Rafael 10212,2032

LOZCH’!O-HQWIWIQI’ obtuvo el reconocimiento de En respuesta a las necesidades detectadas en

. e ~ , las comunidades donde tenemos presencia
EXPOSICIOV! del Ao en los Premios CDMX 2016' y alaintencion y declaracién de personas 749 volurtarios activos
por ser considerada como la muestra museogrdfica interesadas en colaborar, en Fundacién :

. " p Telefénica creamos el proyecto Voluntarios en 2016, incremento de 148%
mds emblemdtica por su propuesta artistica, la o proy . con respecto a 2015
! Telefonica. De esta manera establecimos el P

vinculacion con el pﬂbliCO y la calidad de montaje _I compromiso de coordinar el vinculo entre
los colaboradores y las organizaciones, para
satisfacer las necesidades sociales y definiendo
las prioridades de intervencion.

Hoy, nuestro propdsito continda siendo el de
1 9 6 8 asistentes 1 7 0 1 9 3 promover la accion social de los colaboradores
,' . i 1 . del Grupo que deseen aportar sus
online y seguidores de asistentes a exposiciones conocimientos, tiempo e ilusion en beneficio de
eventos sobre Cultura organizadas por Fundacion la comunidad, y lo hacemos a través de cinco

Contempordnea Telefénica México ejes: infancia, inclusion, discapacidad, salud y
medio ambiente.
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Aunado a las iniciativas de voluntariado,
contamos con los “Retos solidarios” con los
cuales buscamos apoyar a organizaciones de la
sociedad civil con actividades educativas o de
infraestructura. Los equipos de diversas areas
de nuestra compaiiia se han sumado a esta
iniciativa, por lo que ademas generamos una
dindmica de integracion y companerismo.

I_En 2016 presentamos la
obra “Accion voluntaria y
voluntariado en México”
en el marco de la Feria
Internacional del Libro (FIL)
de Guadalajara _I

“Retos solidarios” en 2016

4,832

horas de voluntariado

ll- 3 6 beneficiarios

En 2016, participaron 151 colaboradores

en los “Retos Solidarios”. Las areas a las

que pertenecen son: Auditoria, Inspeccién

e Intervencion, Secretaria General, Pléyade,
Gestion de Viajes, T4-Region Noreste, asi como
Comunicacion Externa y Negocio Responsable.

I_Através de Fundacion Telefonica participamos en la 24
Conferencia Mundial de Voluntariado, realizada en la Ciudad de

México y la cual cont6 con la asistencia de 1,103 personas

T— Establecimiento de 14 alianzas con actores
relevantes dentro de los diferentes ejes de
actuacién de Fundacién Telefonica México.

Cumplimiento al

100%

~— Formacién a 34,512 nifios, nifas y adolescentes
a través de los proyectos de Fundacion Telefonica
México; 6,371 educadores beneficiados.

Cumplimiento al
66%

(nifos, ninas y adolescentes);
111.58% (educadores)

“— Realizacion de cuatro funciones con el grupo de
Mondlogos Big Van, dos sesiones de capacitacion
a docentes y un concurso para premiar al mejor
monologo de 2016.

Cumplimiento al

100%

-

OBJETIVOS 2017:

* Implementacion de 20 programas piloto del proyecto Aula Digital Telefénica a nivel
nacional, entre ellos, el referente a la iniciativa ProFuturo.

Alcanzar los 50,000 asistentes a los eventos culturales organizados por Fundacién
Telefonica México.

Lograr la participacion de 550 voluntarios activos colaboradores de Telefénica México.

Alcanzar los 50,000 seguidores en nuestra pagina de Facebook, con el fin de difundir
nuestros diferentes esfuerzos.
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Gestion medioambiental_
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GRI1302,305:103-1,103-2,103-3

En Telefénica contamos con una estrategia
ambiental global con la que queremos contribuir
al crecimiento en una economia verde, con

el desacoplamiento entre el desarrollo del
negocio y nuestro impacto ambiental. Creamos
ademaés servicios digitales para ayudar a
nuestros clientes a reducir su huella ambiental

y aumentar la resiliencia ante los retos
ambientales.

Aligual que el resto de empresas y la

sociedad en su conjunto, nos enfrentamos a
importantes retos ambientales, entre ellos el
cambio climatico, identificado como uno de
los mayores factores de riesgo a nivel mundial.
Se trata de un elemento primordial, por lo

tanto, para nuestros principales grupos de
interés, para la sostenibilidad econémica de

la Compadia y en la que ademas creemos que
tenemos soluciones que aportar a través de la
digitalizacion y nuestros servicios de Big Datae
Internet de las Cosas.

Nuestro trabajo en materia ambiental tiene
influencia dentro y fuera de la Companiia,

afecta a nuestra operacion, a nuestros costes e
ingresos, a nuestros clientes y a las sociedades
y entornos en los que estamos presentes, por

lo que queremos formar parte de las empresas
lideres que promueven un crecimiento verde,
con una vision de sostenibilidad, a medio y largo
plazo, a través de nuestros objetivos de Energia
y Cambio Climatico, de la gestion ambiental, y
del aumento de nuestros servicios EcoSmart,
para contribuir a reducir los impactos negativos
producidos por el cambio climatico y otros retos
ambientales.

Los servicios que ofrecemos estan sujetos a una
demanda que crece de forma continuada, no
solo en conectividad, sino en un tréfico de datos
que aumenta exponencialmente. Esto plantea
el reto de seguir desarrollando nuestras redes y
equipamientos, a la vez que reducimos nuestra
huella ambiental y separamos el crecimiento

de negocio de las emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI), reduciendo asi nuestra huella
de carbono.

Por otra parte, ofrecemos productos y servicios
que permiten a nuestros clientes reducir su
impacto en el medio ambiente, afadiendo asi
valor sobre la conectividad, el Internet de las
Cosas, el Cloud o el Big Data.

I_En un mundo digital hay
mds oportunidades para la
ecoeficiencia | una economia
circular y con menor huella

de carbono _I

GRI 305, 306,307:103-1, 103-2, 103-3

En linea con la perspectiva de nuestro
Corporativo, en Telefonica México estamos
firmemente comprometidos con consolidarnos
como una empresa ambientalmente
responsable, donde el impacto ambiental
generado por nuestras actividades sea minimo.
Por ello, garantizamos que todos los procesos
de nuestra operacion se realizan con base en
estandares ambientales.
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Es asi como, por una parte, a través de la
ejecucion de auditorias internas aseguramos

el cumplimiento legal, la correcta gestion de
residuos y el ahorro de recursos naturales, razén
por la cual en 2016 logramos la recertificacion
del Sistema de Gestion Ambiental ISO

14001. Por otro lado, al integrar en tiempo la
informacion requerida en los formatos emitidos
por la Secretaria del Medio Ambiente del Distrito
Federal (SEDEMA) con el detalle de operacion,
gestion de residuos, emisiones atmosféricas,
uso de recursos naturales y planes de manejo

y ahorro, obtuvimos nuevamente la Licencia
Ambiental Unica (LAU).

Con el fin de fortalecer la cultura de cuidado
del entorno tanto al interior como al exterior
de la compaiiia, en 2016 impartimos cursos de
formacion sobre la gestion integral de residuos
de manejo especial con base en laNOM-161,
capacitando a tres colaboradores internos y a
15 colaboradores de empresas proveedoras,
sumando un total de 42 horas.

Igualmente, en 2016 incrementamos nuestras
inversiones medioambientales, destinandolas
ala mejora en la gestion de residuos, auditorias
ambientales, estudios de impacto ambiental, asi
como a mantenimiento y gestion ambiental.

DESGLOSE DE INVERSIONES
MEDIOAMBIENTALES EN 2016

Auditorias ambientales Estudios de impacto

278.128.4 ambiental
5278, . 370/60 $7,694.47
. 0.02%

$31,795,819.65

Mantenimiento y
gestion ambiental
$31,009,213.59
97.53%

Gestion de residuos

$500,783.13
1.57%

Nota. Cifras econémicas expresadas en pesos mexicanos.

BUENAS PRACTICAS

DECALOGO PARA CUIDAR EL MEDIO AMBIENTE CON TU CELULAR

En Telefénica México queremos que cada vez mas personas se unan para hacer de este
mundo un mejor lugar, por lo que disefiamos estrategias de concientizacion dirigidas a
la sociedad en general.

Consideramos que para lograr el desarrollo sostenible en la revolucion digital en la que
nos encontramos, el smartphone es un elemento clave y con él podemos contribuir

al cuidado del entorno. Esta posibilidad radica en, por una parte, la manera en que
prolongamos y damos fin a su vida Gtil, atendiendo a los principios de reduccion,
reutilizacion y reciclaje; y por otra, en las facilidades que nos ofrecen diversas apps
para acceder a la informacion y para tener una participacion activa en la preservacion
del medio ambiente.

De esta manera, como parte del programa educativo “Pilar y su celular” que lanzamos
en el marco del Dia de Internet 2016, Pilar comparte con los nifios el “Decalogo para
cuidar el medio ambiente con tu celular”, a través de la plataforma desarrollada por
PantallasAmigas e impulsada por Telefonica.

I_Cerca de $31.8 millones de pesos destinados a inversiones

ambientales en 2016, aumento de 69% con respecto al ano
anterior

.
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Una red responsable_
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GRI1302, 305, 306, 416:103-1, 103-2

En nuestra red se concentra el mayor impacto
ambiental debido a su consumo energético y en
lo relacionado con elementos fisicos, como el
impacto visual y los residuos.

Asi, para un despliegue y mantenimiento de red
responsable, en Telefonica México aplicamos las
mejores practicas disponibles y gestionamos
todos los aspectos ambientales de la misma,
desde el disefio hasta el desmantelamiento. Es
decir, realizamos el despliegue bajo la modalidad
de crecimiento de tecnologia en los sitios
existentes con equipos que utilizan ventiladores
y mantenemos la sustitucion gradual de equipos
que utilizan aire acondicionado y gases de efecto
invernadero (GEI).

Ademas, cuando es posible, compartimos
la ubicacion de nuestras instalaciones con
otras operadoras o empresas gestoras de
comunicacion, lo que se traduce en un menor

impacto visual, energético y en una reduccion

en la generacion de residuos. Asi, en 2016
compartimos 48 emplazamientos con otros
operadores y realizamos mimetizaciones de
impacto visual de acuerdo con los requerimientos
de las autoridades correspondientes.

Para evitar la contaminacion sonora, realizamos
muestreos voluntarios anuales a nuestra
infraestructura para mantener las instalaciones
dentro de los parédmetros determinados por la
legislacion aplicable, ademas de contar con un
programa de mantenimiento de sitios donde
atendemos desviaciones en caso de existir.

Finalmente, en términos de residuos,
implementamos la separacion de residuos solidos

urbanos desde su origen hasta su disposicion final.

En Telef6nica, todas las estaciones base que
tenemos en funcionamiento se han instalado
cumpliendo los criterios de la Comision
Internacional de Proteccion contra las
Radiaciones No lonizantes (ICNIRP), organismo
asesor de la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS). Estos criterios incluyen limites para la
exposicion de los campos electromagnéticos
que garantizan que no haya ningln riesgo para
la salud y en Telefonica México, aun cuando

no existe un marco normativo al respecto,
cumplimos con estas especificaciones.

GRI 302,305,306, 416: 103-3

I_EI 100% de los sitios analizados en 2016 en términos de
radiaciones no ionizantes y ruido cumple con los parametros y

recomendaciones internacionales

416-1

Asi, anualmente y de manera voluntaria llevamos
a cabo la medicion de radiaciones no ionizantes
y de emisiones de ruido para determinar nuestro
impacto ambiental, a través de la identificacion
de una muestra de sitios propios en los
mercados més representativos del negocio,
aquellos cercanos a hospitales y escuelas,

asi como a dependencias gubernamentales.

En 2016 realizamos la medicién de campos
electromagnéticos y ruido en 51 sitios.

Con el fin de robustecer nuestros esfuerzos hacia
una red responsable, nuestra Subdireccion de

Despliegue de red desarroll6 el Procedimiento de
Comunicacién de Informacion de Radiaciones No

ll' 8 emplazamientos

compartidos con otros
operadores, incremento de
17% con respecto a 2015

|

lonizantes, cuyo objetivo es establecer el canal
de comunicacion con la sociedad en general
para recibir quejas o solicitudes respecto al
efecto de las radiaciones en la salud, tanto en el
momento de la construccion de un nuevo sitio,
en lainstalacion de nueva infraestructura en un
sitio existente o cuando el sitio ya se encuentra
construido y surge la necesidad de tener
informacion.

Este procedimiento es aplicable a cualquier lugar
donde existan elementos de red instalados y
que sean propiedad de Telefonica México.

Es nuestro deber informar de manera clara a

la sociedad en cualquier tema. En este caso,
nuestros ingenieros de campo proporcionan
informacion a los pobladores sobre los
beneficios y repercusiones de la instalacion de
radio bases en sus localidades. De esta manera,
nuestro personal resuelve los posibles conflictos
con las comunidades en cuestion, por lo que no
hemos recibido solicitudes o quejas formales a
este respecto.
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GRI307:103-1,103-2
En Telefénica México, mantenemos un fuerte
compromiso para lograr la reduccion en el
consumo de este recurso llevando a cabo
acciones tales como la limpieza de nuestras
instalaciones con la modalidad de seco y
semi-seco, aunado a la realizacion de recorridos
del &rea de mantenimiento para la detecci6n
de fugas.

306-1
Por el momento no llevamos a cabo la medici6n
del volumen de aguas residuales generadas, sin
embargo, como parte de los requerimientos de
operacion de la LAU en inmuebles, analizamos
la calidad del 100% de las aguas residuales

que vertemos a los sistemas de drenaje y
alcantarillado de la Ciudad de México a través
de un laboratorio acreditado por la SEDEMA.

La finalidad de estos estudios es determinar el

nivel de cumplimiento de las normas NMX-AA-
028-SCFI-2001, NMX-AA-030-2-SCFI-2001 y
NMX-AA-034/2-SCFI-2001.

GRI307:103-3
Para 2016 establecimos el objetivo de disminuir
el consumo de agua en un 3% con respecto

al ano anterior, sin embargo, registramos un
incremento de 6.75%. Nuestra responsabilidad
es reforzar la cultura sobre el uso eficiente

de los recursos naturales e implementar
acciones correctivas, por lo que durante 2016
presentamos una propuesta para la instalacion
de una planta de tratamiento de aguas grises

o residuales y, después de un proceso de
evaluacion, el proyecto se encuentra en vias de
ser implementado.

OBJETIVOS 2017:

* Disminuir el consumo de agua en el
edificio corporativo por debajo de los
20,000 m>.

* Implementacion de la planta de
tratamiento de aguas residuales.

481424 m3* de agua potable

consumida en nuestras oficinas corporativas en 2016

*Volumen total de agua suministrado por el Sistema de Aguas de la Ciudad de México (SACMEX).
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Fnergia y cambio climatico_
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GR1302,305:103-1,103-2

El cambio climético es uno de los principales
temas abordados en la agenda internacional,
pues en 2016 fue identificado por el World
Economic Forum (Foro Econdmico Mundial)
como uno de los mayores factores de riesgo
mundial. Por ello, al ser una empresa promotora
y participe hacia el logro de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, tenemos el imperativo de
establecer las medidas necesarias por reducir la
huella de carbono en nuestras operaciones.

Es asi como hace nueve afnos, en nuestro
Corporativo, fue creada la Oficina Global de
Cambio Climatico (0GCC), la cual cuenta con

un representante en cada pais de tal manera
que, en Telefonica México, la Oficina de Cambio
Climatico gestiona los proyectos relacionados
con la reduccién de energia. En 2016, en
concordancia con la firma del nuevo Acuerdo de
Paris, anunciamos nuestros objetivos globales de
Energia y Cambio Climatico para 2020 y 2030,

donde la meta es alinear los esfuerzos con el
nivel de descarbonizacion requerido para limitar
el calentamiento global por debajo de 2°C.

GRI302,305:103-3

Para gestionar de manera adecuada el consumo
de energia en nuestras operaciones que,

en consecuencia, implique la reduccién de
emisiones de gases de efecto invernadero,
contamos con un procedimiento constituido por
cinco fases:

Medimos nuestro consumo energético y
monitoreamos la red, instalando medidores
inteligentes en nuestros sitios, lo que nos
posibilita conocer de forma mas precisa el
consumo, identificar fallos en la red y optimizar el
gasto operacional de energia.

Calculamos nuestra huella de carbono a partir del
consumo energético. El inventario abarca tanto

VERIFICAR

MEDIR

ANALIZAR

las emisiones directas (Alcance 1) derivadas
principalmente del consumo de combustibles

y las fugas de gases refrigerantes en nuestras
operaciones, como las emisiones indirectas
derivadas del consumo eléctrico (Alcance 2)

y otras emisiones indirectas, relacionadas

con nuestra cadena de valor y que, no siendo
controladas por nosotros, son también
consecuencia de la actividad que desarrollamos
(Alcance 3). Nuestra metodologia de célculo se
basa en el Protocolo de GEI, la Norma ISO 14064 y
la recomendacion ITU-T L.1420.

Derivado del andlisis de nuestros consumos
energéticos y el inventario de gases de efecto
invernadero logramos identificar aquellos
procesos mas intensivos en emisiones y energia,
lo que nos permite priorizar acciones.

A través del Plan de Eficiencia Energética,
durante 2016 llevamos a cabo diversas iniciativas
en nuestra red y oficinas, lo que se traduce en la
reduccién del consumo energético en 16.7 GWh
y evitamos la emision de mas de 2.5 toneladas
de COLe.

Adicionalmente, de forma anual llevamos a cabo
un proceso independiente de verificacion de datos
de energia y emisiones que nos permite identificar
mejoras en nuestros procesos Y gestionar la
energia y el carbono de una forma transparente.
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102-48,302-1,302-2, 3023, 305-4 GRI302:103-2
En 2016 nuestro consumo de energia fue el De esta manera, desde 2015 implementamos
siguiente: algunas acciones que nos llevan a disminuir el

consumo energético en nuestras instalaciones

* y, por lo tanto, las emisiones de gases
DESGLOSE D(EJ\TIE;QGIA EN 2016 contaminantes, entre las que destacan:

Combustible Combustible * Estacionamiento de nuestras oficinas

en operaciones en vehiculos corporativas:
25,336.46 6,374.49
7.01% 1.76%

\_L

» Encendido y apagado del sistema de
inyeccion y extraccion de aire en los 10
niveles de estacionamiento, los cuales
funcionan (nicamente durante el horario
laboral.

361,195.89

MWh » Sensores que apagan la iluminacion de
manera automatica cuando no detectan
movimiento.

» Aplicacion de pintura clara, lo que permite
reflejar la luz con mayor eficiencia y
reducir el uso de luminarias en un 50%.

Electricidad + autogeneracion
de energia renovable

329,484.94 * Elevadores en edificio corporativo:
91.22%

» Operacion controlada por parte del
personal de mantenimiento para asegurar
una mayor eficiencia durante las horas
pico de entrada y salida del personal.

Consumo total de S0

energia por trafico: 1 1 T 199,6 52 kWh consumidos con las iniciativas de 3 54,82 1 .40 MWh,

4.184.62 Mmwh eficiencia en estacionamiento y elevadores en nuestro corporativo, consumo total de energia en
! reduccion de 14.8% con respecto a 2015 operaciones

consumidos por petabyte (PB)
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* Rectificacion de sitios RETROFIT a 777
estaciones, en la que se identificé una mejora
en la eficiencia de 87% a 93%.

* Rectificacion de salas INFILL a 48 centrales,
en la que se obtuvo un incremento enla
mejora de eficiencia de 87% a 93%.

Sustitucion de lamparas incandescentes a
LED en 53 tiendas y en 18 niveles del edificio
corporativo.

Inhibicion de funcionamiento de compresores
de aire acondicionado mediante la circulacion
de aire en 1,035 equipos.

2012
Ademas, continuamos con el uso de paneles
solares en dos estaciones, lo que se traduce
en el consumo anual de 5,635 kWh, es decir, el
0.0021% de nuestro consumo total anual de
energia.

302-4

Ahorro de 16,690,928 kWHh con las iniciativas de

Derivado de la reforma energética, en 2017
implementaremos un proyecto de alianzas
estratégicas con el que Telefénica usaria energia
renovable. Con esta iniciativa, para el ano 2018
estimamos que el 40% del consumo total de
energia de nuestras estaciones provendra de
fuentes renovables.

Aunado a ello, para reducir el consumo de
combustibles fosiles, en 2016 contamos con 14
rutas de transporte de personal con capacidad
para 560 colaboradores, accion con la que
evitamos la circulacion de 250 automoviles en
promedio, reduciendo asi la emision de gases
contaminantes de vehiculos automotores y
contribuyendo a mejorar la vialidad de la Ciudad
de México.

Para obtener mayor informacion sobre este tema,
consulta el capitulo “Contribucion al progreso” de

este Informe.

rectificacion, sustitucion de equipos y renovacion tecnologica

Cumplimiento al

]. 000/0 mejorando el

OBJETIVOS 2017:

Mantener el consumo de energia en
nuestro edificio corporativo sobre los
11,000 kWh anuales.

Modernizacion y sustitucion de equipos
por obsolescencia y para mejorar su
desempeno.

Obtencion del Certified Energy-Efficient
Datacenter Award 2017, derivado de las
mejoras implementadas en nuestros
Data Centers.

Uso de energia renovable para un
porcentaje de nuestros sitios.

— Renovacion tecnolégica
de 190 equipos de
aire acondicionado,

desempeno por
eficiencia energética de
80% a 95%.

— Disminucién en el

Cumplimiento al consumo de energia

1 000/0 en nuestro edificio

corporativo.
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GRI306,307:103-2,103-3
A fin de garantizar la correcta gestion de los
residuos, en Telefonica México hemos establecido
los lineamientos para cada tipo de desecho de
conformidad con la normatividad vigente. De esta
forma, para los residuos sélidos llevamos a cabo

la separacion desde el origen de acuerdo con los
lineamientos de la Ley General para la Gestion
Integral de los Residuos (LGPGIR) y la Ley de
Residuos Sélidos del Distrito Federal, mientras que
para los residuos peligrosos y de manejo especial
nos basamos en las directrices de laNOM-161y
en laNOM-052.

306-2
En 2016, nuestra generacion de residuos fue la
siguiente:

RESIDUOS NO PROVENIENTES DE

APARATOS ELECTRICOS Y ELECTRONICOS
(no RAEE; toneladas)

Fluorescentes Papel y cartéon

0.04 3.02
0.04% |’ 3.09%
97.85
TONELADAS

Cables,
) tuberias
Baterias y metales
53.09 41.70
54.26% 42.62%

Por otro lado, basamos nuestra gestion de residuos
electrénicos en el principio de la economia circular,
la cual propone crear flujos de materiales y energia
en los que no hay desechos, y el equilibrio y
sostenibilidad del sistema se basa en las relaciones
con los distintos actores. Por ello, llevamos a cabo
diversas estrategias para optimizar el consumo

de nuestros recursos en toda la cadena de valor y
promover, ademas, que los bienes usados vuelvan
al ciclo productivo. Ejemplo de estas iniciativas

son las desarrolladas en red y con los usuarios de
telecomunicaciones, los mayores demandantes de
materiales y recursos.

RESIDUOS DE APARATOS

ELECTRICOS Y ELECTRONICOS
(RAEE; toneladas)

RAEE
operaciones
3.83

30.74%

12.46
TONELADAS

Teléfonos
moviles de
clientes
8.63
69.26%

En este contexto, una de nuestras principales
apuestas es reducir la generacion de residuos

y promover la economia circular, apoyando

la reutilizacion y el reciclado, siendo siempre
transparentes en el proceso que va a seguir cada
uno de los objetos que se van a disponer. Asi,
ofrecemos a la sociedad en general (clientes y
no clientes) la opcion de disponer sus terminales
y accesorios (cables, manos libres, audifonos...)
en los buzones ubicados en nuestros centros de
atencion a clientes, para que sean reciclados.

El programa permanente de reciclaje de celulares
inici6 en 2006, siendo la primera operadora en

México en tenerlo. Durante 2016 se realizaron
diversas iniciativas para lograr sensibilizar a la
poblacion sobre la importancia del reciclaje de
residuos electronicos, asi como para obtener mas
material para reciclar y asegurar su adecuada
gestion y evitar la contaminacion.

Asi, en 2016 se realizaron diferentes iniciativas con
tales propositos, destacando entre ellas:

* Carrera Movistar. Evento cuyo objetivo es
promover la practica del deporte y el cuidado
ambiental. En 2016 se llevd a cabo la tercera
edicion de la competencia, reuniendo a mas de
1,600 participantes. Este certamen deportivo
contempl6 la instalacion de contenedores para
depositar celulares y materiales electronicos
en desuso, logrando la contribucion de los
competidores con los programas de reciclaje
“Vive el Cambio" —proyecto de Sony Xperia—y
#Déjalolr —iniciativa de Telefonica México en
vinculacion con los Supercivicos—.

Conciencia Movistar. Campana a través de la cual
buscamos promover y sensibilizar a la poblacion
sobre el consumo responsable y sostenible,
mediante las iniciativas #S6lo1Segundo y
#Déjalolr. Esta Gltima se basa en nuestro
compromiso con el desarrollo sostenible y tiene
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como finalidad el reciclaje de equipos celulares
que se encuentran en desuso, con el objetico
de evitar la contaminacion por residuos
tecnolégicos o e-waste, los cuales impactan en
nuestra salud y en el medio ambiente.

Recicla y estrena. Con el fin de incentivar a

los usuarios hacia el reciclaje de celulares,
cargadores, accesorios y baterias de teléfonos
moviles en desuso, lanzamos a nivel nacional

la campana “Recicla y estrena”, en la que por
cada terminal en desuso que reciclara cualquier
usuario en nuestros Centros de Atencion a
Clientes, obtenia unos audifonos; ademés los
clientes Movistar participaban por premios
oficiales de la Seleccion Mexicana de Futbol.

Alianzas. Durante el afo, materializamos
diversas sinergias con organizaciones de la
sociedad civil, fabricantes y universidades

para sumar esfuerzos en favor del reciclaje.
Ejemplo de ello, fue la alianza establecida con
el Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores
de Monterrey (ITESM), en la cual, a través

de sus canales internos, llevamos a cabo

la difusion de la iniciativa, obteniendo una
respuesta satisfactoria y ampliando el impacto
ala comunidad estudiantil.

Asimismo, llevamos a cabo la vinculacién

con Epsilon y el Centro de Informacién y
Comunicacién Ambiental de Norte América,
A.C. (CICEANA), misma que fue realizada
dentro de sus instalaciones, con alcance hacia
sus colaboradores y la red de aliados.

Finalmente, en aras de impulsar la iniciativa de
reciclaje desde el ambito digital, concretamos
una alianza con Lavadero® —servicio de
lavanderia y tintoreria a domicilio digital-, con
el objetivo de incentivar a los bici repartidores
a través de articulos promocionales hacia la
recoleccion de una mayor cantidad de equipos
para reciclaje.

Decalogo para cuidar el medio ambiente con tu
celular. Serie de recomendaciones creada por
Telefonica y PantallasAmigas, con motivo del Dia
de Internet y como parte de la campana “Pilary
su Celular”. El decélogo aborda situaciones que
afectan tanto el uso y cuidado del mévil, como a
su tratamiento al final de la vida Gtil. Asimismo,
incentiva a los nifos a reparar su celular en caso
de que se dafie o rompa antes de cambiarlo;

a buscar a alguien a quien le resulte Gtil si
desean cambiarlo; y a depositarlo en un lugar de
recogida especializado al final de su vida Gtil.

Como resultado de estas acciones, reciclamos 7.53
toneladas de celulares y accesorios de nuestros
clientes y de la poblacién en general.

Adicional al programa de reciclaje, y continuando
con el concepto de economia circular,
desarrollamos procesos propios con el fin

de reutilizar los elementos RAEE generados
internamente, logrando el rediso de 1.11
toneladas.

El 100% de los residuos no RAEE y los RAEE
resultantes de nuestras operaciones fueron
enviados a reciclaje.

Acopio de 7. 5 3

toneladas de celulares
de nuestros clientes
destinadas al reciclaje

En 2016 incrementamos la
disposicion de equipos celulares
danados y obsoletos en un 230%
con respecto al aio anterior

Con la intenci6n de reducir el consumo de papel,
incentivamos el envio de facturas electronicas a
nuestros clientes. Asi, en 2016 consumimos 3.7
toneladas de papel en la generacion de facturas,
es decir, logramos reducirlo en 28.7% con
respecto al ano anterior. Esto se traduce en que,
para el cierre del afio, el 99.35% de nuestros
clientes se encontraban ya en el segmento que
recibe facturas via electronica.

3 .02 toneladas de papel y cartén

enviadas a reciclaje para la elaboracion
de cuadernos que son donados a los

Aunado a ello, destinamos el papel y carton
que generamos como residuo al reciclaje con
la finalidad de elaborar cuadernos, los cuales
son entregados a los nifios beneficiarios de las
acciones educativas de Fundacion Telefénica
México.

Aumento de 1.18% de
los clientes que reciben
facturas electronicas

beneficiados de Fundacion Telefonica
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En Telefonica México refrendamos una vez

mas nuestro compromiso con la transparencia

y presentamos nuestro 11° Informe de
Sostenibilidad Corporativa. Este informe se ha
elaborado de conformidad con la opci6n Esencial
de los Estandares GRI.

El reporte contiene los eventos, resultados y
datos mas relevantes para nuestra compafia y
los grupos de interés en términos econémicos,
sociales y ambientales. La informacion
presentada corresponde a las operaciones de las
empresas Grupo Telefonica Moviles México, TIS
México, Terra México, Media Networks México,
Telefonica on the Spot, TGT México, Pléyade
México y Fisatel México, durante el periodo
comprendido entre el 1° de eneroy el 31 de
diciembre de 2016.

Para clarificar el alcance de la informaci6n
presentada, distinguimos los siguientes
términos: Compafiia, Grupo, Corporativo y
sociedad matriz hacen referencia al alcance
global de la empresa, es decir, las acciones
emprendidas por Telefénica S.A. con sede en
Espana; mientras que Telefénica, compafiia

o empresa, describen las acciones de la filial
en México, y Movistar corresponde a la marca
comercial con la que opera sus servicios.

Los montos econémicos son presentados en
pesos mexicanos, a menos que se indique la
contabilizacién en otra divisa. Los tipos de
cambio aplicados corresponden a los existentes

al 31 de diciembre de 2016 y son: Délar USA/
Euro = 1.054 y Peso mexicano/Euro = 21.733.

En términos de re-expresion de informacion, en
el presente reporte se muestra una variacion en
el porcentaje de colaboradores representados
en el Comité de Seguridad y Salud con

respecto al porcentaje reportado en nuestros
informes anteriores, donde referenciamos a los
colaboradores sindicalizados representados en
el Comité. En la edicion 2016 de nuestro informe
comunicamos la proporcién de colaboradores
representados con base en el total de plantilla.

De igual manera, en materia ambiental tuvieron
lugar algunas re-expresiones, pues en anos
anteriores comunicamos el consumo energético
en kilowatts-hora (kWh), mientras que para
2016 la unidad de medida es Megawatt-hora
(MWh); en cuanto a la intensidad de nuestras
emisiones de gases de efecto invernadero, en
ejercicios anteriores, el calculo se realiz6 por
colaborador, mientras que, en este informe
utilizamos el petabyte (PB) como denominador.

Principios para la elaboracion

del Informe_

Nuestro Informe de Sostenibilidad Corporativa
2016 cumple con los principios para determinar
el contenido del reporte, de conformidad con lo
siguiente:

+ Contexto de sostenibilidad. En Telefonica
México apostamos por el desarrollo y el
progreso de México, por lo que buscamos
contribuir a alcanzar la sostenibilidad en los
aspectos social, econémico y ambiental. A lo
largo del informe, mostramos la vinculacion
de la coyuntura nacional e internacional, asi
como de nuestro compromiso por aportar al
logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
con las acciones que hemos implementado
hacia la generacion de valor y mejora en la
calidad de vida de nuestros grupos de interés.

Materialidad. En 2016, nuevamente llevamos
a cabo un analisis de materialidad con el

que logramos determinar los aspectos mas
importantes para Telefonica México y nuestros
grupos de interés. De esta manera, reforzamos
nuestra estrategia y abordamos los aspectos
que reflejan los efectos econémicos, sociales

y ambientales mas significativos para nuestra
compania y que influgen en la toma de
decisiones por parte de nuestros stakeholders,

los cuales son descritos de manera detallada
en nuestro informe.

Participacion de los grupos de interés. En el
capitulo denominado Gestion responsable
—apartado Gestion de nuestros grupos de
interés y reputacion—, presentamos de manera
detallada cada uno de los stakeholders con
quienes interactuamos, asi como la gama de
canales con los que contamos para mantener
una relacion cercana con ellos. Por otra parte,
derivado del estudio de materialidad 2016,
presentamos los temas relevantes resultantes
a nuestros grupos de interés, con el fin de
obtener su retroalimentacion y determinar los
aspectos mas importantes tanto para nuestra
compaiia como para ellos. Enfatizamos

y mostramos de manera detallada la
informacion y cobertura correspondiente a los
aspectos materiales identificados.

Exhaustividad. En este reporte presentamos
de manera exhaustiva los resultados del
desemperio de Telefonica México en términos
econdmicos, sociales y ambientales,
mostrando los impactos significativos en los
aspectos materiales resultantes y la cobertura
de cada uno de ellos.
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El

presente documento cumple con la totalidad

de los principios para determinar la calidad del
informe, establecidos por el Global Reporting
Initiative (GRI):

Precision. Con el objetivo de dotar a nuestros
grupos de interés de informacion suficiente
para evaluar el desempefio de nuestra
compania, el informe es preciso en términos
cualitativos y cuantitativos.

Equilibrio. Somos transparentes y, por

tanto, reportamos los aspectos positivos y
negativos de nuestra gestion, con la finalidad
de brindar un contexto fundamentado para
comprender nuestro desempeno.

Claridad. La informacion se encuentra
expresada en términos comprensibles para
los grupos de interés que cuentan con un
conocimiento razonable sobre el sector y
la compaiiia; asimismo, para proporcionar
una amplia perspectiva, llevamos a cabo
comparaciones de los resultados de la

gestion del ejercicio 2016 con respecto a los
obtenidos al cierre del afio 2015.

Comparabilidad. La informacion presentada
permite que los grupos de interés reflexionen
sobre la evolucion del desempefio de nuestra
compania y posibilita que lo comparen con la
gestion de otras empresas.

Fiabilidad. En concordancia con nuestro
Modelo de Negocio Responsable y con la
finalidad de garantizar certeza a nuestros
grupos de interés, las fuentes de los datos
contenidos en el presente documento son
auditadas.

Puntualidad. Como cada afo, publicamos
nuestro informe con el fin de facilitar a
nuestros grupos de interés la informacion
necesaria para la toma de decisiones,
mostramos datos correspondientes al
periodo objeto de reporte y comunicamos
las re-expresiones de datos con respecto al
reporte anterior.

Asimismo, nuestro Informe es el instrumento

a través del cual materializamos nuestra
alineacion a la norma de aseguramiento
AA1000AS (2008), cumpliendo con los principios
de AccountAbility:

* Inclusividad. Asumimos el compromiso y
la responsabilidad hacia nuestros grupos
de interés, haciéndolos participes en la
identificacion de los asuntos que impactan
a ambas partes y en el establecimiento de
soluciones. Nos enfocamos en conocer y
comprender sus necesidades y expectativas,
con el objetivo de establecer las medidas
necesarias que nos lleven a atenderlos de

manera apropiada y a alcanzar mejores
resultados.

Relevancia. Logramos identificar los asuntos
relevantes para nuestra compafia y para
nuestros grupos de interés, presentando

la informacion de manera exhaustiva y
equilibrada, siendo la sostenibilidad nuestro
mayor motivador.

Capacidad de respuesta. A través de los hitos
y buenas practicas, asi como a través de los
objetivos hacia 2017, en Telefénica México
damos respuesta a las preocupaciones y
expectativas de nuestros grupos de interés.
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dicadores clave_

102-48

INDICADORES ECONOMICOS UNIDAD DE MEDIDA 2015 2016 VARIACION 2016 vs 2015
Ingresos de Telefonica México USD millones 1,977.4 1,361.7 -31.1%
Ingresos PIB % 0.2 0.1 -50.0%
Namero de reclamaciones Unidades 1,876 -
Aportaciones fiscales USD miles 152.7 N/D -
Gastos salariales a colaboradores USD millones 142.8 127.2 -10.9%
Volumen de compras adjudicado USD millones 1,647.0 966.3 -41.3%
Volumen de compras adjudicado localmente USD millones 946.0 89L.4 -5.5%
Porcentaje de proveedores adjudicatarios locales % 86.3 86.1 -0.3%
Inversiones en Capex USD millones 295.0 230.8 -21.7%
Inversion en [+D USD millones 34.1 N/D -
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INDICADORES SOCIALES @ UNIDAD DE MEDIDA 2015 2016 VARIACION 2016 vs 2015
Plantilla total fisica Personas 2,479 2,829 14.1%
Plantilla promedio Personas 2,653 2,612 -1.5%
Tasa de absentismo Unidades 1,104.2 758.5 -31.3%
Horas de formacion en el ejercicio Horas 60,580 64,836 7.0%
NUmero de mujeres en plantilla Personas 810 803 -0.9%
NUmero de mujeres directivas Personas 4 3 -25.0%
NUmero de personas con discapacidad Personas 0 0 0%
Horas de voluntariado Horas 3,627 3,784 4.3%
NUmero de auditorias realizadas a proveedores Unidades 13 2 -84.6%

Anticorrupcion @

NUmero de empleados activos formados® Personas 75,648 109,467 L4 7%
'Tot.al de comunicaciones tramitadas por posible Unidades 822 1152 40.1%
incidente

NUmero de investigaciones cerradas Unidades L6L 1,090 134.9%
Ndmero Fotal f:le incidentes de corrupcion y Unidades 0 2 i
soborno identificados

Medidas adoptadas como consecuencia de la Unidades 38 135 255 30

investigacion de las denuncias (despidos)
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INDICADORES AMBIENTALES

Despliegue de red responsable

UNIDAD DE MEDIDA

2015

2016

VARIACION 2016 vs 2015

Infraestructuras compartidas Unidades 41 48 17.1%
Mediciones de campos electromagnéticos Unidades N/D 51
Inversion y gasto en medio ambiente® USD millones 0.02 1.60 7,221.6%

Consumo de recursos

Total consumo de papel —actividades

o)
comerciales y de oficina—® t o5 698 8.2%
N{mero de clientes con factura electrénica Unidades 885,270 991,473.0 12.0%
Consumo de agua m3 39,431.0 48,424.0 22.8%

Horas de voluntariado

Total de residuos gestionados (operaciones,

o)
oficinas y clientes)® t 30.7 1103 259.6%
Re5|duqs de baterla's de grupos electrégenos t 16.8 531 216.0%
(operaciones y oficinas)
Re5|duqs de aparat.os eléctricos y electronicos t 567 125 368.2%
(operaciones y oficinas)
Reciclaje y retso de teléfonos moviles y t 0 86

accesorios de clientes®
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INVENTARIO DE ENERGIA Y co, UNIDAD DE MEDIDA 2015 2016 VARIACION 2016 vs 2015
Energia
Combustibles Miles de litros 1,537.9 2,527.6 64.4%
Consumo eléctrico operaciones® MWh 315,153.5 325,593.5 3.3%
Consumo eléctrico oficinas kWh 12,024,932.0 3,885,802.8 -67.7%
Energia procedente de fuentes renovables MWh 8.5 5.6 -34.1%
Emisiones Alcance 1 + 2 (location) tCO,eq 158,233.0 163,640.8 3.4%
Emisiones Alcance 1 + 2 (market) tCO,eq 158,233.0 163,640.8 3.4%
Emisiones totgles Alcance 1 + 2 (location) + 3 tCO,eq 159,303.1 164,216.3 3.1%
con gases refrigerantes 2
Em|5|one§ totales Alcance 1 + 2 (market) + 3 con tC0,eq 159,303.1 164,216.3 3.1%
gases refrigerantes 2
Em|5|one§ totales Alcance 1 + 2 (market) + 3 sin £C0 eq 1553334 159,863.7 9%
gases refrigerantes 2
Emisiones totales Alcance 1 + 2 (location) + 3 sin £0,eq 1553334 159.863.7 9%

gases refrigerantes

Notas:

)Las variaciones existentes entre las cifras monetarias correspondientes a 2015 y reportadas en el Informe de Sostenibilidad Corporati-
va de ese ejercicio y las contenidas en el presente anexo pueden deberse a los tipos de cambio aplicados

Los datos correspondientes a gestion de talento consideran a los colaboradores de las empresas Grupo Telefénica Méviles México, TIS
México, Terra México, Media Networks México, Telefonica on the Spot, TGT México, Pléyade México y Fisatel México.

Los datos corresponden a informacion de la Empresa a nivel global

Y Los datos de formacion no incluyen las operaciones de Telefonica Reino Unido y Telefonica Deutschland.
- La inversion y gasto en medio ambiente incluye el concepto de medicién de campos electromagnéticos
: ® Los resultados 2015 presentan una variacion con respecto a los reportados en el Informe de Sostenibilidad Corporativa 2015
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Premios y reconocimientos_

« Premio Etica y Valores en la Industria
2016, 5° afno consecutivo
Confederacion de Camaras Industriales
(CONCAMIN)

« Distintivo Empresa Socialmente
Responsable 2016, 13¢ afio consecutivo
Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI)
y la Alianza por la Responsabilidad Social
Empresarial (AliaRSE)

* Mejores Practicas de RSE en la categoria de
Calidad de Vida
Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI),
la Alianza por la Responsabilidad Social
Empresarial (AliaRSE) y Forum Empresa

* Reconocimiento como una de las mejores
empresas para trabajar en México
Great Place to Work

* Recertificacion 1SO 14001:2004
Asociacion Espafiola de Normalizacién y
Certificacion (AENOR)

Recertificacion 1SO 9001:2008
Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR)

Renovacion del certificado del Sistema de
Gestion de Seguridad y las certificaciones
1SO 27001 e ISO 20000 del Centro de
Operaciones de Seguridad

Asociacion Espaniola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR)

Certificacion NYCE
Normalizacion y Certificacion NYCE, S.C.

Mejor Proyecto de Transformacion de
Data Center
Datacenter Dynamics Latin America Awards

Certificacion Facility TIER Il al Data Center
de Ixtlahuaca
Uptime Institute

Reconocimiento por 5° afio consecutivo
como el Lider de proveedores globales
de loT

Machina Research

* Validacién como el Lider en “The
Magic Quadrant” (Cuadrante Magico) en
servicios M2M
Gartner

 Sello Best Consumer Experience -BCX-
(Mejor Experiencia del Consumidor)
4o]

* Reconocimiento local y global del modelo
de Franquicia Rural (FR)
Telefonica Innovation y diversos operadores en
Latinoamérica; el proyecto fue identificado por
el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT)
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Estandar GRI

dice de Contenidos GRI_ ...

Contenido

Paginas/URL

Contenidos Generales

Omision

GRI 102: Contenidos
Generales 2016

Perfil de la organizacion

102-1 Nombre de la organizaciéon 13
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios |13, 14
102-3 Ubicacion de la sede 13
102-4 Ubicacion de las operaciones 13,17
102-5 Propiedad y forma juridica 23
102-6 Mercados servidos 17
102-7 Tamano de la organizacion 13
17,86
Para Telefénica México, los trabajadores son las
Informacion sobre empleados U otros personas contratadas por el Gnico outsourcing
102-8 . P Y autorizado por el area de Capital Humano para
trabajadores L . .
cubririncapacidades o proyectos especiales. En
el presente reporte no se muestra informacién
relativa a los trabajadores.
102-9 Cadena de suministro 17,61
102-10 Cambios 5|gn|ﬁth|vos en la organizaciéon y su 61
cadena de suministro
102-11 Principio o enfoque de precaucion 54
102-12 Iniciativas externas 41, 43-45,110, 113, 115, 153-156, 157-159
102-13 Afiliacion a asociaciones 41
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Estandar GRI Contenido Paginas/URL Omision

Contenidos Generales

Estrategia

Declaracion de altos ejecutivos
responsables de la toma de decisiones

102-14 4,9

102-15 Lnr}ﬂiic;;se,srlesgos y oportunidades 4.9, 54 67,68, 102

Etica e integridad

102-16 Valores, principios, estandares y normas de 26. 28
conducta

102-17 Mecanismos de asesoramiento y 20
preocupaciones éticas

Gobernanza

102-18 Estructura de gobernanza 23,24
GRI 102: Contenidos 102-19 Delegacion de autoridad 25
Generales 2016 Responsabilidad a nivel ejecutivo de temas
102-20 P . . 25
econdmicos, ambientales y sociales
102-21 Consglta. a grupos. de interés sqbre temas 24, 25
econdémicos, ambientales y sociales
102-22 Composmon del maximo organo de 23
gobierno y sus comités
102-23 Presidente del maximo 6rgano de gobierno 24,25
102-24 Nommguon y seleccion del maximo érgano 24, 25
de gobierno
102-25 Conflictos de intereses 60
102-26 Funcpq del maximo organo de gobierno en la 27.28
seleccion de propositos, valores y estrategia
102-27 Conocimientos colectivos del maximo 6rgano 75

de gobierno
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Estandar GRI

Contenido

Paginas/URL

Contenidos Generales

Omision

GRI 102: Contenidos
Generales 2016

Evaluacién del desempeno del maximo

No existe un proceso para la evaluacién del

criticas

102-28 organo de gobierno desempeno de la Asamblea de Accionistas.
102-29 Identjﬁc§C|on y ggstlon de |mp§ctos 19,21, 54

economicos, ambientales y sociales
102-30 Eficacia de los procesos de gestion del riesgo | 25, 54
102-31 EvaIgacmn de temgs econdmicos, 55

ambientales y sociales

Funcién del maximo érgano de gobierno en la
102-32 elaboracion de informes de sostenibilidad 26,27
102-33 Comunicacién de preocupaciones criticas 24

Este tipo de cuestiones, en caso de aplicar, se

102-34 Naturaleza y nimero total de preocupaciones | abordan durante la Asamblea de Accionistas,

o bien, en las sesiones del Consejo de
Administracion.

Participacion de los grupos de interés

102-45

Entidades incluidas en los estados financieros
consolidados

102-40 Lista de grupos de interés 34-45

102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 86

102-42 !dentjﬁcaC|on y seleccion de grupos de 34
interés

102-43 Enf.oque’ para la participacion de los grupos 34
deinterés

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados | 46, 74, 82

128

Practicas para la elaboracion de informes

102-46

Definicion de los contenidos de los informes y
las Coberturas del tema

47,128
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Estandar GRI Contenido Paginas/URL Omision

Contenidos Generales

102-47 Lista de temas materiales 52-53
102-48 Re-expresion de la informacion 123,128,131
102-49 Cambios en la elaboracién de informes 21
102-50 Periodo objeto del informe 128
GRI 102: Contenidos 102-51 Fecha del Gltimo informe 2015
Generales 2016 102-52 Ciclo de elaboracién de informes Anual
102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el Contraportada
informe
Declaracion de elaboracion del informe de
102-54 conformidad con los estandares GRI 128
102-55 indice de contenidos GRI 136-152

Temas materiales
Desempeno econémico

Explicacion del tema material y su

103-1 19, 54
GRI 103: Enfoque de Cobertura
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestidon y sus componentes 19, 54,55
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 19, 54, 55
201-1 V.alor economico directo generado y 17, 109
distribuido
Implicaciones financieras y otros riesgos
201-2 y oportunidades derivados del cambio 124
climéatico

Teleféonica México realiza aportaciones

- adicionales hasta el 2% del salario base anual del
GRI 2,01:. Desempeno colaborador de acuerdo con la siguiente tabla:
economico 2016

APORTACION APORTACIONES
. . . . A ADICIONALES
Obligaciones del plan de beneficios definidos T R

2013 y otros planes de jubilacion T
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Estandar GRI

GRI 201: Desempeno
econdmico 2016

201-4

Contenido

Paginas/URL

Temas materiales

Desempeno econdémico

Asistencia financiera recibida del gobierno

Presencia en el

De conformidad con el Modelo de Negocio
Responsable, Telefénica México no recibe
apoyo financiero alguno por parte del gobierno.

mercado

GRI 103: Enfoque de 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 19

gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 19,93
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 19,93

GRI 202: Presencia en Ratio del salario de categoria inicial estandar

el mercado 2016 202-1 por sexo frente al salario minimo local 93

Impactos econémicos indirectos

Explicacion del tema material y su

103-1 Cob 70-72
GRI 103: Enfoque de obertura
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestién y sus componentes | 70-72
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 70,72
GRI 203: Impactos 2031 | 'Mversioneseninfraestructuras y 19, 70-72, 107
L LR servicios apoyados
econémicos indirectos icos indi
2016 2032 Impactos econémicos indirectos 19.70-72. 107, 110, 113-115

Practicas de adquisicion

significativos

Explicacion del tema material y su

103-1 38,61,63
Cobertura
GRI 103: Enfoque de B
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes | 54, 61-63
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 54,61, 64
GRI 204: Practicas d i6
racticas de 204-1 Proporcion de gasto en proveedores 17.19, 61

adquisicién 2016

locales
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Estandar GRI

Contenido

Paginas/URL

Temas materiales

Anticorrupcién

Explicacion del tema material y su

103-1 57,101, 102
Cobertura
GRI'103: Enfoque de =
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes | 55,57, 59, 101, 102, 109
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 55,57, 102
205-1 Opergaones evaluadas parg/nesgos 55.102, 109
relacionados con la corrupcion
GRI 205: 205-2 Comunicacién y formacién sobre politicas 30. 59
Anticorrupcion 2016 y procedimientos anticorrupcion '
205-3 Casos de corrupciéon confirmados y 30

Competencia desleal

medidas tomadas

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 19, 41, 42, 74
GRI 103: Enfoque de .
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 19,41, 42,74
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 19, 41, 42
De conformidad con el Modelo de Negocio
Responsable y la contribucion a los Objetivos
. Acciones juridicas relacionadas con la de Desarrollo Sostenible, Telefonica México
GRI 206: Competencia . P . . .
206-1 competencia desleal y las practicas promueve la libre y efectiva competencia, por

desleal 2016

monopdlicas y contra la libre competencia

lo que en el periodo de reporte no existieron
incidentes relativos a competencia desleal o
practicas monopolisticas.
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Estandar GRI

Contenido

Temas materiales

Explicacion del tema material y su

Paginas/URL

Omision

103-1 118,120, 122
Cobertura
GRI 103: Enfoque de .
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes | 118,120, 122
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 118,120,122,123
302-1 Consu.mognergetmo dentro dela 123
organizacion
302-2 Consu.mo.e’nergetlco fuera de la 123
organizacion
GRI 302: Energia 2016 | 302-3 Intensidad energética 123
302-4 Reduccion del consumo energético 124
302-5 Reduccion de los requerimientos energéticos 21

de productos y servicios

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura |21, 120, 122
GRI 103: Enfoque de -
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes 21,120,122

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 21,120,122
GRI 305: Emisiones 305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 1) 21

305-2 Emisiones indirectas de GEl al generar 71

energia (alcance 2)
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Estandar GRI

Emisiones

Contenido

Paginas/URL

Temas materiales

Otras emisiones indirectas de GEI

305-3 (alcance 3) 21,118
305-4 Intensidad de las emisiones de GEI 118,123
GRI 305: Emisiones 305-5 Reduccion de las emisiones de GEI 21,118
2016 - . Telefénica México emitid 4,352.53 toneladas
Emisiones de sustancias que agotan la . .
305-6 capa de 0zono (SAO) de CO, equivalente de gases refrigerantes
P (CFC y HFC) en 2016.
Oxidos de nitrégeno (NOX), 6xidos .. . s
305-7 de azufre (SOX) y otras emisiones Telefonica México emitio 0.05 toneladas de

significativas al aire

N,O en 2016, producto del uso de diésel.

Efluentes y residuos

Explicacion del tema material y su

103-1 Cobertura 118,120
GRI 103: Enfoque de >
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 118,120, 125
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 118,120, 125
306-1 Vertl-do de aguas en funcion de su calidad y 121
destino
GRI 306: Efluentes y . . . T
residuos 2016 306-2 Residuos por tipo y método de eliminacion 125
306-3 Derrames significativos Debido a la naturaleza del negocio, no existen

derrames que afecten fuentes hidrolégicas.
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Estandar GRI Contenido Paginas/URL Omision

Temas materiales

Efluentes y residuos

Los residuos peligrosos no son transportados

por Telefénica México; son dispuestos de
conformidad con el plan de manejo de residuos
306-4 Transporte de residuos peligrosos de manejo especial (NOM-161) registrado ante la
SEMARNAT, a través de prestadores de servicios
autorizados y registrados ante dicha dependencia,
proporcionando un certificado de destruccion.

Las aguas residuales generadas por la compania
son vertidas en los sistemas de drenaje y

GRI 306: Efluentes y
residuos 2016

Cuerpos de agua afectados por vertidos de

306-5 . alcantarillado de la Ciudad de México, por lo que
agua y/o escorrentias R
ningln cuerpo de agua es afectado de manera
directa.
Cumplimiento ambiental
103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 57,118,121
GRI _1,03: Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 57,118,121,125
gestion 2016
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 57,118,121,125
GRI 307: Cumplimiento 307-1 Incumplimiento de la legislacion y normativa | Telefénica México cumple al 100% con la
ambiental 2016 ambiental normatividad ambiental aplicable.

Evaluaciéon ambiental de proveedores

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 38,61, 63
GRI'103: Enfoque de 103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 62,63
gestion 2016

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 64
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Estandar GRI

Evaluacién ambiental de proveedores

GRI 308: Evaluacion
ambiental de
proveedores 2016

Contenido

Temas materiales

Paginas/URL

Nuevos proveedores que han pasado filtros

308-1 de seleccion de acuerdo con los criterios 64
ambientales
308-2 Impactos ambientales negativos en la cadena 63

de suministro y medidas tomadas

Empleo

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 86, 94, 101, 102
GRI ,1,03: Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 94,101, 102
gestion 2016
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 94,102
401-1 Nuev.a/s contrataciones de empleados y 86, 101
rotacion de personal
_ Beneficios para los empleados a tiempo
GRI 401: Empleo 2016 401-2 completo que no se dan a los empleados a 101
tiempo parcial o temporales
401-3 Permiso parental 95

GRI 103: Enfoque de
gestion 2016

Formacion y ensefanza

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 89,90
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 89,90
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 89,90
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Estandar GRI Contenido Paginas/URL Omision

Temas materiales

Formacion y ensefanza

Media de horas de formacion al ano por

404-1 89
empleado
89, 94
Como parte del Programa Refresh, se llevd a
cabo un proceso de desvinculacion entre la
Programas para mejorar las aptitudes de empresa y personas que no cumplian con los
GRI 404: Formacion y 404-2 los empleados y programas de ayuda a la perfiles requeridos ante la nueva estrategia
ensefianza 2016 transicion de Telefénica México. Los colaboradores

desvinculados recibieron su liquidacién al 100%,
seguro de gastos médicos mayores por un afno y
outplacement.

Porcentaje de empleados que reciben
404-3 evaluaciones periddicas del desempefio y 90
desarrollo profesional

Diversidad e igualdad de oportunidades

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 41,91
GRI 103: Enfoque de By
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestidon y sus componentes 91,93
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 41,92,93
Diversidad en érganos de gobierno y
GRI 405: Diversidad 405-1 emp|eados 86' 92
e igualdad de
oportunidades 2016 Ratio del salario base y de la remuneracién de

405-2 93

mujeres frente a hombres
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Estandar GRI

Contenido

Paginas/URL

Temas materiales

No discriminaciéon

Omision

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 63,101, 102
GRI 103: Enfoque de .
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 62,63, 101, 102
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 64,102
GRI 406: No 406-1 Casos de discriminacion y acciones Durante el periodo de reporte no existieron casos

discriminacion 2016

correctivas emprendidas

de discriminacion.

Libertad de asociaciéon y negociacion colectiva

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 63,93, 101, 102
GRI },03: Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 62,63, 93,101, 102
gestion 2016
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 64,93, 102
63,93
GRI 407: Libertad . Derivado de’la adhesion de Telefonlga ngmo al
de asociacion y Operaciones y proveedores cuyo derecho ala | Pacto Mundial de la ONU y de los Principios de
407-1 libertad de asociacion y negociacion colectiva | Negocio Responsable, no existen operaciones

negociacion colectiva
2016

Trabajo infantil

GRI 103: Enfoque de
gestion 2016

podria estar en riesgo

ni proveedores cuyo derecho a la libertad de
asociacion y negociacion colectiva se encuentre
enriesgo.

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 38, 63, 101, 102
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 62,63, 101, 102, 104
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 64,102, 104
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Estandar GRI

Trabajo infantil

GRI 408: Trabajo
infantil 2016

408-1

Contenido

Paginas/URL

Temas materiales

Operaciones y proveedores con riesgo
significativo de casos de trabajo infantil

Trabajo forzoso u

63

De conformidad con la legislacion vigente

en México, derivado del Modelo de Negocio
Responsable y de la adhesion de Telefonica
México al Pacto Mundial de la ONU, no existen
operaciones ni proveedores con riesgo de casos de
trabajo infantil.

obligatorio

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 38,63, 101, 102
GRI 103: Enfoque de -
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 62,63, 101, 102
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 64,102
63
GRI 409: Trabajo . . De co/nformida.d con la legislacion vigente.
forzoso u obligatorio Operaciones y proveedores con riesgo en México, derivado del Modelo de Negocio
409-1 significativo de casos de trabajo forzoso u Responsable y de la adhesion de Telefonica

2016

obligatorio

México al Pacto Mundial de la ONU, no existen
operaciones ni proveedores con riesgo de casos de
trabajo forzoso u obligatorio.

Derechos de los pueblos indigenas

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 63,101, 102
gs'slt:ilc’())r?:zli)nlf(aoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 62,63, 101, 102
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 64,102
GRI 411: Derechos de . . Durante el periodo de reporte no existieron
o Casos de violaciones de los derechos de los . o
los pueblos indigenas 411-1 reclamaciones por vulneracion a los derechos de

2016

pueblos indigenas

los pueblos indigenas.
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Estandar GRI Contenido Paginas/URL Omision

Temas materiales

Evaluacion de derechos humanos

103-1 Explicacién del tema material y su Cobertura | 38, 63, 101, 102
GRI 1933 Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 62, 63,101, 102
gestion 2016
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 64,102
Operaciones sometidas a revisiones o
412-1 evaluaciones de impacto sobre los derechos | 62
humanos
GRI 412: Evaluacién 412-2 Formacion de empleados en politicas o 30
de derechos humanos procedimientos sobre derechos humanos
2016 Acuerdos y contratos de inversion
412-3 significativos con clausulas sobre derechos 62

Comunidades locales

humanos o sometidos a evaluacion de
derechos humanos

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 101, 102, 109
GRI 103: Enfoque de 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes 101, 102, 109
gestion 2016
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 102,109, 112,115
Operaciones con participacion de la
413-1 comunidad local, evaluaciones del impactoy | 109
GRI 413: Comunidades programas de desarrollo
locales 2016 Operaciones con impactos negativos
413-2 significativos —reales y potenciales—en las 109

comunidades locales
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Estandar GRI Contenido Paginas/URL Omision

Temas materiales

Evaluacion social de los proveedores

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 38,61, 63
GRI 103: Enfoque de .
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 62,63
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 64

Nuevos proveedores que han pasado filtros
GRI 414-: Evaluacién 414-1 de seleccién de acuerdo con los criterios 64

social de los sociales

proveedores 2016

Impactos sociales negativos en la cadena de
suministro y medidas tomadas

Politica pUblica

414-2 63

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 41-43
GRI 103: Enfoque de i
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestidon y sus componentes 41, 42
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 42

De conformidad con la ley vigente en México y
derivado del Modelo de Negocio Responsable,
no existen contribuciones a partidos o
representantes politicos por parte de Telefonica
México.

GRI 415: Politica Contribuciones a partidos y/o representantes
P 415-1 .
publica 2016 politicos
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Estandar GRI

Contenido

Paginas/URL

Temas materiales

Salud y seguridad de los clientes

Omision

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 120
GRI 103: Enfoque de .
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes 120
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 120
Evaluacién de los impactos en la salud y
416-1 seguridad de las categorias de productos o 120
servicios
GRI 416: Salud y
seguridad de los Telefénica México se alinea a la normatividad
clientes 2016 Casos de incumplimiento relativos a los vigente, por lo que durante el periodo de reporte
416-2 impactos en la salud y seguridad de las no existi6 incumplimiento alguno relativo a

Marketing y etiquetado

categorias de productos y servicios

impactos en la salud y seguridad de los usuarios

por el uso de sus productos y servicios.

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 74, 83
GRI 103: Enfoque de .
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 74,83
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 76, 84
Requerimientos para la informacion y el
417-1 . L 83
etiquetado de productos y servicios
. Casos de incumplimiento relacionados con la
GRI 417: Marketing y 417-2 informacién y el etiquetado de productosy | 76
etiquetado 2016 servicios
. o . No existe registro de incidencia alguna que haga
Casos de incumplimiento relacionados con . . - X .
417-3 referencia al incumplimiento de normativas ni

comunicaciones de marketing

cbdigos internos de la publicidad.
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Estandar GRI Contenido Paginas/URL Omisién

Temas materiales

Privacidad del cliente

103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 79, 80
GRI 103: Enfoque de 2
) 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 79, 80
gestion 2016 quedesg Y P
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 79, 80
. Reclamaciones fundamentadas relativas No existieron multas ni reclamaciones
GRI 418: Privacidad del S L .
. 418-1 a violaciones de la privacidad del cliente y fundamentadas referentes a la fuga de datos
cliente 2016 P .
pérdida de datos del cliente personales.
103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura | 57
GRI 103: Enfoque de »
gestion 2016 103-2 El enfoque de gestidn y sus componentes 57
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 57
Telefénica México se alinea a la normatividad
GRI 419: Cumplimiento 419-1 Incumplimiento de las leyes y normativas en | vigente, por lo que durante el periodo de reporte
socioeconémico 2016 los @mbitos social y econémico no existi6 incumplimiento alguno relativo a la
legislacion en los ambitos social y econémico.
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ompromiso con el Pacto Mundial de Naciones Unidas_ ...

AMBITO PRINCIPIO CAPITULO / SUBCAPITULO

« Contribucién al progreso:

» Impacto econémico

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento

» Gestion de la cadena de suministro
Las Empresas deben apoyar y respetar la pro- Compromiso con nuestros clientes:
teccion de los Derechos Humanos fundamen- » Confianza digital

Principio 1 tales reconocidos universalmente, dentro de » Publicidad responsable

su ambito de influencia. Compromiso con nuestro equipo:

» El'mejor talento

» Diversidad e igualdad de oportunidades
» Bienestar laboral, salud y seguridad
Compromiso con la sociedad:
Derechos Humanos » Derechos Humanos

» Inclusion digital

» Accion social y cultural

Contribucién al progreso:

» Impacto econémico

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento

» Gestion de la cadena de suministro
Las Empresas deben asegurarse de que sus Compromiso con nuestros clientes:
Principio 2 empresas no son complices de la vulneracion » Confianza digital

de los Derechos Humanos. » Publicidad responsable
Compromiso con nuestro equipo:

» Elmejor talento

» Diversidad e igualdad de oportunidades
» Bienestar laboral, salud y seguridad
Compromiso con la sociedad:

» Derechos Humanos

» Inclusion digital
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PRINCIPIO

CAPITULO / SUBCAPITULO

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

Contribucion al progreso:

» Impacto econémico

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Gestion de la cadena de suministro
Compromiso con nuestro equipo:

» Diversidad e igualdad de oportunidades
» Bienestar laboral, salud y seguridad
Compromiso con la sociedad:

» Derechos Humanos

Las Empresas deben apoyar la eliminacion de
toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

Contribucion al progreso:

» Impacto econémico

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento

» Gestion de la cadena de suministro
Compromiso con nuestro equipo:

» Diversidad e igualdad de oportunidades
» Clima laboral

» Bienestar laboral, salud y seguridad
Compromiso con la sociedad:

» Derechos Humanos

AMBITO
Principio 3
Estandares laborales .
Principio &4
Principio 5

Las Empresas deben apoyar la erradicacion del
trabajo infantil.

Contribucion al progreso:

» Impacto econémico

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento
» Gestion de la cadena de suministro
Compromiso con nuestro equipo:

» Diversidad e igualdad de oportunidades
Compromiso con la sociedad:

» Derechos Humanos

» Accion social y cultural
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AMBITO

PRINCIPIO

CAPITULO / SUBCAPITULO

Estandares laborales Principio 6

Las Empresas deben apoyar la abolicion de
las practicas de discriminacion en el empleo y
ocupacion.

Contribucion al progreso:

» Impacto econémico

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento

» Gestion de la cadena de suministro
Compromiso con nuestro equipo:

» Elmejor talento

» Atraccion y desarrollo de talento

» Diversidad e igualdad de oportunidades
» Clima laboral

» Bienestar laboral, salud y seguridad
Compromiso con la sociedad:

» Derechos Humanos

Principio 7

Medio ambiente

Las Empresas deben mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente.

Contribucion al progreso:

» Impacto ambiental

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento
» Gestion de la cadena de suministro
Compromiso con el medio ambiente:
» Gestién medioambiental

» Unared responsable

» Agua

» Energia y cambio climatico

» Residuos

Principio 8

Las Empresas deben fomentar las iniciativas
que promuevan una mayor responsabilidad
ambiental.

Contribucion al progreso:

» Impacto ambiental

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento
» Gestion de la cadena de suministro
Compromiso con el medio ambiente:
» Gestion medioambiental

» Unared responsable

» Agua

» Energiay cambio climatico

» Residuos
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AMBITO

PRINCIPIO

CAPITULO / SUBCAPITULO

Medio ambiente

Principio 9

Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la
difusion de las tecnologias respetuosas con el
medio ambiente.

Contribucion al progreso:

» Impacto ambiental

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» Etica empresarial y cumplimiento
» Gestion de la cadena de suministro

Compromiso con el medio ambiente:

» Gestion medioambiental
» Unared responsable

» Agua

» Energia y cambio climatico
» Residuos

Anticorrupcion

Principio 10

Las Empresas deben trabajar en contra de la
corrupcion en todas sus formas, incluidas la
extorsion y el soborno.

Gestion responsable:

» Negocio Responsable

» ldentificacion y gestion de riesgos
» Etica empresarial y cumplimiento
» Gestion de la cadena de suministro
Compromiso con la sociedad:

» Derechos Humanos

» Accion social y cultural

156



o0 o
INFORME DE SOSTENIBILIDAD CORPORATIVA 2016

%tribucién al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible_ ...

CAPITULO

SUBCAPITULO

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Contribucién al
progreso

Impacto econémico

1 AN
DELAPOBREZA

S oo o

AT

EDUCACION TRABAJO DECENTE
DECALIDAD Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

INDUSTRIA, 10 REDUCCIONDELAS 11 CIUDADES Y 12 PRODUCCION 16 PAZ JUSTICIA
INNOVACIONE DESIGUALDADES Y CONSUMO EINSTITUCIONES
INFRAESTRUCTURA SOSTENIBLES ESPONSABLES SOLIDAS

aids ] CO R ¥

1 7 ALIANZAS PARA
LOGRAR
L0S 0BJETIVOS

Impacto ambiental

3 SALUD
YBIENESTAR

Y

2

QO

15 VIDA 17 ALIANZAS PARA
DEECOSISTEMA LOGRAR
TERRESTRES LOSOBJETIVOS
[

Gestion responsable

Gobierno corporativo

EDUCAGION
DECALIDAD

L]

16 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS -

y,

Negocio Responsable

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

Gestion de nuestros grupos
de interés y reputacion

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES

17 tLilIANZAS PARA
L0S 0BJETIVOS

Identificacion y gestion de
riesgos

16 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
sou .

Etica empresarial y
cumplimiento

1 PAZ JUSTICIA:
EINSTITUCIONES

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

&

Gestion de la cadena de
suministro

3 SALUD
YBIENESTAR

e

TRABAJODECENTE 1 REDUCCIONDELAS
Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

a

1 PAZ JUSTICIA 17 ALIANZAS PARA
EINSTITUCIONES LOGRAR
SOLIDAS LOSOBJETIVOS
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CAPITULO

SUBCAPITULO

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Modelo y desarrollo de
negocio

Tendencias, oportunidades
y estrategia

INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

1 0 REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

@

Compromiso con
nuestros clientes

Satisfaccion del cliente

INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

SoL! S.

>,

16 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
IDAS

17 ALIANZAS PARA:
LOGRAR

LOSOBJETIVOS

Confianza digital

1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES

Publicidad responsable

12 PRODUGCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

e

16 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLDAS

Y,

17 ALIANZAS PARA-
LOGRAR

L0S OBJETIVOS

Compromiso con
nuestro equipo

El mejor talento

IGUALDAD
DEGENERO

¢

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

Atraccion y desarrollo de
talento

EDUCACION
DECALIDAD

L]

IGUALDAD
DEGENERO

¢

TRABAJO DECENTE
'Y CRECIMIENTO

Diversidad e igualdad de
oportunidades

IGUALDAD
DEGENERD

g

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

1

REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

@

Clima laboral

IGUALDAD
DEGENERD

g

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

Bienestar laboral, salud y
seguridad

SALUD
'Y BIENESTAR

S

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

1

REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

@
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CAPITULO

SUBCAPITULO

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Compromiso con la
sociedad

Derechos Humanos

IGUALDAD
DEGENERD

g

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

1 u REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

@

16 PAZ JUSTICIA-
EINSTITUCIONES
SOLIDAS -

Inclusion digital

1 AN
DELAPOBREZA

L

9 INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

1 REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

@

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
L0S 0BJETIVOS

Accion social y cultural

EDUCACION
DECALIDAD

L]

9 INDUSTRIA,
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

1 0 REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

@

16 PAZ JUSTICIA 17 ALIANZAS PARA
EINSTITUCIONES LOGRAR
SOLIDAS LOS OBJETIVOS

Yy,

Compromiso con el
medio ambiente

Gestion medioambiental

1 CIUDADES Y
COMUNIDADES
SOSTENIBLES

ale

1 PRODUCCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

e

13 l‘:ggllﬂluﬂllm

L& 4

1 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

Y,

Una red responsable

12 PRODUGCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

ee)

13 ;ggla"num

P 4

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES

Agua

3 SALUD
YBIENESTAR

e

AGUALIMPIA
Y SANEAMIENTO

v

12 PRODUGCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

e

14 gmumnn
e

Energia y cambio climatico

12 PRODUCCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

QO

13 ot

L 2

Residuos

3 SALUD
YBIENESTAR

b

AGUALIMPIA
Y SANEAMIENTO

v

12 PRODUCCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

QO

13 I"‘gglinluﬂllm 14 ;{II{IA;MHINA

L& 4
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CONTACTO

102-53

Para mayor informacién acerca de este informe,
por favor comunicate a:

responsabilidadcorporativamx®@telefonica.com

Yelefon

(/4/|






