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Somos a Telefénica Vivo. Fazemos parte de um dos maiores conglomerados de
comunica¢do do mundo, a Telefénica, que tem operacao em 24 paises, 316,8 milhoes de
acessos, 129,9 mil colaboradores e receitas de 57 bilhoes de euros.

Desde 1998, atuamos no Brasil, a maior operacao do Grupo, com sede em S&o Paulo e
presenca em mais de 3,7 mil cidades e 92,6 milhoes de clientes, sendo 77,2 milhGes apenas na
operacdo mével, na qual apresentamos o maior market share do segmento (28,5%).

Além dos servicos de telefonia fixa no estado de Sao Paulo e telefonia mével em todo o
territério nacional, também contamos com um variado portfélio de produtos: banda larga fixa
e mdvel, ultra-banda larga (over fiber), TV, dados e tecnologia da informac3o.

Em 2013, iniciamos uma trajetéria de transformacao para uma telco digital, pois
entendemos que a nossa tecnologia, além de conectar, deve contribuir com solucées
que tragam beneficios para o dia a dia das pessoas. Nesta publicacao estao relatados os
principais passos que demos nessa caminhada.

Boa leitura!
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CARTAS

Carta do presidente executivo e
CEO da Telefonica S.A.

Caros amigos,

Mais um ano tenho o prazer de me dirigir a
vocés para lhes apresentar o Relatério Anual
de Sustentabilidade Corporativa, que trata das
nossas atividades relativas a gestdo de riscos e
aproveitamento de oportunidades, e a gestao
eficaz dos riscos inerentes ao desenvolvimento
econ6mico, ambiental e social.

Este documento, que a Telef6nica publica desde
2004, tem como objetivo responder as solicitagdes
de informacgdes e transparéncia dos diferentes
grupos de interesse com os quais nos relacionamos.
Do mesmo modo, ele pretende antecipar o
cumprimento da Diretriz 2013/34 da Unido Europeia
no que diz respeito a divulgacdo de informacoes
ndo financeiras e de informagoes sobre diversidade
por parte de grandes empresas e determinados
grupos. Além disso, ele pretende dar uma resposta
as exigéncias de informacdo que, sob o formato
informar ou explicar, vem sendo desenvolvidas em
alguns dos paises nos quais operamos.

Na Telefonica, estamos convencidos de que a
sustentabilidade corporativa e a transparéncia
sao fontes de competitividade e progresso

no longo prazo. Elas nao apenas ajudam a
consolidar nossa legitimidade para operar nos
diferentes paises nos quais estamos presentes
mas também tém repercussdes positivas sobre
a gestdo dos nossos negdcios e, portanto, sobre
0s nossos resultados. Além disso, as Tecnologias
de Informacdo e Comunicacao (TIC), com base
na conectividade, estao liderando os processos
de transformacao da nossa sociedade e sao

um fator essencial para a criacao de empregos,
crescimento econémico, economia energética

e transparéncia, como é demonstrado pelas
agendas digitais dos organismos publicos e
privados mais relevantes do mundo.

Nesta publicacdo, vocés poderdo ver os avancos
que a Telefdnica tem alcangado no exercicio das
trés dimensdes basicas da sustentabilidade:
econOmica, social e ambiental.

No lado do impacto econdémico, que em termos
de sustentabilidade tem tudo a ver com a forma
com a qual obtemos nossas receitas e realizamos
nossas atividades, em 2013 se destacaram

os resultados da nossa Oficina de Principios

de Atuacao, os avancos no cumprimento dos
principios de sustentabilidade da nossa cadeia de
fornecedores, e o progresso que temos realizado
em termos de privacidade e protecao de dados.

Quanto ao impacto social, no Relatério de
Sustentabilidade Corporativa 2013, destacamos
a gestdo da diversidade entre o nosso pessoal,
os projetos de inclusao digital e inovagao social,
assim como os importantes projetos de fomento
do empreendedorismo dos quais participamos.

No lado ambiental, vocés poderdo encontrar
todas as informacdes sobre a nossa politica
ambiental. Continuamos a reduzir nosso consumo
energético e a incrementar notavelmente o
faturamento eletronico como alternativa ao
consumo de papel, e, além disso, nossos servicos
Green tém gerado importantes avancos, que ja
tém se traduzido em receitas para a Empresa.

Como vocés poderdo comprovar, a
sustentabilidade tem sido incorporada de forma
gradual a cadeia de valores da Telefénica. Assim,
colaboramos ativamente com todos os grupos de
interesse que se relacionam com nossa Empresa
e oferecemos informacoes exaustivas sobre a
evolucdo dos temas mais relevantes, nossos
indicadores e nossas politicas de sustentabilidade
segundo os critérios de publicagdo padrao, como
o GRI e o Pacto Mundial das Nacoes Unidas
(Global Compact).

Yelefonica | vivo

Na Telefonica, estamos
convencidos de que a
sustentabilidade corporativa e
a transparéncia sao fontes de
competitividade e progresso
no longo prazo

Telefonica | vivo

César Alierta lzuel
Presidente Executivo

Tudo isso permitiu que em 2013 a nossa Empresa
fosse incluida no indice mundial de sustentabilidade
corporativa Dow Jones Sustainability Index;
ocupasse a quinta posicao no projeto Carbon
Disclosure Project e no indice Sustainalytics;

fosse reconhecida como Excellence Investment
Register pelo indice Ethibel Sustainability; e, pelo
décimo segundo ano consecutivo, fizesse parte
doindice FTSE4Good. E em consequéncia de tudo
isso, a Telefonica foi reconhecida em 2013 como

a empresa mais admirada entre as empresas de
telecomunicaces europeias e a segunda no mundo
todo pela revista Fortune.

Gostaria de concluir lembrando a todos vocés que
anossa Empresa estd posicionada atualmente
como um ator fundamental no setor. Contar com a
reconhecida equipe de profissionais que possuimos
me da a confianca de dizer a todos vocés que a
Telefonica terd um papel cada vez mais decisivo

no mundo digital, porque estamos convencidos de
que a tecnologia deve estar ao alcance de todas as
pessoas, empresas e administracoes publicas para
que possam ser cada vez mais.

Gostaria também de agradecer o apoio dos
nossos grupos de interesse que, com suas
opinides e sugestoes, tém nos ajudado a avancar
na concretizacao da nossa visao.

Muito obrigado.

César Alierta lzuel
Presidente Executivo
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Em 2013, o mercado de telecomunicacoes
vivenciou um marco histérico no Brasil: a
implantacao da tecnologia de quarta geracao
(4G). Com isso, a mobilidade ganhou maior
velocidade, influenciando positivamente as
mudangas comportamentais na sociedade. Os
avangos em comunica¢ao encurtaram ainda
mais as distancias, alterando no¢oes de tempo e
espaco e também as formas com que as pessoas
se relacionam umas com as outras.

As novas tecnologias de informacdo e
comunicagao, com cada vez mais capacidade

de armazenamento de dados, permitem que as
pessoas passem mais tempo conectadas para
troca de arquivos, reunides de trabalho, pesquisas
académicas e até mesmo para aproveitar
momentos de lazer com videos, streaming de
musica e jogos. No entanto, o crescimento da
demanda provoca novas exigéncias por qualidade
de produtos e servicos de telecomunicagoes.
Noés, da Telefonica Vivo, nos destacamos nesse
contexto devido a amplitude da nossa rede 4G.
Em 2013, encerramos o ano com 73 cidades
cobertas por essa tecnologia.

Além de garantir a manutencdo da qualidade de
Nossos servicos, o investimento na expansao da
rede de cobertura esta totalmente relacionado a
sustentabilidade. Quando oferecemos qualidade
de conexao, as pessoas tém menos necessidade,
por exemplo, de se locomover e imprimir
documentos, o que contribui para a redugao

do ndmero de carros nas ruas e do volume de
papéis nas prateleiras, entre outros detalhes que,
apesar de pequenos, resultam em beneficios
significativos para o meio ambiente.

No entanto, nossa postura vai além da reflexao
sobre os beneficios resultantes da nossa
prestacao de servicos. Entendemos que os
cuidados com o meio ambiente devem permear
todas as etapas da nossa operacao. Por isso, a
sustentabilidade é estratégica para a conducdo
responsavel dos nossos negdcios tendo em vista
alongevidade da nossa companhia.

Um dos destaques de 2013 foi a implantacdo dos
sites sustentaveis, tecnologia de transmissdo
desenvolvida pelos engenheiros da nossa equipe
no Brasil que reduz impactos ambientais e
visuais em ambientes urbanos. Pelo segundo
ano consecutivo, um levantamento da Cadmara
de Comercializacdo de Energia Elétrica (CCEE)
apontou a Telef6nica Vivo como a empresa com
maior nimero de unidades consumidoras de
energia limpa.

Como resultado dessas e de outras praticas
responsaveis, fomos incluidos pelo segundo

ano consecutivo no indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) da BM&FBovespa e passamos
a fazer parte do Guia Exame de Sustentabilidade,
elaborado pela Editora Abril em parceria com

a Fundacao Getulio Vargas, que reconhece as
empresas com as melhores praticas sustentaveis
no Brasil. Reforcamos ainda nosso compromisso
com a defesa dos 10 principios do Pacto Global,
do qual somos signatarios desde 2010.

Mantivemos a lideranga no segmento de
telefonia mével, com 77,2 milhdes de clientes,
0 que representa uma participacao de mercado
de 28,5%. Também destaca-se a aceleracdo

do crescimento nos acessos p6s-pagos, que
ficou em 26,0%. Na banda larga fixa, os acessos
totalizaram 3,9 milhdes de clientes, e, na TV por
assinatura, chegamos a 641 mil assinantes no
fechamento do ano.

Yelefonica | vivo

Nosso trabalho é conectar
pess0as, 0 maior nimero
delas, pois acreditamos no
poder de inclusao da nossa
tecnologia para a construcao
de uma sociedade mais
justa e comigualdade

de oportunidades

Yelefonica | vivo

’”

Antonio Carlos Valente

Presidente da
Telefénica Brasil

Esses resultados refletem os investimentos
realizados para oferecer a melhor experiéncia

aos nossos clientes e para encontrar solugoes
que facilitam o dia a dia de empresas, 6rgdos
publicos, comunidades e sociedade civil em geral.
E isso que queremos fazer e entendemos ser o
nosso papel como telco digital. Reforcamos esse
posicionamento a cada iniciativa comprometida
com o desenvolvimento social. Entre elas, merece
destaque o Wayra Brasil, nossa unidade de
aceleracdo de startups que desde 2011 ja investiu
mais de R$ 7,8 milhdes em empreendedores nas
novas tecnologias de informacao e comunicacao.

Nosso trabalho é conectar pessoas, o maior
namero delas, pois acreditamos no poder de
inclusdo da nossa tecnologia para a construgao
de uma sociedade mais justa e com igualdade de
oportunidades. As realiza¢des ao longo de 2013
nos dao a tranquilidade de saber que caminhamos
no sentido correto para continuar crescendo,

pois estamos cada vez mais preparados para nos
adaptarmos aos novos desafios e cenarios.

/ﬁ Hig_

Antonio Carlos Valente
Presidente da Telefonica Brasil
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Atuando

em parceria,
construimos esta
publicacao para
prestar contas de
nossas atividades
no Brasilem 2013
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A publicacdo deste Relatério Anual de
Sustentabilidade é resultado do envolvimento
de diversas areas da Telefdnica Vivo. Atuando
em parceria, construimos essa publicagdo
para prestar contas de nossas atividades

no Brasil em 2013 e apresentar aos nossos
publicos os principais destaques desse ano
para a nossa companhia. A colaboracdo de
todos foi fundamental para essa realizacdo.
Os profissionais envolvidos contribuiram com
informacodes, recomendagdes de assuntos
relevantes e validacao dos dados que aqui
apresentamos. GRI 3.1 | 3.2 3.3

Esta publicacdo refere-se apenas a Telefdnica
Vivo, ou seja, ndo abordamos informacoes sobre
as demais empresas controladas, subsidiarias ou
joint ventures. Os dados foram fornecidos pelas
areas internas e auditados pela Ernst & Young.
Nosso Relatério Anual de Sustentabilidade 2013
esta alinhado as diretrizes da Global Reporting
Initiative (versdo G3), com nivel de aplicagdo

A+, e ao Accountability Principles Standard
(AAL1000APS). GRI 3.6 | 3.7 3.8 3.9]3.13

Esse espirito de construcdo conjunta foi ampliado
para nossos publicos externos na elaboracdo da
materialidade, que define os temas prioritarios para
relato. Esse processo foi iniciado com o alinhamento
entre a matriz, na Espanha, e todos os paises em
que a Telefdnica atua. Por isso, a avaliacdo do ponto
de vista da empresa em cada um dos temas é a
mesma em qualquer parte do mundo —assim como
nossa estratégia e filosofia de negdcios.

Mesmo assim, o processo de materialidade
respeitou as caracteristicas especificas de

cada localidade em que atuamos. Cada pais
desenhou sua propria matriz ao levantar, com
seus pUblicos locais de interesse, a relevancia
dos temas propostos. Dessa forma, as demandas
regionais de clientes, acionistas, fornecedores,
colaboradores, governo, formadores de opinido,
meios de comunicacdo, organizagcdes nao
governamentais e entidades setoriais foram
contempladas. Mantemos relacoes estreitas
com esses publicos e os consultamos para a
elaboracdo da matriz ponderando sua influéncia
e impacto para a Telefdnica Vivo. As operacoes
puderam incluir subtemas especificos e, inclusive,
atribuir pesos diferentes a avaliacdo de cada
publico, dependendo de sua influéncia no cenério
local de atuagdo. GRI 4.14 | 4.15 | 4.16

Para fechar esse ciclo de alinhamento, a matriz
de materialidade corporativa da Telefonica foi
construida com base no resultado de cada um
dos paises. Mais uma vez, consideramos de
forma ponderada as respostas de cada operacdo,
atribuindo pesos maiores aquelas que sao mais
significativas para nossa estratégia.

Nesse contexto, a nossa materialidade para o
Brasil obteve o resultado apresentado na matriz
a seguir. Em acordo com a metodologia do teste
de materialidade, nosso relatério apresenta com
mais profundidade informacoes relacionadas aos
temas de alta relevancia, indicados no gréafico
pelos quadrantes mais escuros. Na tabela,
relacionamos os temas aos respectivos capitulos
em que sao abordados.

Telefonica | vivo

Matriz de materialidade

Relevancia

0 Impacto

Temas da matriz de
materialidade

= Etica e compliance

m Privacidade e liberdade de
expressao

= Bom uso da internet pelas
criangas

u Praticas laborais

= Diversidade

= Qualidade do servico

u Gestao ambiental

= Energia e mudancas climaticas
= Campos eletromagnéticos

= Servicos Green TIC

m Acessibilidade

= Sustentabilidade na cadeia
cadeia de suprimentos

» Diretos humanos
= Transparéncia fiscal
= Inclusao social

Telefonica | vivo
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Temas materiais

= Qualidade do servico

= Campos eletromagnéticos
m Acessibilidade

= Transparéncia fiscal

= Privacidade e liberdade de
eXpressao

= Servicos Green TIC
= Energia e mudancas climaticas
m Gestao ambiental

= Bom uso da internet pelas
criangas

m Sustentabilidade na cadeia de
suprimentos

Sobre o relatério
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Fstratégia.

0 uso das Tecnologias da Informacao e
Comunicagao (TIC) ndo para de crescer em todo o
mundo. Cada vez mais essenciais a vida cotidiana
das pessoas, as TIC sdo usadas ndo apenas

para a comunicacdo, mas como instrumentos
para facilitar a rotina e adquirir conhecimento,
entre outras func¢oes. Para se ter uma ideia,

uma pesquisa internacional da consultoria
Gartner apontou o crescimento no nimero de
smartphones de 45,8% no terceiro trimestre de
2013 (ante o mesmo periodo do ano anterior)
como indicativo relevante para expansao do
mercado de dados. Ja no Brasil, o aumento é
ainda mais representativo, chegando 147%,
segundo a consultoria IDC.

Nesse contexto, apertamos 0s passos no

caminho de transformacdo para uma telco digital.

Isso porque, mais que oferecer infraestrutura
para conexao, queremos contribuir com solugoes
que tragam beneficios para o dia a dia das
pessoas que trabalham, estudam, querem se
divertir e se comunicar, enfim: nosso objetivo é
estar cada vez mais perto de nossos clientes.

Para nds, ser uma telco digital é contribuir para
que todos tenham acesso as possibilidades que a
tecnologia pode oferecer. Temos o entendimento
de que, com ela, todos podem mais — e isso se
traduz na nossa estratégia Be More_.

Essa transformacdo comecou a ganhar forma em
2010, com a criacdo da Telefonica Digital, divisdo
global de negdcios que identifica e aproveita
oportunidades por meio do desenvolvimento

de produtos e servicos como salde, seguranca,
educacdo, video, computagao em nuvem,
publicidade mével e servigos financeiros. Em

2013, nossas realizacdes demonstram o quanto ja

percorremos nessa trajetoria:

Principais realizacoes

Be More: Discover,
Disrupt, Deliver

saber mais

Inicio daimplantacao Sa rgde 4G, presente ?téﬁlezemlbrg de 2013 em 73 cidades do Brasil. Na maioria ?as localidades, Ver pégina 58

Lancamento do sistema operacional FireFox OS, importante marco para inddstria mével do Brasil

Nacional de Tel oes (Anatel)

de opcdes de smartphones a precos acessiveis e com um sistema operacional com base em c6digo abert:

Novos produtos em e-Health, como o servico Gestao Remota de Pacientes
nicos e uma acao imediata e mais efetiva nos casos de crise ou emer;

Implantacao do programa Vivo Clima, plataforma que utiliza a conexao 3G para medir a quantidade de chuva captada em
areas de risco e transmite os dados para o Centro Nacional de Monitoramento e Alertas de Desastres Naturais (Cemaden)

r até seis aparelhos a internet do smartphone,
ados por varios aparelhos.

Desenvolvimento de Sites Sustentéveis, solucdo em que os postes de iluminacdo sdo utilizados para a

3o de torres, oferece um visual

Yelefonica | vivo

impo e consome menos energia

pois aumenta a quantidade

Ver pagina 58
Ver pagina 71
Ver pagina 30
Ver pagina 70
Ver pagina 58
Ver pagina 31

Ver pagina 86




Engajamento de
Stakeholders_

Gestao de
N0ssos Principios
de Atuacao_

Gestao de riscos._

Pautamos a
nossa atuacao
em valores

como equilibrio,
transparéncia,
responsabilidade,
eficiencia e
inovacao

TVelefonica | vivo

Na Telefdnica Vivo, sustentabilidade e tecnologia
sdo indissociaveis. Primeiro porque, ao conectar
nossos clientes, reduzimos as dimensoées de
tempo e espaco, o que diminui significativamente
impactos ambientais, como aqueles causados
pelas emissdes de diéxido de carbono (CO,)

dos meios de transporte. Segundo porque
desenvolvemos solucoes para empresas dos mais
variados setores da economia com o objetivo de
melhorar o dia a dia das pessoas.

Acreditamos que, mais que conectar, as nossas
tecnologias devem garantir qualidade de vida

a sociedade, por meio de educacdo, seguranca,
mobilidade, sadide e bem-estar. Isso se da por
meio de solugdes inovadoras, seja no cuidado
com os residuos gerados, na escolha por energia
mais limpa ou até mesmo no investimento em
infraestruturas mais sustentaveis.

Governanca

Investimos para oferecer a melhor experiéncia
a0s nossos clientes por meio de nossos produtos
e servicos. Para isso, contamos com aliangas
estratégicas com nossos fornecedores e
aliados, para os quais oferecemos programas de
capacitacao e mantemos checagens regulares,
uma vez que temos o entendimento de sua
importancia para o desenvolvimento do nosso
negocio. Também apoiamos, por meio da
Fundacdo Telefonica, projetos e acdes sociais
que combatem o trabalho infantil, promovem a
inclusao digital e estimulam o voluntariado.

0 reconhecimento por tudo o que fazemos nos
mostra que estamos na direcdo correta. Em 2013,
fomos incluidos pelo segundo ano consecutivo no
indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da
BM&FBovespa. Pioneiro na América Latina, esse
indice é uma importante ferramenta de anélise
arativa do desempenho das empresas
a aspectos de sustentabilidade
bém passamos a fazer parte do
tabilidade, elaborado pela
ia com a Fundacao Getulio

presas com as
0 Brasil.

19



GOVERNANGA

Engajamento de
stakeholders._ ..

Atuar em
parceria com
nossos publicos
€ 0 que garante
0 constante
aprimoramento
dos nossos
relacionamentos

20

Mantemos o didlogo constante com nossos publicos,
a fim de trocar experiéncias, receber feedbacks e
aprimorar continuamente nossos relacionamentos.
Além de disponibilizarmos uma série de informacoes
e canais de contato por meio do site institucional,
contamos com veiculos e metodologias de didlogo
especificos para cada publico.

=» Clientes | Por meio dos canais de didlogo
de venda e dos servicos de atendimento ao
cliente, pesquisas de satisfacdo, assim como
direcionamentos de marketing e estudos de
mercado, féruns de debate e areas de encontro,
a fim de conhecer a experiéncia de consumo com
nossos produtos e servigos.

=» Colaboradores | Por meio de pesquisas de clima
e satisfacao, dos nossos canais de comunicacao
interna, que permitem a interagao de nossos
colaboradores, de encontros de didlogo sobre
temas relevantes da companhia, incluindo
sustentabilidade e ética, e de encontros e cafés
da manha entre executivos e colaboradores.

=» Acionistas | Mediante reunides frequentes, tanto

individuais como coletivas, com investidores
institucionais e analistas setoriais, assim como
com canais on-line, para conhecer os temas mais
relevantes a esse publico e dar respostas as suas
perguntas, de forma que possamos estabelecer
canais diretos de comunicagao.

- Fornecedores | Por meio de uma pesquisa bienal

de satisfacdo de fornecedores e das avaliacoes de
qualidade dos sistemas das distintas empresas
de telecomunicagoes.

=» Organizacoes setoriais e industriais | Participamos

ativamente de foruns e associacdes que debatem
temas particulares de sustentabilidade, os

quais afetam o nosso setor, com o objetivo de
melhorar as medig6es, padronizar indicadores e

compartilhar melhores préticas, como é o caso do
Sinditelebrasil e dos grupos tematicos do Centro de
Estudos em Sustentabilidade — GVces (Empresas
pelo Clima, GHG Protocol Brasil, Inovagao na
Cadeia de Valor). Atuamos proximamente a
estudos que envolvem temas de sustentabilidade
e colaboramos com a elaboragdo de politicas
publicas, tanto no que tange a inddstria em geral,
como em nivel setorial.

Organizagoes governamentais | O didlogo é
articulado principalmente por zonas geograficas,
agrupando os diferentes interlocutores de acordo
com o ambito de atuacdo: locais, regionais,
nacionais e globais. Dentro de cada campo de
atuagdo, mantemos um didlogo fluido com os
responsaveis pelos servigos de telecomunicagdes,
de inovagao, de consumo, educativas, sociais,
reguladoras, econémicas etc.

Organizagoes ndo governamentais e
fundacoes | Acordos de colaboracdo e didlogo
continuo. Firmamos parcerias e associagbes com
organizacoes que trabalham na promogao do
desenvolvimento sustentavel e fazemos parte de
grupos de discussao para troca de boas préticas
entre empresas e organizagoes. Esse piblico é o
principal demandador, por exemplo, de produtos
e servigos desenvolvidos pela Telefénica Vivo
para pessoas com alguma deficiéncia. O Instituto
Akatu e o Conselho Empresarial Brasileiro para

o Desenvolvimento Sustentavel (CEBDS) sao
alguns dos nossos parceiros.
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GOVERNANGA

(Gestao de n0ssos
Principios de Atuacao__ e

Nossos principios sao o que nos diferencia no
mercado e define nosso jeito de ser, tanto na forma
ética com que conduzimos os negdcios como nos
relacionamentos transparentes que estabelecemos
com nossos publicos. Dessa forma, nossa atuagao é
pautada na integridade, na honestidade e no respeito
as leis e aos direitos humanos.

Principios de atuacao

Todos os colaboradores sao estimulados a

aplicar esses principios no dia a dia. Além disso,
compartilhamos nossa forma de atuacdo com
consumidores, fornecedores, comunidades e
demais publicos estratégicos. Entendemos que

o conhecimento de todos é importante para a
transparéncia dos nossos processos de tomada de
decis6es, compras e contratagoes, entre outros.
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PRINCIPIOS
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Todos 0s
colaboradores
sao estimulados
a aplicar nossos
Principios de
Atuacao no dia

a dia de suas
atividades
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No contexto de integragao das operagdes

fixa e mével, foi promovido um alinhamento
institucional entre os Principios de Atuacdo da
Telefonica e Codigo de Conduta da Vivo. Assim, os
dois documentos foram revisados, prevalecendo
um documento Unico, validado pela matriz na
Espanha e disponibilizado em nossa intranet e

no site institucional. Entre os temas abordados
pelos Principios de Atuacdo estdo o respeito

aos direitos humanos, o combate a corrupgao

e a proibicdo de doacdes a partidos politicos ou
pessoas e entidades relacionadas a eles. GRI SO6

Em 2013, realizamos uma campanha de
comunicagao interna para conscientizar os
colaboradores sobre a importancia da aplicagao
de principios éticos no dia a dia e sobre o
cumprimento do curso on-line dos Principios de
Atuacao, disponivel no Portal a+ (ver o quadro),
plataforma de capacitacdo e desenvolvimento
acessivel a toda a companbhia. Até o encerramento
do ano, 15% dos colaboradores haviam concluido
o curso, totalizando 6.010 horas de treinamento,
e 1.017 estavam cursando. GRI HR3 | SO3

Também contamos com um canal de dendncias
andnimas na intranet para que sejam relatadas
situacdes que desrespeitem nossos Principios

de Atuacdo, como conflito de interesses, acesso
indevido de informacdes confidenciais, entre outros.
Ao longo do ano, recebemos 168 dendncias que,
somadas a outras 9 pendentes de 2012, totalizaram
177 relatos encaminhados para anélise. Até o fim

de 2013, concluimos 159, sendo 42 procedentes
(26%) e 86 improcedentes (54%). Outros 31 relatos
foram desconsiderados por falta de dados que
permitissem sua investigacao. GRI 4.4

Nao admitimos que nossos colaboradores

ou fornecedores envolvam-se em casos de
fraude. Quando uma ocorréncia é identificada,
o colaborador envolvido é demitido (ou o
fornecedor, descredenciado), exigimos o
ressarcimento dos valores e comunicamos o
evento ao diretor executivo responsavel pela
area envolvida, ao diretor geral e ao presidente
da Telef6nica Vivo, ao Comité de Auditoria e as
areas de Auditoria e Recursos Humanos, podendo
ainda ser envolvidos a equipe Juridica de esfera
criminal. Também ndo aceitamos qualquer tipo
de discriminagao no ambiente de trabalho. Em
caso de conduta inadequada, o colaborador
pode ser acompanhado pelo gestor para mudar
sua postura ou até ser demitido por justa causa,
dependendo da gravidade do caso. Em 2013, 9
dendncias foram recebidas e avaliadas como
procedentes. GRI HR4 | SO4

Os riscos referentes aos Principios de Atuacao,
identificados dentro do Modelo de Gestao
Integral de Riscos, sao acompanhados pelo
Comité de Principios de Atuac¢do, formado por
representantes das areas de Comunicacdo
Corporativa, Rela¢des Institucionais, Recursos
Humanos, Auditoria, Relagdes com Investidores,
Juridico e Secretaria da Presidéncia. Trata-se de
um importante 6rgdo de governanca corporativa
para garantir que os nossos Principios de Atuagao
sejam adequados as exigéncias legais e as
melhores praticas empresariais. Em 2013, foram
anunciadas a nova composicao e dindmica do
Comité, decorrentes da integracao da Telefonica
Vivo.
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GOVERNANGA

Gestao de riscoS. wopn

Atentos aos impactos econémicos, sociais e
ambientais de nossas operacdes, adotamos
uma postura preventiva em relagao a gestao de
riscos. Dessa forma, promovemos a melhoria
continua no desempenho dos negdcios e com o
desenvolvimento de politicas e procedimentos
para identificacdo, monitoramento e mitigagao
dos riscos aos quais estamos expostos.

De forma alinhada ao Modelo de Gestao Integral
de riscos da matriz, foram definidas quatro
categorias de riscos: de negdcio, financeiros,
operacionais e globais, que contemplam

riscos reputacionais e outros associados ao
descumprimento dos Principios de Atuacao,
aspectos capazes de impactar namarca e na
imagem institucional.
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A forma de gerir riscos é consolidada em todas as
operadoras do Grupo Telefonica e compartilhada
com todos os aliados que tém contato direto

com nossos clientes. Dessa forma, capacitamos
nossos parceiros estratégicos nos Principios de
Atuacdo e estabelecemos, de forma transparente,
os fluxos de aprovacao e o levantamento da
informagdo em matéria de riscos.

Saiba mais sobre gestao de riscos em nosso
Formulario de Referéncia, disponivel em
www.telefonica.com.br/ri.

Governanca

Nosso Modelo
de Gestao
Integral de
riscos consolida
Nnossa postura
preventiva

em todas as
operadoras da
Telefonica S.A.
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GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

Gestao ambiental

A gestao eficiente de recursos escassos como
agua e energia elétrica é importante para garantir
o desenvolvimento sustentavel das atividades
produtivas. Por isso, desde 2009, adotamos uma
politica ambiental aprovada globalmente. Por
meio da Politica Ambiental da Telefdnica Vivo,
assumimos 0s compromissos de:

=» Garantir o cumprimento das leis vigentes.

-» Reduzir os impactos negativos de nossa operacao.
=» Usar de maneira responsavel os recursos naturais.
=» Ajudar a combater mudancas climéticas.

=» Contribuir para o desenvolvimento sustentavel
da sociedade.

=» Comunicar nossos principios a todos os
fornecedores, aliados, parceiros de negécio e
todas as partes interessadas.

Gestao de recursos

O principal material que consumimos é o papel,
seja nos escritorios e lojas, seja nas faturas
enviadas aos clientes. Em 2013, foram consumidas
2.673 toneladas de papel branco com a certificacao
Forest Stewardship Council (FSC) pela Telefonica
Vivo, ndo sendo utilizados papéis reciclados.

No ano anterior, esse volume era de 2.961 toneladas.
Com o objetivo de reduzir cada vez mais o uso de
papel em nossas atividades, adotamos iniciativas
como a fatura eletr6nica, que em 2013 envolveu
cerca de 2,9 milhoes de clientes.

Entendemos que os cuidados com o meio
ambiente devem permear todas as etapas

da nossa operacao. Por isso, desenvolvemos
programas e iniciativas que visam minimizar
os impactos de nossas atividades no descarte
adequado de aparelhos e acessorios obsoletos,
no dia a dia organizacional dos prédios
administrativos e nos processos de vendas nas
lojas da Vivo. Entre as principais realiza¢des em
2013, destacamos:

= Programa Reciclar Conecta | Criado em 2006,
o programa Reciclar Conecta tem o objetivo de
coletar aparelhos celulares, baterias e acessorios
para serem reciclados e reinseridos como novos
produtos. Hoje, o programa é um dos principais
projetos que demonstram o compromisso com a
postura responsavel na gestao de residuos sélidos.

Implantado inicialmente como projeto piloto
(Recicle seu Celular) nas lojas proprias da Vivo nas
capitais do Rio de Janeiro, Sao Paulo e Distrito
Federal, o programa ganhou representatividade
em menos de 2 anos, quando, em 2008, em
comemoragao ao dia Mundial do Meio Ambiente,
ja erarealizado em todas as lojas proprias,
autorizadas e revendas exclusivas Vivo. Sao mais
de 3,4 mil pontos de coleta.

Nosso fornecedor para a coleta e transporte
desses materiais conta com um centro de
armazenamento localizado no estado de Sao
Paulo, onde os materiais coletados passam por
triagem. Esse processo é importante, pois os
aparelhos celulares sao compostos por diversos
componentes — como ouro, prata e cobre —, que
podem ser reutilizados como matéria-prima
para diversos fins. Apds essa etapa, o material é
enviado para a reciclagem, nos Estados Unidos.

Yelefonica | vivo

Em 2013, arrecadamos 135.834
mil itens entre aparelhos e
acessorios. Somado ao que ja

foi coletado desde o inicio do
programa, totalizamos 1 milhdo de
aparelhos e 3 milhdes de itens. Para
0s préximos anos, pretendemos
estender o programa para clientes
corporativos, como forma de
aumentar o volume de material
coletado.

Também desenvolvemos

uma iniciativa voltada para a
reciclagem dos equipamentos
elétricos e eletronicos utilizados
nos escritérios e nas lojas
proprias. Assim, as pecas
enviadas a area de Alienacdo
sao encaminhadas para

venda, doagao ou, em caso de
obsolescéncia, descartadas com
a mesma responsabilidade com
que descartamos os aparelhos e
acessorios de clientes, coletados
nas lojas da Vivo.
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Cliente utilizando Fim do ciclo de Descarte do Recolhido e
o celular vida do celular celular naloja armazenado
em Sdo Paulo

Inserido novamente Reciclagem Enviado para os Triagem
na inddstria como Estados Unidos

matéria-prima
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Baterias sdo recicladas
no Brasil em uma
empresa especializada
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Reciclagem dos Equipamentos Elétricos e Eletrdnicos em 2013

Tipo Quantidade Quilo

Venda 245318 482.593,12
Doacao 573 6.908,12
Descarte? - -

Total 245.891 489.501,72

! Nenhum equipamento foi descartado em 2013. Isso ocorre apenas quando néo é possivel ser reaproveitado.

=» Programa Coleta Seletiva | Para garantir o
descarte adequado dos residuos que geramos em
nossos prédios administrativos, implantamos em
2011 o Programa de Coleta Seletiva. H& 3 anos
em atividade, o programa vem se consolidando
como um importante meio de conscientizar
nossos colaboradores sobre a importancia dessa
pratica também em suas residéncias. Cerca de
15 mil funcionarios ja foram envolvidos em 17
edificios localizados em todo o pais.

Em 2013, levamos o programa para as nossas
sedes administrativas no Rio Grande do Sul e no
Parana. Mais de 600 colaboradores participaram
da acao e foram orientados a adotar um
comportamento de descarte responsavel, que
utiliza as lixeiras da coleta seletiva.

- Reciclagem de residuos eletrénicos | Por meio
de uma parceria com empresa especializada,
reutilizamos uma série de componentes
eletronicos de nossas operacoes. Cabos, antenas,
computadores dos escritorios e outros materiais
desse tipo sao recolhidos e entdo vendidos na
forma de sucata. Em 2013, foram processadas
3.639 toneladas de materiais. Para dar a
destinagdo correta a aparelhos de clientes (exceto
celulares), entre eles os modems de TV a cabo,
usamos um processo parecido. A diferenca é que
os modems passam por uma etapa adicional,
em que os aparelhos em boas condigoes sao
higienizados e retornam ao estoque da companhia.
Em 2013, os aparelhos que passaram por esse
processo totalizaram 373 toneladas.

=» Vivo Renova | Em 2013, fomos a primeira empresa
de telefonia no Brasil a trocar aparelhos usados de
clientes por desconto na compra de smartphone.
0 servico pode ser usado em conjunto com outros
descontos, como o do plano adquirido e dos pontos
no Vivo Valoriza, nosso programa de relacionamento.
A novidade é oferecida em parceria com uma

empresa norte-americana, que j4 utiliza esse modelo
em mais de 20 paises e que sera responsavel por
recuperar os aparelhos entregues, inserindo-os
novamente no mercado.

Vendas Sustentaveis | Nosso pioneirismo
também esteve presente quando implantamos,
em 2013, o sistema de vendas sustentavel, que
dispensa o uso de papéis uma vez que todo o
atendimento passa a ser realizado por meio de
tablets. A assinatura do cliente no ato da compra
também é colocada diretamente nos aparelhos.

Além de contribuir para a reducdo de residuos,

0 novo sistema simplifica o processo de venda e
permite o controle on-line, o que diminui o tempo
para ativacao dos servicos e minimiza custos com
gestao de documentos. Em 2013, o conceito foi
implantado em 7 lojas préprias e foram realizadas
1.580 assinaturas. Até o fim de 2014, a venda
sustentavel estard implantada em todas as lojas
proprias da Vivo no Brasil (ver pagina 33).

Como funciona a
venda sustentavel

0 contrato é exibido na tela de um tablet
e enviado para o e-mail do cliente.

A assinatura é coletada eletronicamente.

Os documentos do cliente sao digitalizados
e arquivados em bancos de dados.

N&o hé necessidade de impresséo,
scanner e guarda fisica.
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=» Conta Online | Reduzir o nimero de impressoes
é um grande passo para contribuirmos com a
redugao dos impactos ao meio ambiente. Por
isso, incentivamos que nossos clientes fagam
a adesao a Conta Online, que oferece acesso
a faturas, histérico de contas, agenda e outras
informagoes. Mensalmente, o assinante recebe
0 aviso de fechamento da conta por SMS, e-mail
ou ainda pelo Meu Vivo via tablet, computador ou
smartphone. Desde quando esse servico foi langado,
em 2011, deixamos de usar 106.509.336,61 folhas
impressas, nimero equivalente a 27.357 eucaliptos
ou a area correspondente a 10 campos de futebol
€49.739.860,20 litros de 4gua ou 20 piscinas
olimpicas.

Eficiéncia energética

Grande parte do nosso consumo de energia

se deve ao processo de alimentacao dos
equipamentos e das redes de comunicacao, o que
representa aproximadamente 80% das nossas
emissoes de gases de efeito estufa (GEE). Como
medida para reduzir esse impacto, assumimos
um compromisso global que visa diminuir nossas
emissoes diretas e indiretas de gas carbdnico em
30% até 2020.

Para cumprir com esse compromisso, definimos
medidas para: melhorar a eficiéncia energética da
rede; diminuir o consumo de combustiveis fosseis
em geradores, substituindo-os por fontes de
energia mais eficientes e limpas; utilizar veiculos
de menor impacto ambiental em nossa frota; e
potencializar a geracdo de energias renovaveis.
Até 2016, pretendemos ter 25% de nossa energia
proveniente de fontes renovaveis, o que contribui
para reduzir impactos negativos causados pelas
emissoes de gases de efeito estufa.

0 consumo de energia elétrica da Telefdnica Vivo
totalizou 1.445.281.329 kWh em 2013, sendo
30% desse total proveniente de fontes renovaveis
(equivalente a 427.975.362 kWh). Segundo dados
da Camara de Comercializacdo de Energia Elétrica
(CCEE), somos a empresa com maior nimero de
unidades consumidoras de energia limpa. Ao longo
de 2013, também consumimos 1.022.982 litros

de dleo diesel para garantir o funcionamento de
antenas.

Em 2012, ampliamos o abastecimento por energia
elétrica do mercado livre de 34 para 130 edificios
técnicos, entre centrais telefénicas, Centro de
Supervisdo de Rede e prédios administrativos. Isso
permitiu a negociacao de um novo contrato de longo
prazo para a compra de energia entre 2016 e 2031,
com previsdo de fornecimento de 55 MW médios por
més, equivalente ao consumo de 41,5 mil residéncias.
Um parque edlico seré construido no sul da Bahia

por nosso fornecedor, que sera responsavel pelo
abastecimento de energia exclusivo a Telefénica Vivo.

Em toneladas de gas

Em toneladas de CO,-equivalente (tCO,e)

GEE Escopo 1 Escopo 2 Escopo 3 Escopo 1 Escopo 2 Escopo 3

Co, 5.871,04 138.795,18 4.688,22 5.871,04 138.795,18 4.688,22

CH, 1,33 0,00 0,04 33,24 0,00 1,06

N,O 0,35 0,00 0,15 104,25 0,00 44,37

HFCs 10,65 0,00 18.138,17 0,00

PFCs 0,00 0,00 0,00 0,00

SF, 0,00 0,00 0,00 0,00

NF, 0,00 0,00 0,00 0,00

Total 24.146,70 138.795,18 4.733,66
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Hora do Planeta

Movimento global iniciado em 2007 na

de Sao Paulo, Rio Grande do Sul, Acre, Mato

cidade de Sydney, na Austrélia, que ja conta  Grosso, Ronddnia, Bahia, Sergipe, Pernambuco,
com a participacao de mais de 50 milhoes Ceard, Para, Amazonas, Maranhdo, Distrito

de pessoas em 135 paises. A proposta
consiste em apagar as luzes durante uma
hora como ato simbdlico de combate as
mudancas climaticas.

Minas Gerais.

Federal, Goias, Espirito Santo, Rio de Janeiro e

Com isso, economizamos 13.542,86 kWh, o

equivalente ao consumo mensal de 71 casas
Em 2013, reforcamos mais umavez o nosso  populares, levando-se em consideragdo
compromisso com essa iniciativa ao reduzir ~ que cada uma dessas residéncias consome
as luzes de 22 prédios administrativos e de aproximadamente 190 kWh por més.

nossas lojas administrativas nos Estados

Com o objetivo de desenvolver um sistema de
controle de indicadores energéticos e de emissdes,
elaboramos desde 2007 o inventario de emissoes
de GEE, de acordo com o modelo Greenhouse

Gas Protocol (GHG Protocol). Essa metodologia

nos permite acompanhar tanto as emissoes

diretas (Escopo 1) como as resultantes de nossas
atividades, mas geradas por outra empresa (Escopo
2), e asindiretas, como viagens a trabalho e logistica
terceirizada (Escopo 3). Em 2013, a emissao total foi
de 167.675,54tC0Oe.

Os dados sao verificados por auditoria externa,

0 que garante a veracidade das informacées e a
adequacdo ao GHG Protocol, além de reforgar o
N0SsO COMpromisso com a ética e a transparéncia
nos processos de gestdo de energia e emissao

de carbono. Como resultado dessa postura,
conquistamos pela primeira vez em 2013 a
certificacdo Ouro do Programa Brasileiro

GHG Protocol.

Mudancas climaticas

As maiores cidades brasileiras estao localizadas
entre o litoral e os planaltos, ou ainda préximas de
rios e areas de varzea, fator que as torna vulneraveis
a um clima mais Gmido, resultante do aquecimento
da regiao tipicamente tropical. Essa condicao
provoca fortes chuvas e consequentes riscos de
enchentes, deslizamentos e desastres naturais. A
retirada da cobertura vegetal e aimpermeabilizacao
do solo nas areas urbanas sao fatores que

agravam esses riscos, uma vez que contribuem

para a formacdo do fendémeno de ilhas de calor e
potencializam o aquecimento global.

0 ano de 2013, por exemplo, foi marcado por graves
enchentes e deslizamentos na regido Sudeste do
pais, principalmente, no estado do Rio de Janeiro. Em
Duque de Caxias (RJ), cerca de 200 pessoas ficaram
desabrigadas ap6s as chuvas que provocaram a cheia
do rio Saracuruna, no distrito de Xérem, durante o
més de janeiro. Os riscos de deslizamentos também
obrigaram a desocupagao de casas em outras
cidades do estado, como Angra dos Reis, Teresopolis
e Petropolis. Em Sao Paulo e em outras localidades
brasileiras, os alagamentos fizeram parte da rotina
da populagao no primeiro trimestre do ano, o que
provocou a paralisagao de importantes avenidas e
linhas de transporte ferrovirio.
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Nesse contexto, entendemos a importancia de
contribuir com medidas preventivas, capazes
de proteger os moradores das localidades mais
vulneraveis. Em 2013, firmamos acordo de
cooperagao técnica com o Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao e com o Centro Nacional
de Monitoramento e Alertas de Desastres
Naturais (Cemaden) para a implantacdo do
programa Vivo Clima.

0 programa preveé a instalacdo de pluviometros —
equipamentos que medem o volume da agua das
chuvas — em escolas publicas, edificios do governo
federal e nas torres de telefonia movel da Vivo.
Por meio da tecnologia 3G/GPRS, as informacdes
sobre as chuvas sdo coletadas pela nossa
plataforma Machine to Machine (M2M) e enviadas
em tempo real para o Cemaden. O objetivo é
detectar com agilidade os riscos de desastres
naturais para que os moradores da regidao sejam
alertados e protegidos pelos 6rgaos competentes.

No inicio de 2014, ja foram instalados 1.200
pluviometros em 13 estados das regides Norte,
Nordeste, Sul e Sudeste. No Rio de Janeiro,

as maiores concentragdes estao na Baixada
Fluminense e na Regidao Metropolitana.
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Desenvolvimento
responsavel da rede

Na era digital, com o acelerado avango tecnolégico,
as pessoas estdo passando mais tempo conectadas,
seja por meio de notebooks, smartphones,

tablets ou outros gadgets. Com os servicos de
telecomunicagdes tornando-se cada vez mais
necessarios a populagdo, cresce também a exigéncia
dos clientes pela qualidade de nossos servicos.

A tecnologia 4G, que comecou a serimplantada
no Brasil a partir de 2013, atende tais demandas,
pois oferece mais velocidade na transmissao de
dados. No entanto, para que tudo opere com
qualidade, precisamos aumentar o nimero de
antenas nas cidades, o que, sem as devidas
preocupacodes, pode resultar em mais consumo
de energia e em significativos impactos negativos
na paisagem urbana.

Porisso, ampliar a cobertura de nossos servicos
de forma que respeite o patrimonio cultural e
ambiental de cada regido é um cuidado constante
na Telefonica Vivo. Assim, investimos em
projetos inovadores, como os sites sustentaveis,
tecnologia de transmissao totalmente nacional
capaz de reduzirimpactos ambientais e visuais
em ambientes urbanos.
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A estrutura é parecida a de um poste de
iluminagao pablica. A antena de transmissdo
fica na parte superior do poste e o restante

dos equipamentos de radiofrequéncia fica

sob o solo, o que previne prejuizos por furtos
de equipamentos ou corrosao causada pela
salinidade. Além disso, os sites sustentaveis
ndo necessitam de motor gerador e consumo
de diesel. Também ndo emitem gases nocivos e
utilizam menos energia se comparado aos sites
tradicionais.

Na Telef6nica Vivo, n6s entendemos a
importancia de nossos colaboradores como
embaixadores das estratégias organizacionais.
Por isso, manté-los informados é fundamental
para que inspirem amigos e familiares sobre os
propésitos de nossa atuagdo. Por isso, realizamos
em 2013 a campanha Derrube os mitos, que
enfatizou a importancia das antenas para a
qualidade dos nossos servicos, abordando as
diversas restricoes impostas para a implantacao
de novas antenas.

A campanha também foi importante para
derrubar mitos relacionados aos riscos a satde

e ao impacto visual nas cidades. Foi uma
oportunidade para explicar a todos os nossos
colaboradores que nossas antenas operam abaixo
dos limites estabelecidos pela Organizagao
Mundial da Salde e apresentar inovagdes como o
nosso site sustentavel.

No hotsite da campanha, os colaboradores foram
convidados a compartilhar histérias inspiradas
no mote “Sé aconteceu porque vocé estava
conectado”. As melhores foram reunidas em um
video que se somou aos materiais informativos e
de educacgao.

Qualquer ligacdo de um telefone moével para outro
origina emissdo de ondas eletromagnéticas,
captadas pelas antenas das Estacdes Radio-Base
(ERBs), que as transmitem para uma central. Por
meio de cabo de fibra 6ptica, cabos de cobre ou
ondas de radio, essas ondas chegam a central
mais préxima do nimero chamado, cuja ERB

se encarrega de transmiti-las até o aparelho do
receptor. Essas ondas sao baixas (apenas 20
watts, enquanto um televisor emite 50 mil watts)
e ndo ha evidéncias de que causem problemas a
salde da populacdo do entorno das antenas.

0 atendimento as exigéncias legais nacionais
relativas as emissdes eletromagnéticas é premissa
para ainstalacdo das nossas infraestruturas. Além
disso, todas as operacoes das ERBs da Telefonica
Vivo estdo de acordo com os critérios estabelecidos
pela International Commission on Non-lonizing
Radiation Protection (ICNIRP), que faz parte da
Organizacdo Mundial da Satde (OMS).

Realizamos medic¢bes dos niveis de campo elétrico,
magnético e eletromagnético de radiofrequéncia
originarias de todas as nossas ERBs, em
conformidade com a Legislacao n® 11.934/2009,
fazendo laudos radiométricos em intervalos
maximos de 5 anos. Em 2013, esse trabalho foi
realizado em 2.040 sites em todo o pais.

Entre outras iniciativas para o desenvolvimento
responsavel da rede, destacam-se:

= Camuflagem | Estamos adotando um recurso
disponibilizado pelos nossos fornecedores de
antena. A proposta considera a arquitetura
de cada prédio para que sejam incorporadas
estruturas de camuflagem para minimizar o
impacto visual das antenas instaladas no topo
dos grandes edificios das areas urbanas.

= Compartilhamento da rede | Otimizamos algumas
estruturas de transmissao com outras operadoras
de telefonia como forma de promover, de maneira
colaborativa, a eficiéncia energética e evitar a
instalacao de mais antenas nos centros urbanos,
o que reduz impactos ambientais e visuais. Essa
prética esta ganhando cada vez mais forga e sera
de grande importancia em 2014, com a realizacdo
da Copa do Mundo e a consequente necessidade
de instalacao de equipamentos de transmissao nas
cidades que vao sediar os jogos do mundial.

=» Orelhdo 4G | Projeto que visa a instalacdo de
uma célula de 4G na extremidade do poste de
um telefone pablico. Ainda em fase de teste
na cidade de Sao Paulo, a estrutura dispensa
locacao de novos espagos e aproveita o potencial
de capilaridade dos mais de 200 mil orelhdes
distribuidos no estado de S&o Paulo.
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Construcoes sustentaveis

A alta concentracao de didxido de carbono

(CO,), éxido nitroso (N,0), metano (CH,),
clorofluorcarbonetos (CFCs) e outros poluentes
esta diretamente relacionada ao acelerado
aquecimento global, o que causa sérios impactos
ambientais, como instabilidade climatica

e catastrofes naturais. Com isso, torna-se
necessaria a adocdo de fontes de energia limpa,
ou seja, aquelas que ndo liberam residuos ou
gases poluentes na producdo e no consumo.

Com o entendimento da importancia da energia
limpa para o desenvolvimento sustentavel do
planeta, fomos reconhecidos mais uma vez como
a empresa com o maior nimero de edificios que
consomem energia limpa no Brasil. Isso se reflete
em nossos investimentos em infraestruturas
que minimizam os impactos ambientais

gerados tanto na fase de constru¢do como nos
processos para a operacao dos edificios, além

de proporcionar melhor qualidade na saGde dos
nossos funcionarios.

Nosso moderno Datacenter Tamboré, por
exemplo, foi o primeiro projeto da América
Latina areceber a certificacdo internacional
Leadership in Energy and Environmental

Design (LEED Gold.), o sistema de certificacdo
ambiental de edificacdes mais reconhecido
internacionalmente. A certificacdo é outorgada
pela U.S. Green Building Council (USGBC),
organizacao nao governamental norte-americana
que colabora no desenvolvimento da inddstria de
construgdo sustentavel no mundo.

0 edificio conta com madeiras certificadas,
sistemas de captacdo de dgua de chuva para
utilizacdo em sanitérios e limpeza em geral,
telhas brancas que reduzem o consumo de
energia e pisos claros na area de estacionamento
que reduzem a absor¢do do calor. Um bicicletario
com 25 vagas e vestiarios masculino e feminino
também ficam a disposicdo dos funcionarios,

um convite a adocdo de meios de transporte

Yelefonica | vivo

sustentaveis e de um estilo de vida mais saudavel.
Os sistemas e equipamentos do Datacenter
Tamboré consomem 30% menos energia se
comparado a um data center comum. Lampadas
de LED, sensores de presenca e ar condicionado
controlado com programacao horéaria
complementam a estrutura e contribuem para a
eficiéncia energética do edificio.

Ao longo do ano, programamos os equipamentos
de ar-condicionado para trabalhar em rede,
instalamos sensores de temperatura e elevamos
a temperatura média da sala de equipamentos
do data center para 22°C. Essas acdes promovem
mais eficiéncia térmica e menos consumo

de energia. Em 2013, economizamos cerca

de 8.600.000 KWh, o equivalente a energia
consumida por aproximadamente 4.400 casas no
periodo de um ano.

Ja o Eco Berrini, nosso edificio-sede desde o fim
de 2012, recebeu o maior nivel de certificacdo

em aspectos de construcao sustentavel, o LEED
Platinum. Localizado em uma das principais
avenidas da capital paulista, a Avenida Engenheiro
Luis Carlos Berrini, o edificio congrega mais de

5 mil colaboradores e possibilita economias de
30% de energia e 40% de agua se comparado
ainfraestruturas similares. O prédio conta com
sistema de tratamento e aproveitamento de
aguas pluviais para irrigacao e abastecimento de
vasos sanitarios e de torres de resfriamento do
sistema de ar condicionado. Também usa energia
solar na cobertura, ldmpadas reguladas de acordo
com a luz natural e toda a madeira utilizada na
construgao recebeu certificacao de origem Forest
Stewardship Council (FSC), o que significa que sao
de origem ecologicamente responsaveis.

Também estendemos o conceito de construcoes
sustentaveis para os pontos de venda como forma
de proporcionar uma experiéncia de compra

com mais qualidade, conforto, acessibilidade e
sustentabilidade. Assim, ha 13 lojas construidas
com diferenciais socioambientais, entre eles pisos
sintéticos com cerca de 67% de material reciclado,
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moveis fabricados apenas com madeira certificada,
expositores feitos de plastico reciclado, iluminagdo
com ldmpadas LED e sistemas que reduzem
aquantidade de impressoes. Em 2013, fomos
pioneiros no Brasil a desenvolver o sistema de vendas
sustentavel, que reduz a quantidade de impressdes e
contribui para a economia de papel e tinta.

Para 2014, temos a meta de realizar a reforma
seguindo padrdes sustentaveis nas seguintes lojas:
Ibirapuera (SP), Top Mall (DF), Niterdi (RJ), Juiz de
Fora (MG), Governador Valadares (MG), Uberaba
(MG), Shopping Cariri (CE), Shopping Rio Mar (CE),
Iguatemi (RS) e Bourbon Ipiranga (RS).

Loja sustentaveis construidas em 2013

Shopping
Ponta Negra (AM)

R

Varzea Grande (MT)

\I

Shopping Leblon (RJ)
Ceilandia (DF) / Shopping Rio Sul (RJ)

/

Piracicaba (SP)

GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

Praticas laborais

Politica laboral e quadro de colaboradores

Na Telefonica Vivo, ndo contamos com programas especificos
voltados a inclusdo e a diversidade. Isso porque entendemos que
0 nosso jeito de ser é fruto dessa pluralidade de crencas, idades e
etnias. No fim de 2013, éramos 20.878 colaboradores, e respeitar
essas diferencas é o que nos une e nos torna tio parecidos.

Assim, manter um ambiente aberto e democratico é papel de
todos os colaboradores, da operacdo a lideranca. Faz parte da
nossa cultura oferecer oportunidades iguais para que todos
possam crescer e desenvolver habilidades pessoais e profissionais.
Exemplos que comprovam essa nossa postura ndo faltam na
companhia:

Distribuicao por Faixa Etéria (%)

Baby boomers . Geragao X . GeragaoY

553
531 50,5
46,7
43,5
40,6
th I 3'“ I 2'7

2011 2012 2013

=» Em 2013, 9.626 mulheres integravam o nosso quadro de colaboradores,
o que representa 46% do total de colaboradores. O nimero também
é representativo entre os cargos de lideranca, dos quais 27% sao
ocupados por mulheres.

=>» Nossos colaboradores podem incluir parceiros do mesmo sexo como
seus dependentes nos planos de salde e odontologia.

=» Investimos na qualificacdo profissional de pessoas com deficiéncia,
que costumam enfrentar dificuldades para ingressar no mercado de
trabalho. Além disso, disponibilizamos estacoes de trabalho adaptadas,
tecnologias inclusivas e atendimento médico especial.

Distribuicao por Género

Feminino
46,2%

Boulevard Londrina (PR) / .\ Shopping Eldorado (SP)
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Distribuicao por Macrofungao

dez/11 dez/12

Remuneracao e Beneficios

Entendemos que o reconhecimento é importante para a atracao
e retencdo de talentos. Por isso, essa questdo é foco de politicas
estruturadas e comunicadas de forma clara e transparente. O
objetivo é reconhecer o desempenho de cada colaborador de
acordo com o cumprimento de metas e resultados. Esse modelo
que adotamos valoriza a meritocracia e o senso de justica,

além de trazer possibilidades iguais de crescimento pessoal e
desenvolvimento profissional a todos os funcionarios.

Em 2013, 3.280 profissionais foram promovidos e 3.711 foram

contemplados no processo de revisdo salarial. Também finalizamos

aintegragao dos colaboradores da TVA, com o alinhamento do
plano de beneficios para as equipes de acordo com a remuneragao
de todos os colaboradores da Telefonica Vivo.

Nossa remuneragdo total contempla o salario base e um amplo
pacote de beneficios (ver quadro), além de uma remuneracdo

variavel, calculada de acordo com os programas detalhados a seguir.

0 menor salario pago pela companhia no ano foi 45% superior ao
salario-minimo nacional.

-» Programa de Participacdo nos Resultados (PPR) | Beneficio

oferecido a todos os colaboradores envolvidos em torno de metas
comuns. O atingimento de 100% dessas metas resulta em 2,2
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saldrios a mais no ano para cada funcionério. No més de julho,
fazemos o adiantamento do PPR, equivalente a 1 salario.

Acelera | Programa voltado aos nossos 5,6 mil colaboradores das mais de
300 lojas proprias da Vivo em todo o pais. O consultor de negécios recebe
um percentual sobre cada venda e o gerente-geral, sobre o faturamento
daloja. O principal diferencial do programa é que ndo estabelecemos
limites para a recompensa, ou seja, a remuneragdo é proporcional ao
volume das vendas e ao faturamento.

Programa de Bonus Executivo | Dirigido aos nossos 1,2 mil executivos,
esse programa é construido por um conjunto de metas corporativas e
indicadores individuais de desempenho, associados ao Ciclo de Gestao
de Performance.

Performance and Investment Plan (PIP) | Concessdo de acoes da
Telef6nica S.A., sem custo, aos diretores da companhia sempre que
um conjunto de indicadores é atingido.

Plano Global de A¢es para Empregados da Telefénica | Voltado
ao0s nao executivos, esse plano permite investimentos de € 25,00
a € 100,00 mensais por 12 meses. A cada ano, o colaborador pode
dobrar o investimento, pois tem direito a uma acao adicional para
cada uma das a¢des compradas.
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Beneficios oferecidos aos nossos colaboradores

=» Antecipacao de 13° salario: todos os ->
colaboradores recebem em fevereiro
50% do 13° ->

= Antecipacdo de um salario referente
ao PPR anual

Auxilio-refeicdo extraordinario
(adicional para refeicoes durante a
realizacao de horas-extras) -
Vale-alimentacao

Vale-refeicao

Vale-transporte

Ofertas comerciais — produtos, planos

e servicos da empresa ofertados com ->
descontos especiais aos colaboradores

13
49

L

3

Plano de Assisténcia Odontoldgica
Plano de Assisténcia Médica
Todos os programas reunidos na -
plataforma Bem Perto

Day Off ->
Eventos de entretenimento

Quick Massage oferecida nas proprias
instalacoes da empresa

=» Programa de beneficios para compra de
medicamentos: oferece subsidiados de até

50%

L e

L e

Sadde

0O cuidado com a satde dos nossos colaboradores
é foco de atuagao da nossa Diretoria de Promocgao
a Sadde em todo o territério nacional. Todos os
programas e iniciativas voltados a promocao

da qualidade de vida e do bem-estar recebem o
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Licenca-maternidade ampliada

para seis meses

Liberacao para acompanhar

o filho em visita ao médico
Auxilio-baba

Reembolso creche e

auxilio materno-infantil

Auxilio a filhos ou dependentes com
deficiéncias ou comprometimento
intelectual

Seguro de vida com complemento
opcional: com um pequeno adicional,
o colaborador pode dobrar o prémio
Complementacdo de auxilio-doenca
Complementacao de
auxilio-acidente do trabalho
Indenizacao especial em caso de
acidente de trabalho

Auxilio-funeral

=» Garantia de pré-aposentadoria ao

colaborador que esta a 12 meses de
sua aposentadoria, mesmo em caso de
demissao no curso desse periodo
VisdoPrev: plano de previdéncia
privada em que a companhia participa
com contribuicoes mensais e o
colaborador pode fazer aplicagoes
suplementares. Além disso,

existem condicOes especiais para
contribuicdes esporadicas e para

a saida do plano. Em parceria com

os gestores do VisdoPrev, também
desenvolvemos um programa de
educacao previdenciaria, com especial
énfase no planejamento do futuro
pos-aposentadoria, ja que temos um
publico interno majoritariamente
jovem.

Concessao de aparelho e linha celular
para todos os colaboradores

apoio dessa diretoria e contam com a assinatura
do programa Bem Perto, que abrange trés pilares

de atuacdo (veja o quadro) e traz no proprio
nome a intencdo de estar proximo de nossos

colaboradores.
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Em 2013, uma das principais realizacdes do
programa Bem Perto foi a campanha de doagao
de sangue realizada nos prédios administrativos. A
acao, que contou com a parceria da Fundagdo Pro6-
Sangue, envolveu diversos voluntarios e contribuiu
para a criagcdo de um banco de doadores. Também
apoiamos o Outubro Rosa, iniciativa global

que visa conscientizar sobre a importancia da
prevencao do cancer de mama. Na ocasido,
médicos mastologistas, cirurgioes plasticos e
ginecologistas promoveram um debate com
nossos colaboradores sobre o tema. Entre outras
iniciativas do programa, destacam-se:

=> Bem Perto Nutri¢do | Com a orientagdo e o
acompanhamento de nutricionistas, estimulamos
em nossos colaboradores o habito de uma
alimentacao balanceada, o que contribui para
a prevencao de problemas como obesidade,
diabetes, infarto, derrame, hipertensao etc. Nosso
programa ja realizou 8.871 consultas, beneficiando
cerca de 5 mil funcionérios. Em 2013, tivemos uma
média de 136 inscritos por més.

=> Bem Perto Nascer Bem | Acompanhamento
presencial e via web de gestantes e futuros
pais, que oferece informacdes durante todo o
periodo de gestacdo, além da orientacdo de
enfermeiros, médicos, psicdlogos e nutricionistas
que monitoram fatores de risco e tornam o
atendimento mais personalizado. Em 2013, 447
maes estavam inscritas no programa e 173 casais
participaram dos cursos sobre praticas para os
Gltimos meses de gestacao: trabalho de parto,
cuidados com o bebé e amamentacdo.

Por entendermos a importdncia dos primeiros
meses de vida do filho com sua mae, também
ampliamos o periodo de licenga-maternidade para
seis meses. Além disso, liberamos o colaborador
para acompanhar o filho em visita ao médico.

=> Bem Perto Amigo | Oferecemos, aos nossos
colaboradores e seus dependentes, assisténcia
psicolbgica em situacdes traumaticas ou de conflitos
emocionais e familiares, além de acbes de servico
social, orientagdo juridica e consultoria financeira.
Também contamos com uma equipe de especialistas
que presta atendimento telefonico e apoio 24 horas
por dia em casos como acidentes, 6bitos, doengas
graves e violéncia. Em 2013, foram realizados cerca
de 470 atendimentos.

Pilares do programa
Bem Perto

Cuidar: agoes voltadas a promogao da
salde preventiva

Acolher: acoes que estimulam a integracao
entre os funcionarios e suas familias

Proteger: acdes voltadas a promocao
da prevencao de acidentes

Nosso Clube: promove salde, cultura e
lazer aos colaboradores e seus familiares

=> Bem Perto Presente | Apoio aos funcionérios que

se afastam da companhia por motivos de doenca
ou acidente de trabalho. Essa iniciativa contribui
para a identificacdo do perfil das auséncias para
que sejam definidas a¢des preventivas e corretivas.

Além das iniciativas assinadas pelo programa
Bem Perto, também oferecemos facilidades e
beneficios para estimular o equilibrio entre vida
pessoal e profissional de nossos funcionérios.

Fizemos do rel6gio um aliado para estimular
ainda mais o investimento em qualidade de vida
e nas atividades extraempresa com o programa
de Horario Flexivel e Gestdo do Tempo. Nas
areas que ndo trabalham em regime de escala,
os colaboradores tém a possibilidade de iniciar
suas atividades entre 7h e 11h, cumprindo a
jornada de 8 horas de acordo com seu horario de
entrada. Esses horarios sao combinados entre
gestor e equipe de acordo com as necessidades
individuais e da &rea. Também definimos
limites: de segunda a quinta-feira, o expediente
administrativo termina, no maximo, as 20 horas,
com desligamento das luzes nos principais
prédios administrativos; as sextas-feiras, o
encerramento das atividades ocorre as 16 horas.
As horas faltantes sdo contabilizadas em banco
e compensadas segundo um flexivel modelo de
gestao de horas. Em nosso call center de Minas
Gerais, implantamos sistema de home office.
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Entre outras iniciativas, ainda destacam-se day offno dia do
aniversario do colaborador, programa Check-Up Executivo;
vacinagdo contra a gripe e projeto piloto de deteccdo da hepatite C.

Contamos com 15 ambulatérios e mais de 60 profissionais de salde,
entre médicos, enfermeiros e auxiliares e técnicos de enfermagem,
para atender nossos colaboradores. Em 2013 foram realizados mais
de 23 mil atendimentos de enfermagem e mais de 10 mil consultas
médicas. Em caso de internacdo hospitalar, esses profissionais
acompanham o paciente e prestam orientagdo aos familiares. Ja

em caso de necessidade de viagem para tratamento em centros
especializados, custeamos a viagem e garantimos que 0 nosso
colaborador tenha o melhor atendimento possivel.

Seguranca

Promover salide e bem-estar aos nossos colaboradores passa por
garantir a seguranca no ambiente de trabalho. Além disso, as acoes
e iniciativas que realizamos nesse sentido nos permitem identificar
oportunidades de correcao e melhorias para melhor gestao dos
riscos laborais.

Conforme previsto na legislacao, formamos as Comissoes Internas
de Prevencao de Acidentes (Cipas) tanto com colaboradores
indicados pela Telefonica Vivo como com representantes
escolhidos entre os préprios funcionarios. Para a sele¢do dos
representantes, buscamos um perfil com caracteristicas de
automotivacao, facilidade de relacionamento interpessoal,
empatia, lideranca e consciéncia de gestdo. Para nos, essas
caracteristicas sdo fundamentais para a constru¢ao de uma
comissao com profissionais engajados.
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Na Semana Interna de Prevencdo a Acidentes de Trabalho (Sipat),
trabalhamos com os nossos colaboradores temas voltados a
seguranca, salde e bem-estar por meio de palestras, teatros e
outras atividades lidicas. Além das atividades presenciais, também
realizamos a¢des on-line com testes e sorteio de prémios.

Periodicamente, realizamos inspec6es de seguranca e estudos
técnicos dos locais de trabalho, como medi¢des de ruido,
iluminagdo, ergonomia etc. Também oferecemos treinamentos
especificos para trabalho em altura, em ambientes confinados
e para a utilizacdo correta de ferramentas e equipamentos de
protecao individual e coletiva.

Comunicacao interna

Garantir que as informag6es cheguem primeiro aos colaboradores,
esse é o objetivo da nossa comunicagdo interna. A nossa relagdo com
os funcionarios é pautada no respeito e na transparéncia. Para nos,

a comunicacdo com o pablico interno é estratégica para que todos
sejam engajados nas iniciativas e no propodsito da nossa companhia.

Nenhum assunto é comunicado ao mercado e aos publicos
externos sem que a Diretoria converse com suas respectivas
equipes, exceto situagdes que envolvam o mercado de capitais

e possam prejudicar a equidade de informagdes aos acionistas.

De campanhas publicitarias a assuntos mais delicados, como os
processos de reestruturacao decorrentes da integracao entre a
Telefdnica e a Vivo — tudo é comunicado por meio do didlogo, seja
em reunides e eventos formais ou pelo habito de manter portas
abertas para que os colaboradores possam consultar as liderangas
sempre que necessario.
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Em 2013, momento de consolidacdo e
comunicagao do nosso posicionamento como
telco digital, reestruturamos alguns veiculos
de comunicacao interna, pois entendemos a
importancia de tornar o fluxo de informacao
constante para a conquista do engajamento
de nossos colabores nesse processo de
transformacado. Entre os principais canais de
comunicagao, destacam-se:

-» Dialogo com o Presidente | Todos os
colaboradores da companhia podem se inscrever
para participar desse momento de troca de
informacoes, ideias e experiéncias, além de
ser uma oportunidade para o esclarecimento
de ddvidas e o entendimento dos objetivos
estratégicos da nossa companhia. Ao longo
de 2013, foram realizados seis eventos com o
Presidente.

-» Dialogo com Paulo César Teixeira, Diretor Geral
| Nesse evento, os participantes sao indicados pela
equipe de Recursos Humanos. O objetivo é reunir
o maior nimero possivel de areas, com o cuidado
de que sejam tratados temas relevantes ao piblico
selecionado. Em 2013, Paulo César participou de trés
encontros com o pablico interno.

=» Conectados | Diariamente, nossos colaboradores
recebem a newsletter Conectados Informativo.
Os executivos ainda recebem a Conectados
Executivo. Na intranet, o Conectados Intranet
disponibiliza todas as noticias e informagoes
referentes as nossas atividades e realizacoes.
Esse canal se tornou o principal agregador de
informagGes internas, e novas funcionalidades
foram desenvolvidas para que todos pudessem
expressar a opiniao por meio de comentarios e
dos botdes Curti e Nao Curti, disponiveis no fim
de cada artigo. Ja nos elevadores e em areas
com grande circulagao de pessoas, instalamos
o Conectados TV, telas com contelidos
relacionados ao ambiente interno e também ao
nosso mercado de atuagao. Em 2013, tivemos
uma média mensal de 166 matérias publicadas
naintranet e 251 matérias veiculadas na TV.
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- Reporter da Hora | Incentivamos nossos
funcionérios a produzir conteido de comunicacao
interna sempre que ha um evento importante
para a nossa companhia. Os colaboradores
interessados podem se inscrever e, ao serem
sorteados, participam de todo o processo de
criacdo da matéria, da cobertura do evento ao
texto final ou, em alguns casos, a edi¢do do video.

-» Foto da Hora | Nossos colaboradores sao
estimulados a registrar, por meio de fotos na
intranet, momentos relacionados ao dia a dia da
Telefonica Vivo, como integracdo entre as areas,
festas, almogos entre membros das equipes e até
mesmo o pdr do sol visto da janela do escritério.
N&o ha limites para a criatividade. Em 2013,
foram publicadas 1.584 fotos.

=» SMS | Como todos os colaboradores tém celulares
da empresa, o SMS é um canal de comunicagao
agil e eficiente para comunicar fatos relevantes,
como a Pesquisa de Clima, os Principios de
Atuacao e o reconhecimento de conquistas.

=» Vivo Inova e Avant-Premiéres | Informativos
enviados por e-mail sobre os lancamentos de
produtos e servicos que serao divulgados ao
mercado. O objetivo é alinhar a comunicagdo
interna e externa, preparando os funcionarios
para melhor informar nossos clientes. Além
disso, realizamos avant-premiéres no auditério
da nossa sede em Sao Paulo com transmissao
ao vivo via webcasting para a apresentacao de
campanhas publicitarios e lancamentos. Essa
estratégia é fruto do entendimento de que
nossos funcionérios, quando bem informados,
sao verdadeiros embaixadores da nossa visao e
dos nossos objetivos.

Yelefonica | vivo

Liberdade de associacao
e dialogo social

Na Telef6nica Vivo, somos comprometidos com
a garantia dos direitos sindicais e laborais dos
nossos colaboradores porque entendemos a
importancia de incentivar o didlogo e realizar
negocia¢6es com sindicatos de trabalhadores de
Telecom nos 26 estados brasileiros e no Distrito
Federal, além do Sindicato dos Engenheiros do
Estado de Sdo Paulo (SEESP).

Atracao e selecao de talentos
Entendemos que atrair e selecionar talentos

é uma importante etapa para garantir a
contratagdo de pessoas capazes de se identificar
com nossos valores, objetivos e propésitos. Por
isso, o processo de contratacdo inicia e termina
com o gestor. E ele quem define, em parceria
com a area de recursos humanos, o perfil do
profissional que sera recrutado.

Programa Talentum

- | Voltado a estudantes de pendltimo e
Gltimo ano universitario, com formacdo qualificada
e relevante para a estratégia da companhia.
Inclui agbes presenciais e a distancia, workshops,
treinamentos presenciais e via e-learning e
sessoes de mentoring. Em 2013, tivemos 121
admitidos e oferecemos mais de 2.366 horas de
desenvolvimento (estagiarios e gestores).

- | Busca identificar e valorizar talentos
recém-formados com potencial de crescimento,
visando forma-los para atuarem como futuros
executivos em ambiente estimulante e desafiador.
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Em 2012, definimos diretrizes para contar

com um sistema Gnico de gestdo do processo

de atracdo e selecdo de talentos. O objetivo é
garantir uma atuacdo estratégica para a selecdo
de pessoas com os mesmos valores nos quais
pautamos a nossa atuacao. Desde quando esse
sistema foi implantado, registramos mais de 200
mil curriculos cadastrados.

Também proporcionamos o desenvolvimento

dos nossos colaboradores por meio da
movimentacdo entre as areas. Esse é o foco

do programa de recrutamento interno Novos
Caminhos. Comunicamos as vagas primeiramente
aos funcionarios e fazemos isso com muita
transparéncia, para garantir a igualdade de
oportunidade dentro da companhia.

0 desenvolvimento dos jovens que ingressam na
nossa companhia é foco do programa Talentum.
Lancado em 2013, esse programa contempla duas
frentes (ver quadro) e proporciona um ambiente
estimulante, permeado por questionamentos
necessarios aos desafios dos negocios. A
proposta é contribuir para o desenvolvimento do
olhar critico para que os jovens talentos possam
desenvolver projetos inovadores.

0O programa esta estruturado em dois periodos

de rotacao em outras areas da Telefonica Vivo e a
elaboragdo de um projeto estratégico em sua area
de atuagao, com apoio de coaching individual. No
fim de cada edicao, os trainees apresentam seus
projetos formalmente a uma equipe de diretores

da organizacao. Em 2013, o programa teve 21.500
candidatos inscritos para as 36 vagas oferecidas. Em
complemento, sao oferecidas bolsas de estudo para
um curso de pés-graduacao na area de Negdcios,
incluindo um maédulo internacional em instituicao
de primeira linha integralmente financiado pela
empresa e realizado durante o horario de trabalho.
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Ao ingressar na Telefonica Vivo, o novo colaborador
recebe todas as informactes necessarias para que
se sinta rapidamente acolhido e envolvido ndo
somente ao trabalho e as funcdes do dia a dia,

mas também aos nossos propositos e ao Nosso
compromisso de oferecer cada vez mais solugdes
ao dia a dia das pessoas por meio da nossa
tecnologia e dos nossos servicos digitais.

Nesse sentido, redesenhamos o Programa de
Ambientacdo ao longo de 2013. Com formato
mais descontraido e mais alinhado ao nosso jeito
de ser, o programa facilita o acesso dos novos
funcionérios a informacdes referentes a nossa
histéria, nossa atuagdo no Brasil e no mundo e o
nosso novo posicionamento como telco digital,
além de politicas e praticas de gestdo de pessoas
e pacote de beneficios.

A percepcao dos colaboradores em relagao a
esse programa tem sido bastante positiva. Na
pesquisa de clima 2013, 83% dos respondentes
afirmaram que: quando sdo incorporados novos
profissionais na Telefénica Vivo, eles sentem que
fazem parte da equipe desde o primeiro dia.

Desenvolvimento de talentos

Atuar em um mercado que passa por constantes
transformacgodes requer profissionais cada vez mais
envolvidos com a nossa histéria e comprometidos
com os nossos propdsitos. Dessa forma,
desenvolver talentos e prepara-los para a lideranca
sdo condicOes imprescindiveis para garantir a
sustentabilidade e a longevidade do negdcio.

Desenvolvemos acoes e programas de educacdo
que estimulam habilidades e competéncias
essenciais para a conducdo dos negdcios de
maneira alinhada aos nossos valores. Em 2013,
investimos R$ 47,4 milhdes em educacdo, um
total de aproximadamente 1 milh&do de horas de
treinamentos presenciais e on-line.

Yelefonica | vivo

Total de Horas das A¢oes Educacionais e Desenvolvimento (2013)
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Participacoes em Ac¢oes Educacionais e Desenvolvimento (2013)

Lojae Call . Executivos . Administrativo

mar abr  mai  jun jul ago  set out nov dez

jan  fev
2149 2876 3277 7530 4292 7278 3.151 5884 5108 3.820 2598 1.457

. 147 343 317 902 2950 2019 505 2333 1978 1.725 1.264 1.533
. 2.105 4.563 10455 7.334 5709 4718 5673 12242 7.454 6882 7.269 8.692
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Participacoes em Acoes Educacionais e
Desenvolvimento (Executivos 2013)

Blended . Educacao Digital . Presencial

- mu i IIII
jul ago  set

jan fev mar abr mai jun out nov dez

- - - 176 1680 158 - 1216 944 304 - -

B 25 9 29 20 64 104 22 12 10 30 15
Il 10 318 308 697 1250 371 400 1365 1023 2043 1326 1552

Participagoes em Ac¢oes Educacionais e Desenvolvimento (Administrativo)

Blended . Educacdo Digital . Presencial

jan fev mar abr mai jun jul

- - - 128 - 32 - - - - - -
B 260 41 506 603 692 608 751 607 392 311 662 602
B 18s6 4121 9948 6603 5016 4078 4922 11774 7062 6643 6655 8131

ago set out nov dez
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Participacoes em Acoes Educacionais e
Desenvolvimento (Lojas e Call Center 2013)

Educacdo Digital . Presencial

.lIIl nR_i_L_CC
jan abr  mai

fev mar un jul ago set out nov dez

1018 2028 2515 5216 2941 2299 1955 5776 3.632 3742 2415 1423
. 1.130 847 762 2314 1351 4978 1.197 108 1.476 78 183 34

Percentual de Participacao por Pablico
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Entre os principais programas e iniciativas,
destacam-se:

=» Vocé + Lider | Valoriza o papel estratégico do
lider e o prepara para uma lideranca facilitadora,
proxima, com foco no desenvolvimento da
equipe. Combina workshops presenciais,
atividades on-line e plataforma que facilita
o aprendizado e a interacdo. O objetivo é
desenvolver os gerentes para se tornarem lideres
de alto desempenho, alinhados a estratégia
da empresa e do negdcio. Em 2013, mais de
200 gestores (gerentes de divisdo ou secdo)
participaram do Vocé +Lider.

=» Coaching | Desenvolve habilidades e
comportamentos necessarios para os executivos
atingirem o desempenho desejado, atendendo
aos requisitos nacionais e globais. A iniciativa
acelera o processo de transi¢ao para novos
desafios e cria conexao entre missao pessoal
e objetivos organizacionais. Em 2013, 46
executivos realizaram sessoes de coaching.

=» Programa Becas | Bolsas de estudo para a
realizacdo de uma pés-graduagao na Espanha
por meio de parceria com a Fundacao Carolina.
O programa promove relagoes interculturais e
cooperacdo nos ambitos educativo e cientifico
entre a Espanha e paises da comunidade
ibero-americana. No ciclo de 2013, tivemos trés
participantes brasileiros.

=» Universidade Telefonica | Oferece cursos
voltados ao desenvolvimento de executivos
com objetivo de buscar visdo integrada do
profissional. Foca competéncias, resultados,
potencial e melhores praticas. Em 2013, tivemos
86 participantes em 9 cursos.

-» Postgrado em Telecom | P6s-graduacao focado
em Gestao de Telco Digital. O programa consiste
em duas semanas de treinamento presencial
no campus da Universidade Telefonica, em
Barcelona, intercalado por um periodo de nove
meses de treinamento digital. Em 2013, cinco
brasileiros participaram desse programa.

=» Programa Rotagao | Proporciona uma vivéncia
internacional, trabalhando em um projeto de uma
das empresas do Grupo Telefonica na América
Latina ou Europa, o que contribui para acelerar
o desenvolvimento e aplicar conhecimentos.
Tivemos 34 rotantes brasileiros em 2013.

=» Trilhas do Conhecimento | Capacitacao
funcional e comportamental para colaboradores
de todos os cargos das lojas proprias. Envolve
formacgao inicial de novos profissionais e
desenvolvimento continuado, incluindo formagao
avancada para gerente-geral. Em 2013, foram
treinadas mais de 1.100 pessoas.

-» Management Review | Iniciativa de gestao
de talentos que tem o objetivo de mapear os
executivos da empresa, considerando resultados
e projecao de crescimento, além de estabelecer
planos de sucessao e a¢oes de desenvolvimento.

Por meio do Portal a+, também promovemos
aintegracao entre os colaboradores a fim de
que possam refletir sobre como cada um é
protagonista do proprio desenvolvimento.

Yelefonica | vivo

Portal a+

Plataforma Gnica de educacao a distancia

que pode ser acessada por todos 0s nossos
colaboradores inclusive fora do ambiente

de trabalho, o que possibilita mobilidade de
estudo e interacdo entre os usuarios a qualquer
hora do dia.

A ferramenta acompanha as tendéncias das
redes sociais ao permitir o compartilhamento
de conhecimentos, o que contribui para um
entendimento comum sobre as estratégias e os
propositos da Telefonica Vivo.

Evolucao de utilizacao do Portal a+

Além do Catalogo Corporativo com mais de

100 cursos, o canal oferece mais 8 ambientes

de autodesenvolvimento nos temas: Idiomas
(Espanhol e Inglés), Financas, Técnica, Comercial,
Lideranca, Voluntariado e Escola de professores.

Em 2013, langcamos cursos sobre nossos Principios
de Atuacdo, além de orientagdes sobre gestdo

da carga horéria de trabalho e registro de ponto
eletrénico, alinhado a iniciativa de flexibilizacdo

de horarios. Mais de 100 cursos foram realizados
ao longo do ano, com uma evolucao de 100% nos
acessos em relacao ao ano anterior.

Acessos EAD Usuérios TLF Vivo Tempo de conexao (horas) Média conexdo/més (horas)
20000 2.693
8
= 15000
[
=3
[
=
10000
5000 733
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jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
19.197 19264 19197 19474 19483  19.564 19.686 19.845 19737 19711 19.058 19.161
. 130 212 146 159 453 167 125 272 304 544 1.184 1.470
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Relatério Anual de Sustentabilidade 2013

Total de Horas por Educacao Digital crivraio

. Soma Média

Nosso compromisso ao promover essas atitudes é construir um
ambiente de colaboragao, integracao e confianca, em que as
pessoas sejam estimuladas a atuar com autonomia, exercendo ao
méaximo seu potencial.

Clima e compromisso

Nossa Pesquisa de Clima e Compromisso é ferramenta
fundamental para o recebimento de feedback dos nossos
colaboradores sobre as a¢oes realizadas. Além disso, os resultados
observados sdo importantes direcionadores para que possamos
desenvolver melhorias nas préaticas de gestdo de pessoas. Assim,
realizamos a pesquisa anualmente com termdmetros aplicados
no meio do ano para fechar o ciclo e garantir o monitoramento do
ambiente organizacional com periodicidades mais frequentes.

Em dezembro de 2013, nossa pesquisa contou com a adesdo
recorde de 88% dos colaboradores. Registramos um indice de
Clima e Compromisso (ICC) de 82,24%, o que representa uma
variagdo negativa em relacdo ao ano anterior, refletindo algumas
situagdes que marcaram 2013, como as 2 reestruturagoes
ocorridas no periodo e o cenério econdmico. No entanto, os
indices se mostram positivos quando comparado ao indicado no
termdmetro de julho. As 10 questdes com maiores indices de
satisfacdo sdo praticamente as mesmas da pesquisa de 2012.

Pelo terceiro ano consecutivo, o nosso ponto de atencao
continua nos temas referentes a colaboragdo entre as areas. A
fim de melhorar esse aspecto na Telefénica Vivo, estimulamos a
colaboragdo e camaradagem por meio do programa Reconheca
e instruimos os gestores a aprofundar o debate sobre esse tema
com suas areas e trabalhar nas parcerias. Notamos significativa
queda nos indices relacionados a confianga na Dire¢do e sua
atuacdo, bem como na progressao de carreira e oferta de
capacitacao, recursos e condigdes para o trabalho diario. Nessas
frentes, recomendamos aos diretores a realizacdo de reunides
periédicas com suas equipes e, em um nivel mais amplo,
divulgamos a estratégia da empresa para todos, por meio do
programa Eu Acredito. Além disso, intensificamos a divulgacdo do
Portal a+, de e-learnings, e reforcamos as parcerias educacionais
para descontos aos colaboradores em cursos de idiomas,
graduacdo e pos-graduacao.

Em 2013, foi incluido mais um bloco com quatro questdes que

ndo sdo consideradas para o calculo, mas que apresentaram altos
indices, o que reforca a conclusdo de que nossos colaboradores tém
orgulho de pertencer a Telef6nica Vivo.

Todos os resultados observados foram debatidos entre as areas
da companhia, que, com apoio da Consultoria Interna de Recursos
Humanos, desenvolveram planos de acdo especificos. Acdes
corporativas foram definidas pela drea de Gestdo de Clima e
Endomarketing, que também encaminhou andlises para outras
areas de RH, como Educacdo, Cultura e Desenvolvimento. Os
planos sdo acompanhados, respectivamente, pela Consultoria
Interna de RH e pela Gestdo de Clima e Endomarketing.

Destaques da pesquisa de clima
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Clima TermoOmetro Clima
Dezembro Julho Dezembro
de 2013 de 2013 de 2012

Percebo que a empresa é consciente de
sua responsabilidade social.

94,61

94,63

96,00

Tenho oportunidade de participar do
programa de voluntariado da empresa.

94,56

93,05

95,00

Conheco os produtos e servigos basicos
que minha empresa oferece aos clientes.

CENOE

CRWAS

94,50

Recomendaria os produtos da nossa

empresa para uma pessoa proxima a mim.

92,04

93,64

96,24

Tenho orgulho de
trabalhar na minha empresa.

91,90

93,54

95,04

Considero que esta empresa atua
de forma ética e responsavel.

50,63

91,71

94,53

Considero meu trabalho
interessante e desafiador.

50,45

90,01

91,84

Recomendaria a nossa empresa como um
bom lugar para se trabalhar a uma pessoa
muito proxima a mim.

89,96

92,30

94,15

Meu trabalho faz com que eu utilize bem
minhas habilidades e conhecimentos.

89,79

89,19

91,39

Existe colaboracao entre
as pessoas da minha equipe.

89,06

87,71

89,51
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Clima TermoOmetro Clima
Dezembro Julho Dezembro
de 2013 de 2013 de 2012

E facil conseguir colaboragao
de outras areas da empresa
com as quais me relaciono.

65,55

64,92

69,21

Considero que a Direcao da empresa atua
como uma sé equipe.

69,32

69,11

75,07

Nao ha barreiras significantes
em meu trabalho para executar
bem as minhas tarefas.

72,44

70,20

75,19

A melhor forma de progredir em minha
carreira é trabalhar na minha empresa.

713,54

73,17

17,13

Tenho os recursos necessarios para realizar
meu trabalho com qualidade.

73,69

713,37

78,38

Minha empresa proporciona capacitacao
necessaria para meu melhor desempenho.

74,35

72,58

78,50

Conheco os critérios que sao utilizados na
remuneragao da minha empresa.

74,56

14,27

718,07

As condi¢oes em meu trabalho permitem
que eu seja o mais produtivo possivel.

75,09

13,47

78,99

A Direcao nos motiva para alcancar os
objetivos e a estratégia da empresa.

75,65

76,21

81,63

Tenho confianca nas decisoes da alta
direcdao da empresa.

Clima de Dezembro de 2013

75,73

77,19

/\.’ /9,36  Telefénica tem uma boa reputagdo.
o e 8/ 45 Telefénica é uma empresa da qual tenho uma boa impressdo.

o > 86,97 Telefonica é uma empresa na qual confio.

o~ — 88,/  Telefonica é uma empresa que admiro e respeito.

82,67

GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

Sustentabilidade na
cadeia de suprimentos_

Conscientes de que nossa responsabilidade com o desenvolvimento
sustentavel vai além das atividades proprias da Telefonica Vivo,
adotamos um conjunto integrado de iniciativas para garantira
constante melhoria de nossa cadeia de suprimentos. Acima de tudo,
compartilhamos com nossos fornecedores os nossos Principios de
Atuacao, incentivando-os a adotar uma postura cada vez mais alinhada
Q0S NOSs0s compromissos. Para isso, disponibilizamos cursos on-line a
todas as empresas da cadeia de suprimentos e adotamos ferramentas
de monitoramento desde a analise prévia da contratacdo de servicos
especializados até a elaboracdo de planos de agdo com nossos
fornecedores, p6s-monitoria trabalhista.

Nesse sentido, merece destaque nossa defesa aos direitos

humanos. Nao admitidos a adocao de trabalho infantil, forcado ou
andlogo ao escravo. Também exigimos de nossos fornecedores o
cumprimento das legislacdes trabalhistas. Essa conformidade é
verificada periodicamente por meio de inspec6es regulares e pelo
acompanhamento ainda mais préximo dos fornecedores considerados
criticos, ou seja, com atividades que podem impactar diretamente em
nossos clientes. GRI HR2 | HR6 | HR7

Arelevancia desse publico para a companhia foi traduzida em um
modelo global de gestdo de compras, formado por quatro pilares:
gestao de riscos, producao eficiente, cultura da sustentabilidade e
produtos sustentaveis.

=» Gestdo de riscos | Uma plataforma global de avaliacdo de riscos nos
fornecedores foi revista no fim de 2012, consolidando 21 critérios
de sustentabilidade a serem observados na avaliacao e gestao das
empresas contratadas. Para a América Latina, esse trabalho foi
iniciado pelos fornecedores especializados e contato direto com os
clientes, como teleatendimento e os servicos de manutencao de rede.

Gestao da sustentabilidade

=» Producao eficiente | Langado em 2013, o projeto Marco Polo tem
foco na cadeia de suprimentos para os modens residenciais. Com ele,
estamos mais proximos desses fornecedores em todas as etapas de
desenvolvimento dos produtos, desde a concepgao até o controle de
qualidade. Assim, garantimos melhoria de qualidade e reducao do
periodo de desenvolvimento de produtos.

Cultura da sustentabilidade | Para estimular o compromisso com

o desenvolvimento sustentavel, mantemos o didlogo aberto e
constante com nossos fornecedores, debatendo aspectos relevantes
desse tema para toda a cadeia. Ao longo do ano, mereceu destaque a
realizagao do primeiro Encontro Regional de Supply Chain Latam, no
Brasil, e do Il Encontro de Distribuidores Autorizados e Provedores,
no Equador.

Produtos sustentaveis | Apoiamos internacionalmente duas
organizagoes-chave para a sustentabilidade em nossa cadeia. Somos
membros fundadores da Global e-Sustainability Initiative (GeSl), que
reine empresas de TIC comprometidas com o fomento a tecnologias
e praticas sustentaveis. Em 2013, a GeSl firmou um acordo

para atualizar o eTASC, sua plataforma de colaboracdo entre as
empresas do setor para alinhar requerimentos de sustentabilidade

a fornecedores. Também renovamos nossa participagao na alianga
pUblico-privada para o comércio responsavel de minerais, uma
iniciativa multissetorial e multi-stakeholder que conta com 45
organizacoes. GRI 4.13

Desenvolvimento local | Dos 3.046 fornecedores da Telef6nica Vivo,
2.877 sao considerados locais pela companhia. Eles so responsaveis
por 96% das compras efetuadas em 2013. GRI EC6




Chamamos de aliados todos os empregados

de empresas contratadas que desempenham
atividades ligadas diretamente a prestacao

de servico aos nossos clientes, por isso, esses
profissionais servem de exemplo dos nossos
valores e da qualidade de nossos produtos

e servigos. Especialmente para esse grupo,
implementamos uma série de projetos em 2013,
que nos permitiram mapear a cadeia e identificar
as principais oportunidades de melhoria, servindo
de insumo para a elaboracao de planos de acao.

Uma dessas iniciativas foi a implantacdo do SAP
de gestdo de aliados, que reuniu, em uma Gnica
plataforma, todas as informacdes necessarias

a gestdo dos contratos com esse piblico. Essa
ferramenta nos da mais agilidade na tomada de
decisdo e permite identificar oportunidades de
sinergia, além de ser uma ferramenta utilizada
para coletar, registrar, armazenar, analisar,
monitorar e recuperar dados de contratos e de
recursos das prestadoras de servigos.

Ao longo do ano, também fortalecemos a atuacao
do Férum de Gestdo de Aliados e o processo

de andlise prévia, criados em 2012. De maneira
integrada, representantes das areas de RH -
Aliados, Crédito e Cobranca, Juridico Trabalhista e
Auditoria de Riscos acompanham periodicamente
os contratos com fornecedores criticos nas
reunides do Forum. Apés a analise conjunta sobre o
desempenho de um determinado fornecedor, esse

Gestao de Aliados em nimeros

=» 114.603 aliados

=> 95% deles tém contato direto com nossos clientes

=» 100% dos contratos de teleatendimento e redes
sao monitorados

=» Mais de 106 mil horas de treinamento EAD a
fornecedores

grupo faz recomendacdes ao gestor do contrato
e oferece apoio para que ele possa colocar em
pratica acdes que levem a adequacdo ou melhoria
de performance ou da empresa contratada.

As areas de RH — Aliados, Juridico Trabalhista,
Seguranca do Trabalho e Seguranga Patrimonial
também trabalham juntos no processo de analise
prévia, cujos principais ganhos para a companhia
sdo em sinergia e eficiéncia. A cada novo edital para
aquisicao de produtos ou servigos especializados,
esse time entra em ac¢do para uma analise
cuidadosa da proposta a ser redigida. Aspectos
como conformidade legal, adequacao a requisitos
socioambientais e aderéncia aos Principios de
Atuacdo sdo avaliados antes de se iniciar o processo
de concorréncia. Com isso, evitam-se contratos
com margem para interpretacoes diferentes e
anecessidade de novas licitagdes ou de fazer
adendos ao contrato original. Por ser aplicado em
toda a companhia, essa anélise prévia também nos
permite obter ganhos de sinergia.

Todas essas iniciativas facilitaram o mapeamento
claro de nossa cadeia de suprimentos em 2013,
reduzindo riscos aos quais estamos expostos. Os
proximos passos dessa empreitada envolvem o
desenvolvimento de planos de melhoria com os
fornecedores e a capacitacdo interna dos gestores
de contratos. Com isso, ganharemos cada vez mais
seguranca, qualidade e eficiéncia na relagdo com
nossos fornecedores de servigos especializados.

=>» 1.046 auditorias realizadas em 2013
=>» Planos de acao para 46fornecedores com
algumas irregularidades (10% do total)
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GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

Gestao dos

direitos humanos

Na Telefonica Vivo, reconhecemos que a Gestdo dos
Direitos Humanos - realizada de forma alinhada as
diretrizes estabelecidas pela matriz na Espanha - é
fundamental para a sustentabilidade do nosso
negdcio. Desde 2002, aderimos ao Pacto Global e
inserimos o respeito aos Direitos Humanos como
um dos pilares de nossos Principios de Atuacdo
(ver pagina 29). Jd em 2013, mantivemos 0 nosso
compromisso com a incorporagao das questdes
referentes aos Direitos Humanos em nossos
procedimentos internos.

Esse compromisso inclui nossos colaboradores,
parceiros comerciais, membros de comunidades
impactadas por nossas operagoes, além

de milhdes de pessoas que utilizam nossos
produtos e servicos. Assim, nossa estratégia é
fundamentada em cinco pilares:

-» Nossa Gente | Em respeito aos nossos
colaboradores, desenvolvemos e implantamos
elevados padroes e procedimentos para um clima
organizacional saudavel e seguro.

=» Nossa Tecnologia | Como parte de um grupo
que é lider global de tecnologia, acreditamos na
importancia da nossa atuagao para a promogcao
dos Direitos Humanos.

=» Nossos Parceiros Comerciais | Entendemos
que o respeito que mantemos pelos Direitos
Humanos deve ser estendido aos nossos
parceiros comerciais. Por isso, acompanhamos
o desempenho de nossos aliados e parceiros
comerciais com base em rigidos critérios sociais
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e ambientais. Essa pratica visa mitigar os riscos
relacionados as praticas laborais e permite que
possamos nos desenvolver ao lado das empresas
que trabalham conosco.

=» Nosso Papel na Sociedade | Nosso conhecimento
sobre as tecnologias de informacao e
comunicagao pode contribuir para solucionar
problemas sociais e atender necessidades
especificas de cada regido.

=» Nosso Papel para a Mudanca | Somos
comprometidos em promover transformagoes
sociais necessarias para a construcdo de uma
sociedade justa e igualitaria. Por isso, exploramos
as oportunidades de alianga com grupos de
interesse para a promocao de mudancas nas
comunidades em que atuamos.

Com base nas avaliacoes dos impactos sociais

e ambientais — descritos no relatério de
sustentabilidade 2012, publicado pela nossa matriz
—, foi desenvolvido um plano de acdo global, que
identifica 15 assuntos prioritarios (ver ao lado)
para a Telef6nica nos 16 paises em que atua, com
devida atencao aos aspectos especificos de cada
localidade. Entre as principais linhas de acdo,
destacam-se: integrar os resultados e identificar
politicas, sistemas e estratégias de gestao ja
existentes; estruturar grupos de trabalho interno
e globais; e iniciar a estruturacdo de um mapa

de stakeholders impactados ou possivelmente
impactados por nossas operacoes.

Assuntos
prioritarios em
direitos humanos
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GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

Relacao sustentavel com
acionistas e investidores

O relacionamento que mantemos com acionistas
e investidores é pautado em conceitos como
transparéncia, igualdade, maximizacao de valor
e perenidade da companhia. O nosso principal
objetivo é melhorar constantemente a qualidade
das informacgdes divulgadas ao mercado e
reduzir as incertezas de investidores por meio da
adocao de politicas internas e boas praticas de
governanca corporativa.

Contamos com uma equipe de Relacdes com
Investidores que realiza a mediacdo desse
relacionamento por meio de reunides, nas

quais apresenta estratégias, desempenhos e
resultados, além de esclarecer dividas. Em 2013,
foram realizadas mais de 300 reunides, incluindo
conferéncias, road shows, contatos diretos e
atendimento por telefone.

Também divulgamos informagdes relevantes no
site de Acionistas e Investidores, disponivel em
portugués (www.telefonica.com.br/ri) e eminglés
(www.telefonica.com.br/ir), e arquivamos nossas
demonstracdes contabeis, comunicados, fatos
relevantes e outros documentos societarios em
6rgdos reguladores do Brasil e dos Estados Unidos —
Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM) e Securities
and Exchange Commission (SEC), respectivamente.

Como reconhecimento de nossa atuagao,
recebemos destaque entre os vencedores do
2013 Latin America Executive Team, publicado
pela revista Institutional Investor, uma das
publica¢des financeiras mais importantes do
mundo. A Telefdnica Vivo ganhou o 1° lugar nas
categorias Melhor CEO e Melhor Profissional de
Relacdes com Investidores, além de figurar entre
as 3 melhores empresas na categoria Melhor
Programa de Relagdes com Investidores. O jiri
contou com 395 gestores de carteiras e analistas
buy-side e 417 analistas de sell-side do setor

de Tecnologia, Midia e Telecomunicacdes, que
participaram da pesquisa, considerada a mais
conceituada do mercado.

Rentabilidade das acoes

Na BM&FBovespa, negociamos agdes ordinarias
(ON) e preferenciais (PN), que encerraram o ano
cotadas aR$ 40,00 e R$ 44,83, apresentando,
respectivamente, desvalorizagdo anual de 8,4% e
8,5%, frente a queda de 15,5% do indice Bovespa.O
volume médio diério das a¢des ON e PN foi de

R$ 1.010,5 mil e R$ 48.989,9 mil, respectivamente.

Também negociamos ADRs na Bolsa de Valores
de Nova York (NYSE), que finalizaram o ano
cotadas a US$ 19,22, retraindo 20,2% no ano,
perante uma evolucdo do indice Dow Jones de
27,6% no periodo. O volume médio diario de ADRs
foi de US$ 31.189,8 mil.
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Os dividendos e juros sobre capital proprio
declarados sobre o lucro de 2013 totalizaram
R$ 3.659,5 mil, 0 que resultou em um payout de
98,5%. Considerando os proventos pagos em
2013, atingimos um dividend yield de 10%.

Governanca corporativa

Nossa estrutura de governanga é formada pelo
Conselho de Administracao, pela Diretoria e pelo
Conselho Fiscal, este com carater permanente

e formado por trés membros efeitos e trés
suplentes. Contamos ainda com trés comités de
assessoramento ao Conselho de Administragao: de
Auditoria e Controle, de Nomeagdes, Vencimentos
e Governanca Corporativa e de Qualidade do
Servico e Atencao Comercial. O presidente da
Telefonica acumula a fungdo de presidente do
Conselho de Administracao.

A remuneracdo dos membros do Conselho é
fixa, alinhada as praticas de mercado e a nossa
estratégia de remuneragao. Ja os diretores
recebem remuneracao fixa, beneficios e
remuneracao variavel. Essa Gltima é dividida
em duas partes: incentivos de curto prazo,
relacionados ao programa anual de bonus e
atrelado aos resultados de negocio (financeiros,
operacionais e de qualidade) e a metas
individuais; incentivos de longo prazo, que
envolvem opcoes de compra de acoes de acordo
com condi¢des pré-estabelecidas.

Cada um dos 6rgdos dessa estrutura tem funcdes
definidas pelo Estatuto Social da Telefonica Vivo.
De forma geral, a Diretoria é responsavel pela
conducdo dos negbcios, seguindo as diretrizes
definidas pelo Conselho de Administragdo. Este
acompanha o desempenho da companhia em
reunides periddicas, frequentemente com o apoio
dos comités de assessoramento.

De acordo com o Estatuto Social, o Conselho

de Administracdo é formado por no minimo 5

e no maximo 17 membros, com mandato de

3 anos e direito a reelei¢do. Todos se reGnem
ordinariamente 1 vez a cada 3 meses e,
extraordinariamente sempre que necessario,
mediante convocacao do presidente, para
deliberacoes sobre temas relevantes para o
negbcio, como o pagamento de dividendos e juros
sobre capital proprio aos acionistas, eleicdo de
administradores e aprovagao de demonstracoes
financeiras e de orcamento da sociedade.

Atualmente, o Conselho de Administracdo da
companhia é composto por 12 membros, todos
acionistas, sendo 1 deles eleito pelo voto das
acoes preferenciais e os demais eleitos pelo

voto geral das acdes ordinarias. Além de atender
aos requisitos legais para serem elegiveis ao
Conselho, os membros possuem as competéncias
exigidas pelo modelo de recursos humanos da
matriz e ampla experiéncia de mercado ou na
companhia.

Composicao do Conselho de Administracao em 31/12/2013
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DESENVOLVIMENTO

Rede de cobertura_

Cidades atendidas -
pelo 4G da Vivo @ ot

Cabedelo (PB) S&o Jodo (BA)

Em 2013,
conquistamos
a lideranca

no mercado
brasileiro de
tecnologia 4G
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Na sociedade da informagao — com os avancos
tecnolégicos que permitem mais capacidade de
armazenamento de dados em aparelhos como
notebooks, smartphones, tablets ou outros
gadgets — o crescimento da demanda pelos
servigos de telecomunicacdo é diretamente
proporcional a necessidade de conexdo para que
as pessoas possam trabalhar, estudar, manter-
se informadas etc. Nesse contexto, a ampliacao
da nossa rede de cobertura é essencial para a
garantia da qualidade de nossos servigos.

Em 2013, a expansao da nossa rede com as
tecnologias de 32 e 42 geracdo, além de novos
planos desenvolvidos, demonstrou o quanto
ja evoluimos para atender as demandas
crescentes da populacdo brasileira. Mais de
3,1 mil municipios brasileiros contam com a
cobertura da nossarede 3G e anossarede 4G
encerrou o ano de 2013 com presenca em 73
cidades brasileiras (veja no mapa). Na maioria
dos casos, o servico foi ativado antes dos
prazos estabelecidos pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (Anatel).

Para atender o maior nimero de pessoas com
a tecnologia de 42 geracao, estamos iniciando
aimplantacao dessa rede prioritariamente nas
cidades com mais de 56 milhdes de habitantes.

Assim, conquistamos a primeira posi¢cao no
mercado nacional de tecnologia 4G com 293 mil
clientes conectados, o que representa 40,1%
de marketshare.

Os planos que oferecemos com esse servigo
tém maior franquia de dados, o que permite que
nossos clientes explorem todas as facilidades
da tecnologia 4G, como o acesso mais rapido a
videos, misicas e jogos, além de outros servicos
on-line ou em nuvem. Outro diferencial que
desenvolvemos em 2013 é o MultiVivo. Pioneiro
na América Latina, esse plano possibilita a
conexao de até seis aparelhos a internet do
smartphone, atendendo a demanda dos usuarios,
cada vez mais conectados por varios aparelhos.

Também lancamos o sistema operacional Firefox
0S como oportunidade de aumentar a oferta

de smartphones a precos acessiveis uma vez

que é fundamentado em c6digo aberto. Essa
caracteristica inclusive € uma oportunidade para os
desenvolvedores trabalharem com mais liberdade,
sem as limitagdes de outros sistemas operacionais
existentes por meio do uso da web como plataforma
de acesso a todas as funcionalidades e aplicagdes.
Entre as principais vantagens, o Firefox OS oferece
buscainteligente para que o aparelho se adapte aos
interesses do usuério, permite controle de gastos
com internet e contribui para reduzir o consumo de
bateria do aparelho.
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Belém (PA)
Boa Vista (RR)
Manaus (AM)
Palmas (TO)

Bento Goncalves
(RS)

Canoas (RS)
Cascavel (PR)
Caxias do Sul (RS)
Curitiba (PR)
Farroupilha (RS)
Floriandpolis (SC)
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Centro-Oeste

Cuiaba (MT)
Goiania (GO)

Joinville (SC)
Lajeado (RS)
Maringa (PR)
Novo Hamburgo
Porto Alegre (RS)
Sao José dos
Pinhais (PR)
Viamao (RS)

Fortaleza (CE)
Gravata (PE)

Jaboatdo dos
Guararapes (PE)

Joao Pessoa (PB)

Presidente Prudente (SP)
Ribeirao Preto (SP)

Rio de Janeiro (RJ)

Santo André (SP)

Santos (SP)

Sao Bernardo do Campo
(SP)

Sao Caetano do Sul (SP)
S&o José dos Campos (SP)
Sao Paulo (SP)

Serra (ES)

Sorocaba (SP)
Teresopolis (RJ)
Uberlandia (MG)

Vila Velha (ES)

Vitéria (ES)

Volta Redonda (RJ)

Natal (RN)
Paulista (PE)
Porto Seguro (BA)
X ()]
Salvador (BA)

Aguas de Lindbia (SP)
Alvares Machado (SP)
Araraquara (SP)
Armacao de Buzios (RJ)
Barra do Pirai (RJ)
Barueri (SP)

Belo Horizonte (MG)
Campinas (SP)
Campos do Jorddo (SP)
Cariacica (ES)

Cotia (SP)

Domingos Martins (ES)
Guaruja (SP)
Guarulhos (SP)
Ipatinga (MG)

Itu (SP)

Jaguaritna (SP)

Juiz de Fora (MG)
Macaé (RJ)
Mangaratiba (RJ)

Mogi das Cruzes (SP)
Osasco (SP)

Pinheiral (RJ)




DESENVOLVIMENTO

Fluxo de caixa social

A classificacao dos nossos fluxos financeiros em 2013 detalha a
redistribuicdo dos recursos que arrecada na sociedade brasileira,
entre fornecedores, administragoes publicas, colaboradores,
entidades de crédito e acionistas, bem como nosso papel
propulsor do progresso socioeconémico do pais, demonstra o

diagrama a seguir.

Fluxo de caixa em 2013 (R$ milhdes)

4.540
277
146

0
........................ 47.123

45.627 5.837

Entradas  Saidas
s " 19.668

1.049 15.218

* Todos os valores apresentados estao expressos em milhdes de reais.

** Observacdo importante: a informacao publicada nesta pagina foi obtida de fontes internas da evolucdo de caixa da Telefénica Vivo e contrastada pelo
verificador deste relat6rio. Os dados mencionados podem ser afetados por acontecimentos posteriores e efeitos evolutivos que, por sua vez, permitem
produzir modificagdes em seu conteldo.
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DESENVOLVIMENTO

Telefonica como
investidora responsavel

Nossas praticas
estao alinhadas
ao Regulamento
para a
Arrecadacao

de Receitas

do Fundo de
Fiscalizacao

A Fonditel é a entidade gestora de fundos

de pensodes da Telefénica na Espanha e tem

o compromisso de incluir critérios sociais,
ambientais e de governanca corporativa em
suas decisoes de investimento. O Investimento
Socialmente Responsavel (ISR) alcancou no
ano 2013 o montante de € 75,1 milhdes, o que
representa 2,34% do patriménio. Desse total,
45,67% estao investidos em empresas e fundos
de cardter ambiental, como energia renovavel

e agua. Outros 41,76% estdo investidos em
sociedades dedicadas a habitacao social.

Os 10,01% restantes sao destinados a boa
governanca corporativa, e 2,56% ao patriménio
dos fundos signatarios da UN-PRI.

A anélise de sustentabilidade da Fonditel
considera o desempenho dos investimentos

do fundo em relagao aos principios, diretrizes,
recomendacoes e normas que gozam de amplo
consenso, como os Principios para o Investimento
Responsavel (PRI), Pacto Global, Diretrizes

para Empresas Multinacionais e os principios
sobre a boa governanga, da Organizagao para

a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico
(OCDE) e a Declaracgdo Tripartite de Principios
sobre Empresas Multinacionais e Politica Social,
da Organizacdo Internacional do Trabalho (OIT).

A Fonditel também é um dos membros
fundadores do Férum Espanhol para o
Investimento Responsavel (SPAINSIF). A
associacao tem como objetivo ser uma
plataforma de encontro, provedora e
disseminadora de conhecimento sobre o ISR,
bem como aumentar a consciéncia e promover
mudancas no processo de investimento na
comunidade de investimentos, os governos, as
empresas e o piblico em geral.

No Brasil, estamos alinhados ao Regulamento
para a Arrecadacao de Receitas do Fundo de
Fiscalizacdo (Fistel), criado pela Lei n® 5.070/66.
O Fistel custeia as despesas do Governo Federal
na fiscalizacdo das telecomunicacdes, bem

como no desenvolvimento de novos meios e
aperfeicoamento de técnicas para essa atividade.
A contribuicdo é dividida em duas taxas, a de
Fiscalizacdo de Instalacdo (TFI) e a de Fiscalizacdo
de Funcionamento (TFF). A primeira é paga
quando recebemos o certificado de licenca para

o funcionamento das estacdes. Ja a TFF deve ser
recolhida anualmente.
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DESENVOLVIMENTO

Relacionamento regulatorio
e institucional
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Em linha com a tendéncia global, a sociedade
brasileira tem passado, nos Gltimos anos, por
um processo de transformacdo. E essa mudanca
tem sido impulsionada, em grande parte, pela
dindmica evolugdo que vive o mercado de
telecomunicagdes. Atualmente os servicos
de telecomunicagdes nao sdo essenciais por
determinacdo e legitimac3o juridica, mas por
sua reconhecida utilidade pablica e por serem
indispensaveis para que as relagdes sociais
ocorram de forma adequada e eficiente.

Uma prova pratica disso é a representatividade
que os servicos de telecomunicagdes tém frente ao
Produto Interno Bruto (PIB) dos paises. No Brasil,
por exemplo, o setor se apresenta como um dos
importantes vetores da economia, com sua receita
bruta com participacao de 4,5% do PIB. E essa
importancia vem aumentando a cada ano desde
1998, quando a participacao no PIB representava
cerca de 3%. Se ha menos de duas décadas o setor
estava sendo privatizado com concessoes, agora o
contexto é marcado pelo crescimento do nimero
total de acessos e pela competitividade entre as
empresas que atuam no setor.

De acordo com dados da Associagao Brasileira de
Telecomunicacdes (Telebrasil), o Brasil atingiu
um ndmero recorde de usuarios dos servicos de
telecomunicacoes. Em dezembro de 2013:

=» 271,1 milhdes de acessos de telefonia movel;
=» 44 8 milhdes de linhas fixas;

-» 22,3 milhdes de acesso em banda larga fixa;

=>» 18,0 milhoes de assinaturas TV;

Em conjunto, esses nimeros levam a um total

de 360,1 milhdes de acessos aos servicos de
telecomunicaces, um nimero 4% maior do que
o atingido no mesmo periodo do ano anterior. Um
crescimento que foi, claramente, alavancado pela
elevacdo no nimero de usuarios de banda larga
fixa e mével (11,5% e 67%, respectivamente),
que acompanhou a expansao das redes e o
advento das tecnologias de fibra e 4G.

O crescimento da demanda esta diretamente
relacionado a valorizacdo dos servigos de
telecomunica¢des em diversos setores da
economia, 0 que aumenta a pressao pela
qualidade da cobertura. Além dos 6rgaos
reguladores, 6rgdos de defesa do consumidor
e diferentes instancias do poder legislativo
tém voltado olhares ao setor a fim de
garantir os interesses dos usuarios dos
servicos de telecomunicacoes.

Melhorar a qualidade dos servicos de
telecomunicacdes, adequando-os a crescente
expansao do uso, implica em ampliar a rede de
cobertura. No entanto, expandir essa rede em
um extenso territério como o Brasil é um desafio
enfrentado por todas as empresas do segmento.

Para a instalagdo de antenas moveis, por
exemplo, ha mais de 250 leis estaduais e
municipais diferentes, além das exigéncias

de 6rgaos reguladores, responsaveis por
normatizar e fiscalizar as atividades das
empresas do setor (veja o quadro). Nesse
contexto, entendemos a importancia do dialogo
constante com as entidades governamentais e
a sociedade civil em geral.
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A Lei Geral das Telecomunicacoes e os
principais 6rgaos reguladores no segmento:

A Anatel herdou, do Ministério das Comunicagoes,
poderes de outorga, regulamentacao e fiscalizacao
para o atendimento do interesse publico e o
desenvolvimento das telecomunicagdes no Brasil.
Sem subordinacdo hierarquica a nenhum outro
o6rgdo de governo, suas decisdes s6 podem ser
contestadas judicialmente. Na Telef6nica Vivo,
estamos atentos as determinagoes e requisitos
especificados nos documentos oficiais expedidos
por esse 6rgdo. A falha em cumprir tais exigéncias
pode resultar em multas e sangoes.

Além da Anatel, outros 6rgaos podem
regular questoes relacionadas ao setor de
telecomunicacoes. Sao eles:

Conselho Administrativo de Defesa Economica
(Cade) | Autarquia federal vinculada ao Ministério
da Justica que tem a missao de zelar pela livre
concorréncia no mercado. Com atribuicoes

Em 2013, as atividades regulatdrias tiveram
foco na expansao da rede e em questoes
relacionadas a competitividade, com destaque
para as a¢oes de implantacdo do Plano

Geral de Metas de Competicao. A Anatel
aprovou regulamentos de celebragdo e
acompanhamento de Termo de Compromisso
de Ajustamento de Conduta, de atribuicao

ao servico movel das radiofrequéncias na
faixa de 700 MHz, de prestacao de servigo
telefdnico fixo comutado fora da &rea de tarifa
bésica, entre outros regulamentos que visam
incentivar investimentos para aumento de
cobertura dos servicos de telecomunicacoes.

concedidas pela Lein® 12.529/2011, o 6rgao

tem a funcao de prevenir e repreender infracoes
contra a ordem econémica e concorrencial.

0 Cade é consultado em casos como grandes
movimentacoes de mercado que envolvem
acordos de aquisicao, de parceria e de colaboragao
com outras empresas de telecomunicagoes,
especialmente entre concorrentes. Essas
movimentacoes devem ser aprovadas antes de
entrar em vigor.

Agéncia Nacional do Cinema (Ancine) | Criada
em 2001 pela Medida Provisoria 2228-1, a

Ancine é uma agéncia reguladora cujas funcdes
consistem em fomentar, regular e fiscalizar o
mercado brasileiro do cinema e do audiovisual.

Na Telefonica Vivo, operamos de acordo com

atos e regulamentos especificos a fim de cumprir
normas referentes, principalmente, a Lei de TV por
Assinatura (Lei 12.485/2011).

Também foram aprovadas altera¢cbes em
regulamentos existentes sobre prestacao de
servigos de comunicagdo multimidia, servigo
telefdnico fixo comutado e servigos moveis
pessoais, além de alteracdes nas regras para
o Conselho de Usuarios e no Regulamento de
Separacado e Alocagao de Contas.

Ja o Marco Civil da Internet, sancionado em
abril de 2014, visa estabelecer garantias,
direitos e deveres na utilizacao da internet no
Brasil com base nos pilares da neutralidade,
privacidade e liberdade de expressao.
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Principais entidades das quais a Telefonica Vivo participa

Forma de atuacao

Associacao Brasileira de Direito da Tecnologia
da Informacao e das Comunicagdes (ABDTIC)

Junta diretiva

Associacao Brasileira da Infraestrutura
e Industria de Base (ABDIB)

Junta diretiva

Associacao Brasileira de Concessionarias
de Servico Telefénico Fixo Comutado (Abrafix)

Junta diretiva, conselhos internos e grupos de trabalho

Associacao Brasileira de Televisao por Assinatura (ABTA)

Conselhos internos

Associacao Nacional das Operadoras Celulares (Acel)

Junta diretiva, conselhos internos e grupos de trabalho

Asociacion Iberoamericana de Centros de Investigacion
y Empresas de Telecomunicaciones (AHCIET)

Conselhos internos

Camara Espanhola

Junta diretiva

Comisién Interamericana de Telecomunicaciones (Citel)

Comissoes internas e grupos de trabalho

Instituto Brasileiro de Estudos de Concorréncia (Ibrac)

Conselhos internos

Junior Achievement

Conselhos internos

Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia
e de Servicos Mével Celular e Pessoal (Sinditelebrasil)

Junta diretiva, conselhos internos e grupos de trabalho

Associacao Brasileira das Prestadoras de Servigo
de Telecomunica¢oes Competitivas (Telcomp)

Grupos de trabalho

Associacao Brasileira de Telecomunicagoes (Telebrasil)

Junta diretiva, conselhos internos e grupos de trabalho

Grupo de Instituicoes e Fundagdes Empresariais (Gife)

Grupos de trabalho

Centro Brasileiro de Voluntariado Empresarial

Grupos de trabalho

Comunitas (Centro Ruth Cardoso)

Comissdes internas e grupos de trabalho

WTC (World Trade Center Business Club)

Comissoes internas e grupos de trabalho

Grupo Executivo de Administracdo de Beneficios (Geab)

Grupos de trabalho

Grupo de Empresas High-Tech (Grupo Right)

Grupos de trabalho

Grupo de Relagdes Trabalhistas (RT)

Grupos de trabalho

GSM Association (GSMA)

Grupos de trabalho

Outros destaques sdo as desoneracoes concedidas no dmbito do
Plano Brasil Maior. Sdo elas, as isengdes fiscais concedidas através do
Regime Especial de Tributacdo do Programa Nacional de Banda Larga
(RePNBL) e aquelas previstas para os chips dos dispositivos maquina a
maquina (M2M), ambas de iniciativa do Ministério das Comunicagdes.

Pelo RePNBL, até 2016, projetos que contribuam com a expansao
e amodernizacdo da infraestrutura de redes de telecomunicagoes
para suporte a banda larga. Trata-se de mais uma acdo para
investimentos relacionados a programas governamentais de
estimulo a massificagao do acesso a internet em alta velocidade,
como Banda Larga nas Escolas e o Plano Nacional de Banda Larga.

Com relacdo aos dispositivos M2M, ficou estabelecido que serdo
reduzidas taxas, como a Taxa de Fiscalizacdo de Instalacdo (TFI)
e a Taxa de Fiscalizacdo de Funcionamento (TFF). Essa iniciativa
visa incentivar o mercado maquina a maquina, que possui grande
perspectiva de crescimento no Brasil.

64

No que diz respeito ao atendimento rural com servico de telefonia
movel e internet, em abril de 2013, vencemos o processo de
contratagdo proposto pelo Governo do Espirito Santo que teve
como objetivo levar a cobertura de telefonia celular para distritos
rurais do Estado. Dessa forma, cerca de 10 distritos serdo
beneficiados com essa iniciativa pioneira que busca fomentar a
expansdo da cobertura celular através daisen¢do do ICMS. De
maneira similar, o Estado do Pernambuco, em novembro de 2013,
firmou convénio conosco, que concederd incentivos fiscais em troca
do fornecimento de servicos de voz e internet méveis para 125
vilas e distritos rurais do Estado. O projeto faz parte do Programa
Pernambucano de Inclusdo Sociodigital, que teve inicio em
dezembro de 2013 e se estendera durante o ano de 2014.
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DESENVOLVIMENTO

Fundos de servico universal

Oferecemos
Servicos em
condicoes de
igualdade e
precos acessiveis
a0S N0SSOS
clientes

Nés, da Telefonica Vivo, temos o objetivo de
estabelecer mecanismos de financiamento
adequados para lidar com a extensao dos servigos
de telecomunicagoes. Assim, nossos clientes
podem adquirir um servico em condicdes de
igualdade e a um preco acessivel. Oferecido na
Argentina, Colombia, Espanha, Peru, Republica

Checa, Venezuela, Equador e Brasil, o processo
acontece em cada um desses paises em acordo
com os reguladores setoriais. Estes estabelecem
os diferentes servicos que fazem parte desse
mecanismo, assim como as condi¢des em que
estdo englobados e os operadores que assumem
essa responsabilidade.
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DESENVOLVIMENTO

A aposta pelo empreendedorismo

Valorizando
ideias inovadoras,
trouxemos para
0 Brasil a Wayra,
aceleradora de
desenvolvimento
de startups
digitais
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Wayra

Na Telefonica Vivo, somos comprometidos com

o desenvolvimento da tecnologia. Valorizamos
ideias inovadoras e estamos sempre em busca de
talentos a fim de empreender a partir das novas
tecnologias de informacgao e comunicacdo. Por isso,
em 2011, trouxemos para o Brasil a Wayra, iniciativa
global do Grupo Telefonica para a aceleracdo de
desenvolvimento de startups digitais.

Desde quando foi criada, a Wayra Brasil ja realizou
um investimento local superior a R$ 7,8 milhdes,
e mais de 1.700 projetos ja se inscreveram para

a convocatédria. Em 2013, apoiamos a aceleragdo
de 28 empresas, das quais 17 ja operam
comercialmente e 3 tém atividades em outros
paises. Ap0s a realizacdo do Wayra Week Brasil
2013, selecionamos mais 2 startups para receber
N0SSo apoio no proéximo ano.

Também firmamos importantes parcerias

em 2013, como a assinatura de um acordo
regional com o MercadoLivre e a adesao

global com a Evernote. A primeira prevé que

as empresas apoiadas pela Wayra também
possam ser indicadas a receber investimento
do MercadoLibre Commerce Fund, fundo de
financiamento de projetos que melhor utilizam a
plataforma de e-commerce do MercadoLivre. Ja
a uniao com a Evernote nos permite levar um de
nossos empreendedores por ano a Palo Alto, na
Califérnia, para um periodo de aprendizado.

Como reflexo dessas evolugdes, a Wayra Brasil foi
escolhida pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacgao para participar do Programa Nacional de
Aceleragao de Startups e sediou a 12 edi¢ao global
do Demo Day, evento que aproxima startups

de novos investidores com o objetivo de trazer
mais aporte ao negdcio. Em 2013, esse evento
aconteceu simultaneamente em Londres e em
Sao Paulo e reuniu cerca de 350 investidores
europeus e latino e norte-americanos, que
avaliaram 16 startups de academias Wayra
espalhadas pelo mundo. A iniciativa também foi
reconhecida como a melhor aceleradora do Brasil
com o prémio Spark Awards Brasil, promovido
pela Microsoft Brasil e pela Startup Farm.

Campus Party

Pelo 6° ano consecutivo, o maior evento de
tecnologia do mundo contou com o0 nosso
patrocinio. Mais de 7,6 mil pessoas acamparam
no Anhembi Parque, na Zona Norte da cidade

de Sdo Paulo, e acamparam durante 7 dias para
conferir os dltimos lancamentos no mercado de
tecnologia, inovagao e entretenimento digital, o
que totalizou mais de 500 horas de atividades.
Durante o evento, realizamos o Desafio
Tecnologias que Transformam, que estimulou o
amadurecimento de iniciativas voltadas ao bem-
estar social. As melhores ideias foram financiadas
pela Fundacao Telefonica Vivo.
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A cidade de Recife (PE), segundo maior parque
tecnoldgico do pais, recebeu o evento pela
segunda vez. Duas mil pessoas participaram
das atividades, sendo que 800 campuseiros
acamparam durante 5 dias no Centro de
Convencoes de Pernambuco. Foram mais de
200 horas de contetdos formativos distribuidos
em 5 palcos, além de uma capacidade de
conexao de 10 Gbps.

Hackathon USP Cidades

Em parceria com o nicleo USP Cidades, da
Universidade de Sao Paulo, realizamos a
Hackathon USP Cidades, uma maratona de
desenvolvimento de aplicativos voltados
amelhorar a vida das pessoas nas cidades.

0 evento contou com a participagdo de 55
desenvolvedores, que tiveram acesso a dados
publicos abertos por diversas secretarias do
governo do estado e no municipio de Sdo Paulo
para a criacdo de aplicativos como:

-» Brasil Transparente | Analisa os resultados
obtidos pelo governo a partir de indicadores da

gestdo pUblica em educacdo, salde e seguranca.

O aplicativo também permite a comparacao do
governo atual com seus antecessores.

-» Smart City | Apresenta toda a rede de
estrutura ao redor de um determinado local,
além de permitir uma analise qualitativa da
infraestrutura. O aplicativo é (til a cidadaos,
empresas privadas e poder pablico.

=» Zona Azul | Indica os pontos de venda de
cartoes da Zona Azul e as vagas na cidade de
Sdo Paulo, além de contar com um sistema
para compra do cartao.

Pelo sexto ano
consecutivo,
patrocinamos
O maior evento
de tecnologia
do mundo, a
Campus Party
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SOCIEDADE

Fducacao_ ...

Com o conceito
de educacao

no celular,
entendemos
que podemos
contribuir com a
democratizacao
da educacao no
Brasil

Conheca nossos servicos no site

www.vivo.com.br/educacao
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Na Telef6nica Vivo, entendemos que a nossa

tecnologia pode contribuir para a democratizagao

da educacao no Brasil. Por isso, nos apropriamos
do conceito de educacao no celular como forma
de levar conteido ao maior nimero de pessoas
por meio de Voz, SMS e aplicacoes em celulares,
tablets e computadores.

Esse compromisso se consolidou em 2011,
quando assumimos a lideranca em servicos
de educacdo no celular. No dltimo ano, ja
contamos com 6 milhdes de usuarios, que
se beneficiam de um amplo portfélio com
mais de 35 servicos nas frentes de Reforco
Escolar, Cultura e Entretenimento, Idiomas,
Capacitagdo e Qualidade. Entre as principais
realizacoes, destacam-se:

-» Nuvem de Livros | A primeira biblioteca
em nuvem do pais, com mais de 9 mil obras
literarias, oferece livros, audiolivros, videos,
teleaulas e contelidos educativos por meio
de computadores, smartphones e tablets nas
plataformas Android e I10S.

-» Edumobi | Cursos livres, profissionalizantes e
preparatérios para concursos piblicos, por meio
de conteldo via SMS, portal de voz e site mobile.

-» Familia Kantoo | Pioneirismo no ensino de
inglés, espanhol e francés via celular, além de
aulas de portugués com contetdo exclusivo do
professor Pasquale Cipro Neto.

-» Vivo Sucesso | Servicos de capacitacdo com
dicas de carreira e empreendedorismo do
consultor Max Gehringer.

nuvemdelivros

A mador & mals complita
biniloteca dightal do Pais
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Salde_ ...

Seguindo referéncias internacionais,

desenvolvemos a nossa tecnologia para contribuir

com a evolugao do setor de salide no Brasil, 0
que refor¢a o nosso compromisso em melhorar a
qualidade de vida das pessoas.

Nos udltimos anos, investimos no lancamento

de produtos e servicos inovadores para esse
mercado, incluindo desde pequenas clinicas até
grandes hospitais e a rede pUblica de salde.
Além de agilizar o atendimento, nosso objetivo é
colaborar para que os servi¢os sejam prestados
de maneira mais sustentavel. Nossas frentes de
atuagao sdo as seguintes:

- Vivo Gestao de Demanda | Ferramentas
de automatizacao de processos por meio
de reconhecimento de voz, que possibilitam
o agendamento de consultas, exames e
procedimentos médicos, além de facilitar
0 acesso a informacdes sobre satde e
bem-estar e o didlogo entre cidaddos e
profissionais de satde. Também é oferecido
servico de atendimento web que, de maneira
semelhante a uma agenda virtual, facilita o
controle on-line da programacao de consultas
para médicos e secretarias.
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= Vivo Gestdo de Imagens Médicas |
Solucao que utiliza 0 armazenamento
em nuvem para a gestao integrada de
imagens e laudos a sistemas de salde
como Radiology Information System (RIS),
Hospital Information System (HIS) e Picture
Archivingand Communication System (PACS).
Essa tecnologia permite reducdo de custos e
mais eficiéncia de gerenciamento.

= Vivo Gestdo de Salde Populacional |
Central de atendimento 24 horas composta
por profissionais da drea médica que
orientam, aconselham e acompanham o
quadro de sadde dos pacientes via telefone.
Em casos mais graves, uma ambulancia pode
ser enviada para o local em que o paciente
esta. O primeiro produto a fazer parte dessa
categoria foi o Vivo Ligue Salde Empresas,
sistema com certificagdes internacionais e
utilizado ha mais de 13 anos em toda a rede
publica de satde do Reino Unido.

= Vivo Gestdo de Saide Pablica |
Automatizacao dos processos da Atencao
Basica (Sistema Unico de Sadde — SUS)
e dispositivos moveis para a coleta das
informacdes necessarias ao atendimento
dos pacientes da rede plblica de salGde. O
servico, capaz de diminuir filas nos centros
de sadde puiblica, permite verificar o estoque
de materiais e medicamentos, o histérico dos
atendimentos e o controle de produtividade
dos profissionais de campo.

Sociedade

Investimos no
lancamento

de produtos

e Servicos
inovadores que
visam contribuir
com a evolugao

do setor de Salide

no Brasil
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Saiba mais sobre
esses servicos em

www.vivomaissaudavel.com.

br/servicos.
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Sabemos que grande parte dos brasileiros ja tem
acesso a um celular, mas nem todos poderdo

ter contato com uma orientagdo de satde.
Entendemos que, como principal operadora de
Telecom, temos um papel importante nainovagao e
abrangéncia do acesso de informacdo de qualidade,
visando a prevencdo de problemas de satde.

Nesse sentido, também temos um amplo
portfdlio de produtos de salide e bem-estar
voltados para o consumidor final. Sao mais de 5,5
milhoes de clientes assistidos por servicos como:

-» Servicos de Teleorientagao | Servicos de
atencdo 24 horas de enfermeiros por telefone
para orientacdo de pessoas e familiares nos
mais diversos temas: Vivo Ligue Saude, Vivo
Cuidados com Diabetes, Vivo Ligue Bebé, Vivo
Nutricdo, Vivo Alerta Sadde (idosos). Esses
servicos ndo fazem diagnostico ou prescrevem
medicamentos, mas visam sanar ddvidas
relacionadas a salde.

-» Servicos de Autocuidados | Servigos de
informacao, enviada semanalmente por
mensagens de texto ou voz sobre temas
relacionados a cuidados de pessoas: Vivo Dieta,
Vivo Sexualidade, Vivo Qualidade de Vida e Vivo
em Movimento.

= Servigos Digitais | Portal Vivo Mais Saudavel,
uma fonte de informacgao gratuita para explicar
tudo sobre satide. Uma referéncia confiavel
e revisada por médicos brasileiros com mais
de 800 artigos sobre os principais sintomas
e sua prevencao, 58 referéncias de exames
indicados por faixa etéria, 500 indicagdes
no Guia de Cuidados Pessoais e um diretério
para encontrar mais de 7 mil médicos e
medicamentos em todo o Brasil.
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SOCIEDADE

Financas._

Em parceria com a Rede — antiga Redecard -,
desenvolvemos em 2013 um dispositivo que
transforma smartphones e tablets em maquinas para
receber pagamentos com cartdo de crédito, o Vivo
Mobile Rede.

Sem necessidade de contratos, pagamento

de mensalidades e taxa de adesao, a solu¢ao
oferece oportunidade aos profissionais liberais,
auténomos, microempresarios e pequenos
lojistas. Basta baixar o aplicativo gratuitamente
na AppStore ou Google Play e conectar o produto
a aparelhos com acesso a redes Wi-Fi ou 3G.

0 Vivo Mobile Rede é compativel com as
principais bandeiras de cartées do mundo e
oferece a opcao de parcelamento de valores
em até 3 vezes sem juros. Ainda em fase piloto,
o produto estd disponivel em 12 lojas da Vivo,
localizadas nas cidades de Sao Paulo e Rio de

Janeiro. Aintencdo é de que, ao longo de 2014, a
parceria seja estendida para mais lojas pelo Brasil.

Em 2013, lancamos o servico Zuum por meio da MFS,
joint venture entre a Telefonica Vivo e a Mastercard.
O servico consiste em uma conta corrente pré-paga
pelo celular. O usuario pode enviar e receber dinheiro,
recarregar seus créditos a partir de qualquer celular
Vivo, pagar contas e comprar em estabelecimentos
que aceitam arede Mastercard (com o cartdo de
crédito vinculado). O servigo vem ao encontro do
cenario brasileiro, onde 36% da populagio possui
uma conta bancéria, & entre 5 pessoas utilizam
dinheiro como seu principal meio de pagamento e
somente 13% da populacdo utiliza carto de crédito
como sua principal forma de pagamento. Ao mesmo
tempo que o Zuum promove a inclusao social,
aproveita uma oportunidade de negdcio. Ao final de
2013, 223 mil pessoas usavam o servico.
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Sociedade

O Vivo Mobile
Rede transforma
smartphones

e tabletsem
maquinas

para receber

pagamentos com

cartao de crédito
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Cidades inteligentes

Desenvolvemos
projetos voltados
a otimizacao

do consumo

dos recursos e
a0 aumento da
eficiéncia em
varios setores da
economia
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Atualmente, metade da populagdo mundial vive em
areas urbanas, percentual que s6 tende a aumentar.
De acordo com as estimativas da Organizacdo das
Nacoes Unidas (ONU), mais de 70% das pessoas
estara vivendo em cidades até 2050. Nesse contexto,
atender as demandas relacionadas a transporte,
salde, educacao, consumo de agua e energia nos
grandes centros urbanos a fim de garantir qualidade
de vida torna-se um desafio cada vez mais discutido
entre o setor privado e 6rgdos publicos.

Comprometidos com essa questao, realizamos, em
parceria com a International Telecommunication
Union (ITU), o workshop Cidades Inteligentes, que
reuniu representantes das mais diversas empresas
de tecnologia da informagao e comunicagao como
Qualcomm, NEC, Huawei, Siemens, Ericsson, entre
outras, além de engenheiros e especialistas da
Agéncia Nacional de Telecomunicacoes (Anatel),
Organizacao das Na¢des Unidas para a Educacdo, a
Ciéncia e a Cultura (Unesco), Fiberhome Technologies
Group, Centro Nacional de Monitoramento e Alertas
de Desastres Naturais (Cemaden), Centro de
Pesquisa e Desenvolvimento em telecomunicacoes
(CPQD) e Centro de Estudos sobre as Tecnologias da
Informagao e da Comunicagao (Cetic).

0 evento contou com mais de seis horas de
apresentagdes, painéis e debates para que todos
pudessem refletir sobre o papel das tecnologias nas
cidades. O objetivo era integrar iniciativas piblicas

e privadas para que, nos proximos anos, sejam
empreendidos projetos voltados a otimizagdo do
consumo dos recursos e ao aumento da eficiénciaem
varios setores da economia.

Um exernplo é projeto-piloto em Aguas de Sio Pedro,
no qual investimos R$ 2 milhdes para modernizacgo
da rede fixa, que transformara a cidade na primeira
100% digital do Brasil. A antiga central telefonica

da cidade, que utiliza rede de cabos de cobre, sera
substituida por armérios de fibra 6ptica narede

principal. Com isso, os moradores da regido terdo
uma melhor experiéncia no acesso a internet, o

que viabiliza a oferta de novos servicos digitais para
os clientes, inclusive empresas privadas e 6rgaos
publicos do municipio. Entre as vantagens oferecidas
pelo projeto, destacam-se:

=» Incremento da banda larga com wi-fi de 2 MB
para 25 MB.

-» Capacitacdo dos professores para as escolas de
ensino do municipio, nos moldes do Escolas Rurais
Conectadas (ver pagina 86).

=» Acesso dos alunos a Nuvem de Livros, uma
biblioteca on-line com cerca de 11 mil titulos
de livros.

-» Aplicativo que permite melhorar a gestao
da frequéncia, notas dos alunos e relagao
escola-familia.

- Totens digitais em espacos pUblicos com as
principais atracoes da cidade, mapas, eventos
e varias outras informacdes importantes para
os turistas.

=» Guia on-line Perto de Vocé, que localiza
restaurantes, bares e todo tipo de comércio, além
de oferecer mapas e tracar a rota para os pontos
de interesse do usuario.

=» Acesso a internet via hot spots wi-fi em locais de
maior fluxo de pessoas e a Nuvem do Jornaleiro,
que oferecera centenas de revistas e jornais
digitalizados e on-line.

=» Possibilidade para implantar sistema de
iluminagdo inteligente para areas pablicas,
monitoramento de seguranca e de transito,
além de controle e disponibilidade de vagas em
estacionamento nas vias publicas.
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Acessibilidade

Difundir o uso das tecnologias da informagao e
comunicagao como forma de promover avanco para
asociedade requer o desenvolvimento de meios
para que todos tenham igualdade na oportunidade
de acesso. Por isso, desenvolvemos solucoes para
garantir que nossos produtos e servicos também
atendam necessidades de clientes com deficiéncia.

Desde 2010, todos os nossos telefones pablicos sao
equipados com dispositivo sonoro para deficientes
visuais que, entre outras funcionalidades, informa

a quantidade de crédito no cartdo telefnico. No
estado de Sao Paulo, temos 199.151 unidades
instaladas, dos quais 9.006 sdo adaptadas para
cadeirantes e 3.971, para pessoas com deficiéncia
auditiva e da fala, cujo atendimento é realizado via
Servico de Intermedia¢do Surdo-Ouvinte (Siso).
Entre nossos produtos planejados para a questdo da
acessibilidade, merece destaque o Torpedo Recado,
que transforma mensagens de voz da caixa postal em
textos no formato SMS.

Telefonica | vivo

Na Central de Atendimento ao Cliente, dispomos de
um ndmero exclusivo para deficientes visuais, 0 0800
772 8346, que pode ser acessado com Telephone
Device for Deaf (TTD). Para deficientes auditivos,
disponibilizamos o Atendimento via SMS, gratuito,

24 horas por dia. Também estamos alterando o
layout das lojas proprias da Vivo para que se tornem
totalmente acessiveis as pessoas com deficiéncia.
Atualmente, 13 lojas j& estdo dentro desses padrdes.

A acessibilidade também é levada para as atividades
culturais que realizamos. O Teatro Vivo, por
exemplo, foi pioneiro na América Latina em oferecer
audiodescricdo nos espetaculos apresentados e
tradugdo das falas dos espetaculos em Linguagem
Brasileira de Sinais (Libras), além de ter sua estrutura
totalmente acessivel para cadeirantes.

Desenvolvemos
produtos e
servigos voltados
a atender as
necessidades

de clientes com
deficiéncia
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CONSUMIDORES

Privacidade e prote¢ao de dados

Nossos
colaboradores
sao envolvidos
em campanhas
internas sobre o
comportamento
responsavel

em relacao a
seguranca das
informacoes
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As modernas tecnologias de informacao e
comunicagao permitem que as pessoas estejam
conectadas a um ndmero cada vez maior de
equipamentos. Ha alguns anos o acesso a
internet era possivel apenas pelo computador,
agora é possivel conectar-se por mais de um
equipamento ao mesmo tempo: smartphones,
tablets, notebooks, netbooks, smart TVs, entre
outros. Da mesma forma, as novas estruturas de
business inteligence permitem que empresas dos
mais variados segmentos conhecam cada vez
mais os seus clientes por meio do cruzamento de
dados e informacoes.

Por um lado, sdo muitas as facilidades que
podem ser oferecidas aos consumidores

pela convergéncia digital e de dados, mas,
por outro, é necessario refletir sobre o uso
consciente da conectividade. Na avaliagdo
desse dilema, consideramos importante a
responsabilidade que temos na gestao e

protecao das informagoes dos nossos 92,6

milhdes de clientes em todo o Brasil, o que
consiste também em garantir a seguranca
interna de nossos dados.

Todo ano, os nossos colaboradores sao envolvidos
em campanhas internas sobre o comportamento
responsavel em relacdo a seguranca das
informacodes, inclusive com treinamentos
presenciais para funcionarios administrativos, lojas
préprias e fornecedores. Em 2013, a campanha
Guardides da Informacao destacou os funcionarios
que contribuiram com dicas de protecdo de dados
para serem aplicadas no dia a dia. A campanha

do ano anterior, Informacdo sem Mistério,

propds um jogo de detetive, criado com base em
esteredtipos e comportamentos — o esquecido,

a atrapalhada, o enganado, a embananada, entre
outros. Cada um desses estere6tipos trabalhava
um comportamento relacionado ao tema, como
descarte de informaces de acordo com o nivel de
classificagao, verificacdo de dados para garantir a
integridade das informacgdes, entre outros.
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Resposta a incidentes e Continuidade de Negocios

Para combater os casos de fraude via SMS
implementamos — em conjunto com as demais
operadoras moveis, Associacdo Brasileira de
Recursos em Telecomunicagoes (ABRTelecom),
Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia
e de Servicos Movel Celular e Pessoal
(SindiTelebrasil) e Groupe Speciale Mobile
Association (GSMA) — o canal de dentincia 7726
para tratamento de Spam e SMS pirata. Com
intuito de manter a disponibilidade dos dados,
processos e servicos, atuamos na Gestao de
Continuidade de Negocios.

O site Seguranca Corporativa é outro instrumento
que facilita o acesso dos nossos colaboradores

as informacoes referentes ao tema, como
coordenacdo de seguranca, seguranca
patrimonial, conteddo das campanhas internas
de conscientizacdo e dicas de seguranca, além

de canais de comunicacdo direta com as areas de
Seguranca para o esclarecimento de ddvidas.

Nossa atuagao também é estendida aos nossos
fornecedores e aliados. Desenvolvemos um

site especifico para esse publico, por meio do

qual comunicamos as Diretrizes e Requisitos de
Seguranca da Informacao. O objetivo é publicar os
nossos padrdes de seguranca para os fornecedores
da Telef6nica Vivo, para quem também realizamos
acoes periddicas de conformidade.

Além disso, fazemos um controle abrangente de
seguranca da informacao para todos os novos
produtos, planos e servicos da companhia. Antes
deles serem disponibilizados para nossos clientes,
sdo feitos os devidos ajustes, sejam eles técnicos
ou de processo.
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Em 2013, foi implementado um Site Alternativo
de Contingéncia, preparado para atender as areas
de negdcios com processos criticos em situacoes
de crise. Além disso, as areas envolvidas no
escopo de atuacao foram ampliadas, os critérios
de gestdo de crises redefinidos, e os planos de
gestao de incidentes e planos de continuidade
operacional foram revistos. Varios outros projetos
importantes foram iniciados e certamente irdo
contribuir para a privacidade e a protecao de
dados da nossa empresa.

Um trabalho criterioso é realizado em conjunto
com as diversas areas de negocios, para
entendimento das necessidades em consonancia
com os requisitos de seguranca da informacao,
ou seja, todos os produtos, planos e servigos

sdo viabilizados com nivel de prote¢do e estdo
adequados com as melhores praticas de mercado,
atendendo as legislacdes vigentes.

Para diminuir os riscos devido ao fator humano
envolvido nas mais diversas operagoes da
companhia e para controlar e monitorar possiveis
desvios investimos em tecnologias de monitoragao
e prevencao contra vazamento de informacoes.
Contamos com uma equipe altamente especializada
e com experiéncia para a monitoragdo e também
atuacdo em possiveis desvios que possam ocorrer.
Todas as medidas, sejam elas administrativas

ou legais, sao aplicadas com rigor no caso de
identificacdo dessas anomalias.

Essas iniciativas permitem desenvolver nossos
aliados, areas de negdcios e colaboradores de forma
alinhada, zelando pela privacidade e garantindo

a seguranca de todos os que confiam em nossos
servicos. O reflexo delas fica evidente pela auséncia
de casos comprovados de violagao de privacidade e
perda de dados de clientes.

Todos 0s novos

produtos, planos

e Servigos passam
por um controle

abrangente de
seguranca da
informacao
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CONSUMIDORES

Satistfacao do cliente

Média de reclamacoes por milhdo de clientes — 2012 - 2013

Com o lancamento de computadores, tablets

e smartphones com mais capacidade de
armazenamento de dados e acesso a internet,

as pessoas comecam a passar mais tempo
conectadas e 0s N0ss0s servigos se tornam

cada vez mais essenciais no dia a dia delas. Esse
cenario configura um complexo desafio: encantar
clientes cada vez mais exigentes com a qualidade
da cobertura, superando as dificuldades de todo o
setor para a expansdo (ver pagina 31).

Nos acreditamos que satisfazer nossos clientes
significa, mais que simplesmente atender
reclamacoes, estabelecer meios de comunicagdo
para que as demandas sejam compreendidas e o
relacionamento se torne constante. Para melhor
conhecer nossos clientes, demos continuidade

ao amplo processo de segmentacao iniciado em
2012, que diferencia o atendimento por clientes, e
ndo por produtos, como era feito anteriormente.

Com o entendimento de que nossos clientes
devem ser o foco de todas as areas de atuacgdo,
realizamos algumas reestruturacdes na equipe
de Qualidade, que passou a atuar de forma
transversal com todas as outras areas. O objetivo
é trabalhar na identificagdo de causa-raiz por
meio do acompanhamento de todo o processo,
desde o primeiro contato com o cliente a solugao
do caso. Assim, é possivel contextualizar o motivo
das reclamacdes e gerar insights para melhor
atender essas demandas.

Estamos cada vez mais engajados em desenvolver

a experiéncia de nossos clientes para que o
relacionamento ndo seja pautado apenas em
criticas e reclamacg6es, mas também no interesse
desse plblico em melhor entender nossos produtos,
Servicos e processos e contribuir com sugestoes.

Tendo em vista 0 nosso novo posicionamento
como telco digital, trabalhamos bastante em
2013 na melhoria e expansao de canais de
contato on-line. Entre as realizacoes, destaca-se o
enriquecimento de conteddo e de funcionalidades
dos canais Meu Vivo (Web e Mobile), SMS,

Chat e Unidade de Resposta Audivel (URA),

que promovem uma interacdo simples, rapida

e padronizada. Também lancamos o chat para
usuarios de telefonia fixa e um Férum Virtual,
direcionado a clientes com perfil de grande
participacao em redes sociais, de forma que eles
proprios possam se ajudar de forma colaborativa
no esclarecimento de ddvidas.

A taxa de uso desses canais alternativos
corresponde a aproximadamente 80% dos
contatos recepcionados, resultado que comprova
a assertividade dos nossos investimentos. O

Meu Vivo teve um aumento de mais de 30% no
nimero médio de acessos no Gltimo ano. Ja a
utilizacdo do SMS foi 2 vezes maior em 2013,
quando comparado ao ano anterior.

Como resultado das iniciativas empreendidas,
encerramos o ano de 2013 na lideranca do indice
de Desempenho no Atendimento (IDA) para a
telefonia mével, apurado pela Agéncia Nacional
de Telecomunicacdes (Anatel). Isso reflete

que estamos no caminho certo para oferecer
produtos e servicos cada vez mais adequados as
necessidades e demandas dos nossos clientes.
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CONSUMIDORES

Quvidoria

Contamos com um canal de Ouvidoria para atender os clientes que
ja buscaram solucdo em nossa Central de Relacionamento, mas
que ainda ndo ficaram satisfeitos. Dessa forma, o principal objetivo
desse canal é melhorar a experiéncia dos nossos clientes e construir
relacionamentos duradouros, além de identificar as causas das

reclamacoes e oportunidades de melhorias para os processos internos.

Em 2013, nossa Ouvidoria registrou 564.067 solicitagcoes e
solucionou, em parceria com outras areas, 89% dos casos em até 5
dias Gteis, um resultado superior em 2 pontos percentuais quando
comparado ao mesmo periodo do ano anterior.

A metodologia para a divulgacdo dos resultados utiliza o conceito
de medicdo Partes Por Milhdo (PPM), que considera as solicitagoes
em relacdo a planta de servico e o nimero de dias Gteis. Em 2013, a

média diaria de solicitagdes foi de 22,8 para cada milhdo de clientes.
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Solicitagoes recebidas pela Ouvidoria em 2013 (%)

89%
dos casos
solucionados
em até 5
dias dteis
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CONSUMIDORES

Protecao de criancas e adolescentes

A facilidade de manuseio dos novos computadores,
smartphones e tablets e a atratividade de sites
e aplicativos permitem que criangas comecem a
utilizar cada vez mais cedo as novas tecnologias.
Isso configura um fato sobre o qual nés, da
Telefonica Vivo, refletimos em dois aspectos.
Por um lado a internet assume importante papel
na educacao como fonte de informacao para
pesquisas e trabalhos escolares. Por outro, &
necessario orientar sobre a utilizacdo segura da
rede, tendo em vista um vasto contelido, muitas
vezes nao apropriado as criancas pequenas.

Desenvolvemos canais para promover a discussao
sobre a navegacao segura na internet. Um dos
destaques é o Vivo Portal de Seguranca, que

traz noticias sobre seguranca digital, dicas de
protecdo on-line e tendéncias tecnoldgicas, além
de uma Loja Piblica de Servigos com todo o nosso
portfolio de servicos de seguranca.
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Em 2013, também langamos o Vivo Filhos
Online, um servico de protecdo que monitora e
gerencia o contelido que as criangas acessam
nainternet. Assim, se uma crianca acessar
paginas com conteldo inapropriado ou
adicionar, nas redes sociais, alguma pessoa
com a idade muito diferente da dela, o sistema
envia um alerta automaticamente aos seus
responsaveis. A possibilidade de monitorar
com quem os filhos interagem em ambiente
digital permite ainda que a ferramenta

seja utilizada para identificar situagdes de
cyberbullying. O servico ja esta sendo usado
por 400 mil familias da base Vivo, desde seu
lancamento, em outubro de 2013.



http://www.yodigoaquiestoy.com/empresasyodigo

Investimento social_ Situagoes de
emergencia_
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COMUNIDADES

Inclusao digital ...

Promover o
acesso a banda
larga para todos
em todas as
regioes do Brasil
& um de nossos
objetivos
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Para nés, da Telefonica Vivo, levar as Tecnologias
da Informagao e Comunicagao (TIC) para as

maos do maior nimero de pessoas é um passo
significativo na construcdo de um pais mais justo

e com igualdade de oportunidades. Nos ltimos
anos, estamos trabalhando para promover o
acesso a banda larga em todos os niveis sociais e
em todas as localidades do Brasil, mesmo naquelas
mais longinquas dos grandes centros urbanos.

Isso porque entendemos as TIC como importantes
instrumentos para a transformacao social das
pessoas, uma vez que facilita o acesso a educacao,
condicao fundamental para o exercicio da cidadania.

Em 2009, instalamos, em parceria com a Ericsson,
a primeira antena de tecnologia 3G na cidade de
Belterra, pequeno municipio localizado no Oeste
do Para, as margens do Rio Tapajos. A contribuicdo
da tecnologia no desenvolvimento social da regiao
ja foi comprovada em pesquisa da Universidade
Federal do Para, na qual 90% dos habitantes locais
consideram que o celular mudou seu dia a dia para
melhor, 53% avaliam que essa tecnologia contribui
para a criacdo de empresas e a geracao de postos
de trabalho e 74% afirmam usar a internet para
melhorar o aprendizado. Atualmente, j& sdo 2.401
municipios com menos de 50 mil habitantes
atendidos com a tecnologia 3G.

Essas localidades também contam com o apoio
de projetos realizados pela Fundacao Telefonica
(ver pagina 92), em parceria com prefeituras,
escolas e conselhos tutelares em defesa dos
direitos da crianca e do adolescente. Entre esses
projetos, destaca-se o Escolas Rurais Conectadas,
criado para atender a determinagdo da Agéncia
Nacional de Telecomunicacoes (Anatel) em
virtude da integragao entre a Telef6nica e a Vivo.
Aliniciativa visava conectar 100 escolas rurais
com servico 3G e levar 2 computadores a cada
unidade, beneficiando cerca de 800 professores

e mais de 11 mil alunos de 89 municipios. No
entanto, superando as exigéncias, oferecemos 15
mil horas de formacao on-line para os professores
(sobre cultura digital, uso pedagdgico das
tecnologias da comunicagao e da informacdo e
outros conteddos relevantes para o professor no
campo), certificando 513 deles em parceria com

a Universidade Estadual do Rio Grande do Sul
(UERGS). Também implementamos uma escola-
laboratério para o uso intensivo das TIC, como
robdtica e programacao, no Rio Grande do Sul. Em
2014 esperamos capacitar, por meio da Fundacao,
outros 500 professores para o uso pedagdgico
das TIC em contexto rural e implementar uma
escola-laboratério na regido Nordeste do pais.
Para avaliar os resultados do projeto e seu
impacto nas comunidades atendidas, o projeto
conta com a parceria da Unesco. GRI S05
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Comunidades

Dados de inclusao social 2013 2012
Municipios com 3G 3.137 3.000
Municipios com 4G 73 -
Acessos 4G 538 mil

Percentual da populacdo coberta com tecnologia 4G (share da Vivo) 30

Habitantes locais consideram que o celular mudou seu dia a dia para melhor (%) 90 90
Avaliam que as tecnologias da inforn’lagéo e comunicacgao contribuem 53 53
para a criacdo de empresas e a geragao de postos de trabalho (%)

Usam a internet para melhorar o aprendizado (%) T4 Th

Cidades pequenas em que inauguramos antenas 3G

Canguagu, Itapira

Catas Altas da Noruega,
Rancho Alegre e Ribeira

e Mogi Guacu do Amparo
Municipios com menos de 50 mil habitantes com rede 3G - 2.401
Percentual da populacdo coberta com tecnologia mével digital 91,12 90,98
Clientes atendidos pelo servico de banda larga popular - 1,2 milhao
Cidades com cobertura WCDMA, GSM/EDGE e CDMA 3.775 3.743
Velocidade minima de banda larga fixa para clientes i 1
de baixa renda ofertada pela empresa desde 2011 (Mbps)
Lojas acessiveis 13
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COMUNIDADES

Investimento social

Fundacao Telefdnica

0O acelerado avanco tecnoldgico vem alterando
significativamente as relagdes sociais, uma vez
que reduz distancias, agiliza a comunicacao e
facilita processos produtivos e de aprendizagem
em variados setores da economia. Nesse
contexto, refletimos bastante sobre o

potencial da nossa tecnologia na promocdo da
transformacao social.

Entender o papel transformador da tecnologia

na sociedade contemporanea é resultado de um
trabalho constante e diério de experimentacao,
criatividade, inovacdo e vontade de fazer a
diferenca na construcdo de uma sociedade mais
justa e inclusiva. Para a Fundacao Telefonica

Vivo, a tecnologia é um instrumento; um meio de
potencializar métodos de aprendizagem e expandir
o conhecimento; é a ponte para o desenvolvimento
pessoal e social; inclusdo e transformacao.

Desde 1999, nossa Fundacao acredita que juntas,
pessoas e instituicoes, podem transformar o futuro
de milhares de jovens em todo o pais, aplicando
tecnologias que potencializem a aprendizagem

e o conhecimento. Apostamos no potencial

das tecnologias, valorizamos a diversidade, a

complementaridade de competéncias e o potencial
do conhecimento quando compartilhado. Atuamos
como uma Fundacao Digital, fazendo da tecnologia
e dainovacao aliadas importantes na busca por
novas respostas para os desafios do mundo
contemporaneo. Esse é o caminho natural para uma
Fundagao cada vez mais on-line e que tem como
prioridade promover transformacoes inovadoras.

Todas as iniciativas e projetos integram uma rede
global, formada por outras Fundagoes Telefonica
localizadas em 16 paises, mas sempre com o
devido cuidado e respeito as culturas locais e

as especificidades de cada regido. O objetivo é
promover o desenvolvimento social a partir da
educacdo e da defesa dos direitos da crianca e do
adolescente. Atuamos em quatro frentes: Infancia
e Adolescéncia, Educacdo e Aprendizagem,
Inovagao Social e Voluntariado.

Em 2013, o investimento em projetos sociais
totalizou mais de R$ 41 milhdes, o que beneficiou
mais de 400 mil pessoas diretamente. Também
foi realizada uma intensa avaliacdo dos projetos
para desenvolver um planejamento estratégico
para os proximos anos, que contempla trés eixos
de trabalho (veja no quadro).

Eixos de trabalho da Fundacao Telefonica Vivo

-» Atuar | Compreende a realidade das pessoas beneficiadas para que as demandas sejam atendidas

com as melhores solugdes possiveis.

-» Mobilizar | Visa conquistar o engajamento da sociedade, reforcando nosso papel como uma
companhia de tecnologia que trabalha em prol de causas sociais.

=» Inspirar | Garante que o conhecimento gerado seja compartilhado, inspirando iniciativas futuras.
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Iniciativas de destaque em 2013

Frente de Atuagao Projeto/Iniciativa

Realizagao

Educacao e

. Escolas Rurais Conectadas
Aprendizagem

Em parceria com a Prefeitura de Viamao (RS) e com a Escola
Municipal de Ensino Fundamental Zeferino Lopes de Castro,
inauguramos a primeira escola rural 100% equipada com fibra
oOptica, que passou a contar com uma velocidade de rede de 54mb.
Também distribuimos equipamentos a todos os alunos e professores
e ofereceremos assessoria pedagdgica para o uso cotidiano de
tecnologia em sala de aula.

Campanha colaborativa
E da Nossa Conta!

Sem Trabalho Infantil

e pelo Trabalho

o . Adolescente Protegido
Infancia e Adolescéncia

Em parceria com o Fundo das Nag¢oes Unidas para a Infancia
(Unicef) e a Organizacgao Internacional do Trabalho (OIT), langcamos
a edicao 2013 da campanha colaborativa, que teve o objetivo de
esclarecer as condig6es para a contratagao legal de adolescentes
pelas empresas. Jovens de todo o pais enviaram propostas para
construir um Brasil sem trabalho infantil, que foram consolidadas e
debatidas na plenaria do evento de lancamento da campanha.

IV Encontro Internacional contra
o Trabalho Infantil

Em agosto de 2013, durante a quarta etapa presencial do
Encontro Internacional Contra o Trabalho Infantil, a Fundacao
apresentou o estudo Trabalho Infantil e Adolescente — Impacto
Econdmico e os Desafios para a Insercdo de Jovens no Mercado
de Trabalho no Cone Sul.

Desafio Tecnologias

Inovagao Social
que Transformam

Promovido durante a Campus Party, o concurso estimulou o
amadurecimento de iniciativas que promovam beneficio social.
Os autores das ideias selecionadas receberam capacitagao e
recursos financeiros para empreender seus projetos. Com essa
participacdo, fomos reconhecidos na edi¢cdo Empresas do Bem
2013 da revista IstoE Dinheiro.

Pescando com Redes 3G

Inovacao Social

Desde 2010, o projeto promove a inclusao digital de pescadores

de ostras da cidade de Santa Cruz Cabralia (BA), que por meio de
equipamentos com tecnologia 3G acompanham as condi¢des de
pesca e precos de mercado em tempo real. Concluimos, em parceria
com a Prefeitura do municipio, o Centro de Educacdo e Inovagao
Tecnolbgica Pescando com Redes 3G, que oferece cursos de
capacitagao para os moradores da regiao.

Plataforma de Desenvolvimento
de Empreendedores

Iniciativa que visa desenvolver habilidades empreendedoras em
jovens de 15 a 29 anos. O objetivo é inspirar os participantes para
que encontrem oportunidades de negdcio a partir dos problemas
enfrentados nas comunidades em que vivem. Atualmente, o
projeto é realizado nas cidades de Sao Paulo (SP), Santarém (PA)
e Santa Cruz Cabrélia (BA).

Dia dos Voluntarios

Realizada globalmente, a acdo engaja funcionéarios de todas as
empresas do Grupo Telefonica. Em 2013, no Brasil, contamos com
a participacao de 4.070 colaboradores para atender 42 ONGs, o
que beneficiou mais de 21 mil pessoas em todo o pais. Com essa
iniciativa, recebemos o Prémio Etica nos Negdcios, promovido pelo
Instituto de Etica nos Negocios.

Voluntariado

Voluntariado digital

Em 2013, a Fundacao Telefdnica Vivo realizou uma experiéncia-
piloto que envolveu 87 voluntérios e beneficiou 12 ONGs de
diversas regioes do pais, um total de 557.260 pessoas. Entre
as oportunidades acessadas pelos voluntarios, destacam-se:
criacao de treinamentos motivacionais; criacao de dicas para
jovens profissionais; divulgador da ONG em redes sociais;
pesquisador de editais e oportunidades; e divulgador da
campanha E da Nossa Conta.
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Indicadores da Fundagao Telefonica Vivo 2013 2012
Eventos relacionados 5 8
Assistentes por evento 1.400 33.040
Beneficiarios que adquirem competéncias 196 368
Beneficiarios de outros projetos 11.799 412
Laboratérios sociais em desenvolvimento 4 -
Prémios e reconhecimentos 6 2
Aliancas 13 20
Participantes em foruns relevantes 9 3

Patrocinios

Esporte

Em 2013, conquistamos pela primeira vez o

1° lugar no prémio nacional Amigo do Esporte
Educacional, promovido pelo Ministério do
Esporte. Isso reflete o éxito de nossas iniciativas
na promogao do esporte como importante meio
de contribuir para a inclusao social.

Ao longo do ano, 12 nicleos esportivos chamados
Centro de Basquete receberam o nosso apoio.

O projeto tem como madrinha a ex-jogadora
profissional Horténcia Marcari e seu objetivo é
estimular a pratica do basquete entre jovens,
com idade entre 10 e 17 anos, de instituicdes de
ensino de 12 municipios paulistas.

Também apoiamos e incentivamos projetos

de atletas como Marta Sobral (Lance Livre
Helipolis), Janeth Arcain (Nicleo de Formacdo
Esportiva Educacional), Magic Paula (Nicleo
Grande S3o Paulo), Ana Moser (Caravana do
Esporte) e Helinho Rubens (Esporte para Todos).

Como patrocinadora da Selecdo Brasileira de
futebol, trabalhamos a comunicagdo de marca as
vésperas da Copa das Confederagdes com o filme O
Sonho de Anderson Silva, que reuniu pela primeira
vez o lutador de UFC com o ex-jogador da Selecao
Pelé e ultrapassou 21 milhdes de visualizagdes no
YouTube, sendo o mais visto no periodo.

Temos como objetivo para 2014, ano da Copado
Mundo no Brasil, ndo s6 comunicar nosso orgulho e
apoio a equipe, como também conectar e aproximar
nossos clientes da Selecdo. As acoes promovidas
envolvem o programa de relacionamento com
clientes, contetido para as midias sociais e cobertura
exclusiva no site www.euvivoesporte.com.br.

Cultura

Também com o objetivo de oferecer igualdade

de oportunidade no acesso as artes e a cultura,
desenvolvemos e patrocinamos diversas
iniciativas para promover o desenvolvimento
cultural da sociedade brasileira. Entre os projetos
e instituicoes culturais que patrocinamos ao
longo do ano, destacam-se:

-» CallParade | Com o objetivo de conscientizar a populagao

de Campinas (SP) sobre aimportancia de preservar os
telefones publicos, foi realizada a Vivo CallParade, com 26
clpulas decoradas por artistas convidados. Os orelhdes foram
distribuidos entre os pontos de maior visibilidade na cidade.

- Vivo Open Air | Em 2013, o maior cinema a céu aberto passou

pelas cidades de Brasilia, Curitiba e Porto Alegre. O evento,
que mistura sessoes de cinema, gastronomia, festas com DJs
e shows, contou com um teldo de 325 m? e som digital de alta
poténcia. As 3 edi¢des reuniram mais de 36 mil pessoas.

- Projeto Vivo Encena | Iniciativa da Telef6nica Vivo que promove o

intercdmbio de projetos de artes cénicas. O objetivo é estabelecer
uma rede de a¢des de formacao de plateia, inclusdo cultural e
desenvolvimento profissional. Em 2013, apoiamos 18 espetaculos,
com 595 apresentacdes nas cidades de Sao Paulo, Paulinia,
Santos, Sao José dos Campos, Caraguatatuba, Sdo José do Rio
Preto, Santo André, Campinas, Registro, Sorocaba, Manaus,
Salvador, Brasilia, Vitéria, Belo Horizonte, Brumadinho, Belém,
Recife, Curitiba, Rio de Janeiro, Porto Alegre, Joinville e Aracaju.
Entre os espetaculos que se destacaram na programacao de 2013
estdo “Rain Man", “Bem-Vindo Estranho”, “Uma Vida no Teatro”

e "Camille e Rodin". No mesmo ano, cerca de 14 mil clientes Vivo
Valoriza foram contemplados com ingressos e 30 mil tiveram 50%
de desconto nos espetaculos patrocinados.

= Tour Orquestral Brasil e Simone Leitao | Projeto idealizado pela

pianista Simone Leitdo que visa democratizar o acesso a misica
classica em varias localidades do Brasil. Por meio de agoes educativas,
ainiciativafomenta o ensino da msica como ferramenta de
crescimento individual do jovem brasileiro e oferece oportunidade

de crescimento profissional para os jovens musicos. Em 2013, foi
realizada uma turné com a Orquestra Sinfonica de Barra Mansa, grupo
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formado por estudantes de escolas pUblicas do municipio de Barra
Mansa (RJ). Ao lado de Simone Leitao, o grupo se apresentou nas
cidades de Belo Horizonte, Recife, Sdo Paulo, Porto Alegre e Rio de
Janeiro. Tudo foi registrado pela cineasta Kétia Lund para a producdo
do documentario “Pare, Olhe, Escute”.

= Instituto Inhotim | Localizado em Brumadinho (MG), o Instituto

Inhotim é considerado o maior centro de arte ao ar livre da
América Latina, com um dos mais importantes acervos de arte
contemporanea do Brasil. Por meio do patrocinio da Vivo em
2013, oinstituto manteve o Laboratério Inhotim e ampliou o
ndmero de atracdes do Inhotim Encena, o programa de artes
cénicas da instituicdo.

-» Museu de Arte Moderna de Sao Paulo (MAM) | Patrocinamos

uma das principais atragoes culturais da cidade de Sao Paulo (SP).
Ainstituicdo tem o objetivo de conservar e difundir a arte moderna
e contemporanea por meio de exposi¢des, cursos e outras
atividades culturais e educativas.

-» Fundacdo Clévis Salgado | Localizada em Belo Horizonte (MG),

a instituicdo que patrocinamos desenvolve iniciativas voltadas
aformacao, producao e difusdo artistica e cultural no estado de
Minas Gerais. Cinema, teatro, misica, artes visuais, seminarios,
debates, cursos e workshops sao algumas das atividades
empreendidas pela fundagao.

-» Museu da Lingua Portuguesa Itinerante | Para comemorar o

sétimo aniversario do Museu da Lingua Portuguesa, as cidades
paulistas de Santos, Registro e Sorocaba receberam a “Estacdo da
Lingua”, uma mostra gratuita sobre as particularidades do sotaque
paulista. A iniciativa, que contou com o nosso patrocinio, recebeu
um namero expressivo de plblico e ajudou a reforgar nosso
compromisso com a promoc¢ao da arte e da cultura brasileira.
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Situagoes de emergencia
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Na Telefonica Vivo, temos a consciéncia de

que a boa gestao de nossas redes é condicdo
fundamental para que clientes, 6rgaos publicos

e defesa civil se mantenham conectados. Por
isso, trabalhamos com proatividade para oferecer
atendimento mesmo em situagbes de emergéncia
decorrentes de acidentes, desastres naturais ou
acoes de vandalismo contra nossa infraestrutura.

Em 2013, uma forte tempestade provocou a
queda de uma de nossas antenas de telefonia
sobre uma residéncia no municipio de Terra
Santa, regido Oeste do Pard. Nenhum morador
se feriu gravemente, mas a casa foi parcialmente
destruida. Entdo, conscientes da nossa
responsabilidade, tomamos todas as providéncias
com aluguel de residéncia e alimentacdo para
afamilia afetada, compra de méveis, utensilios
domésticos e outros itens perdidos durante

o acidente, reparo da residéncia atingida e
renegociacao de local para a instalacao de

nova estrutura. Tudo foi acompanhado pela
Promotoria de Justica da regiao.

Também fomos afetados por dois incéndios na
Central de Telefonia Fixa em Santos (SP), que
concentrava o acesso de aproximadamente 3
mil clientes de voz e banda larga entre pessoas
fisicas e juridicas. Em decorréncia dessa
situagao, realizamos acdes de ressarcimento,
como cancelamento de faturas naquele periodo
e entrega de chips e modens de banda larga
para a cobertura do periodo de inatividade

da central. Também nos reunimos com
representantes da sociedade local para prestar
esclarecimentos sobre o caso.

Essas acbes demonstram o nosso compromisso
com a manutencao e a continuidade dos nossos
servicos, além de evidenciar o respeito e a

ética que pautam o nosso relacionamento com
clientes, governo e comunidades.
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ANEXOS

Indicadores Telefonica Vivo_ ...

Indicadores Operacionais Telefonica Vivo

2013 2012 2011
N .
[)Impacto econOmICO (R$ milhGes)
Receita liquida 34,722 33.920 29.129
Investimento em infraestrutura (Capex) 6.033 6.117 5.741
Investimento em inovacdo tecnolégica 4.150 3.653 3.158
Impostos 14.496 15.933 12.679
Volume de compras contratado 19.645 18.205 17.844
2013 2012 2011
2 Cli
o Llientes
Ndmero total de acessos de clientes (mil) 92.557 91.128 86.864
Satisfacao do cliente (fixa) 7,40 7,40 737
Ndmero de reclamacoes por milhdo de clientes (fixa) 144 113 134
Ndmero de reclamacoes por milhdo de clientes (movel) 0,33 0,25 0,20
2013 2012 2011
: Colaborad
2 L0Iaboradores
Ndmero total de colaboradores 18.532 19.481 PAREE]]
Horas de formacao por colaborador 8 20 19
Nidmero de mulheres em cargo de direcdo 36 39 38
Satisfacdo dos colaboradores (%) 82 86 86
2013 2012 2011
RAF d
A rornecedores
Ndmero de fornecedores contratados 2.877 3.363 3.990
2013 2012 2011
% Sociedad
2 >0cCledade
Investimento social pela Fundacdo Telefénica (R$ milhdes)* 42.597 41.418 35.704
Beneficiados diretos da Fundagdo Telefonica 470.558 1.390.626 688.603

* Inclui atividades de pesquisa e desenvolvimento.

ANEXOS

Premios e reconhecimentos

150 Melhores Empresas
para Vocé Trabalhar

As Empresas que Melhor se Comunicam
com Jornalistas

Top of Mind

2° Anuario Tele.Sintese
de Inovagao em Comunicacoes

35 Melhores Empresas
em Gestao de Pessoas

Prémio Balanco Anual

Marcas de Maior Prestigio

e Reputagao em Minas
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Vivo Portugués com Prof. Pasquale
(Educagao), Vivo Ligue Satde (Satde),
Vivo Torpedo Grupo (SMS e MMS) e
Pescando com Redes 3G (Governo)

Melhor Empresa do Setor de
Telecomunicagoes

Amigo do Esporte Educacional (1° lugar),
Melhor Amigo do Esporte no Estado

da Bahia (1° lugar) e Melhor Amigo do
Esporte no Estado de Sao Paulo (3° lugar)

Maior empresa do Parana
e a quarta maior da Regido Sul

Operadoras de Servicos
de Comunicagoes (Vivo Clim

Telecomunicacoes

Fundacdo Instituto de Adm
e revista Vocé S/A Exame

Jornal Vale dos Sinos em parceria
com a Universidade Vale dos Sinos e a
Administracao Municipal de Sdo Leopoldo

ornal Valor Econémico em parceria com o
instituto Aon Hewitt




Reconhecimento/Prémio

Top de Marketing

Categoria/Cases Instituicao
Associacao dos Dirigentes de Vendas
Grand Prix e Marketing do Brasil, Secdo do Parana
(ADVB/PR)

Mogi News Top of Mind —
Marcas de Sucesso

Categorias Marca Mais Admirada e Marca

de Maior Confianga (segmento Telefonia) Grupo Mogi News de Comunicacao

Prémio Etica nos Negdcios 2013

Voluntariado e Cadeia Produtiva Instituto Brasileiro de Etica nos Negocios

7° Prémio Fundagao Banco
do Brasil de Tecnologia Social

Comunidades Tradicionais, Agricultores
Familiares e Assentados da Reforma
Agraria (Pescando com Redes 3G)

Fundacao Banco do Brasil

Top de Marketing

Associacao dos Dirigentes de Vendas e
Marketing do Brasil, Secao do Rio Grande
do Sul (ADVB/RS)

Telecomunicagoes (Vivo Internet Pré —
A Internet ao Alcance de Todos)

Medalha do Mérito da Salide 2013

Secretaria de Estado de
Salde de Minas Gerais

Servigos prestados a satde publica
e 3o Sistema Unico de Sadde (SUS)

Prémio Mérito Empresarial

Universidade Federal de Mato Grosso
do Sul (UFMS) e Associacao Comercial
e Empresarial de Corumba (Acic)

Operadora de Telefonia Mével

4° Prémio Amazonense de
Propaganda e Marketing

Top de Marketing Empresarial VR Assessoria Comunicagao

Top de Marketing e Vendas 2013

Associacao dos Dirigentes de Vendas
Vivo Internet Solu¢des de Conexdo Mével e Marketing do Brasil, Secdo de Santa
Catarina (ADVB/SC)

As Empresas que Mais Respeitam
o Consumidor no Brasil

Telefonia Mével e Banda Larga Mével Revista Consumidor Moderno
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ANEXOS

Realizacoes e diretrizes

Realizagcoes 2013

Prioridades Estratégicas

Diretrizes

Cumprimento

Massificar a
INTERNET e ser

referéncia em inovacao.

Investir na evolucao de nossa rede de banda
larga, permitindo maior cobertura e mais
velocidade, com foco no crescimento do 3G,

4G Plus e fibra, aprimorando as ofertas de
conectividade, expandindo os servicos digitais
e inovadores para impulsionar o crescimento de
receitas hoje e em longo prazo.

Mantivemos a lideranga nas coberturas 3G e 4G,
alcancando 3.100 cidades com cobertura 3G e
73 com cobertura 4G. Além disso, investimos
em planos para renovar a operacao fixa e levar
Fibra para mais de 1,9 MM de residéncias, que
agora tém a oportunidade de receber nossas
novas ofertas de combos DUO e TRIO (IPTV,
internet e telefone).

Impulsionar a
CONVERGENCIA de
Servigos e processos.

Conectar cada vez mais pessoas, com qualidade
para oferecer nossos servicos fixos e moveis com
uma visdo Unica do cliente, reforcando nosso
posicionamento, por meio da inovacdo e do
lancamento de planos compartilhados como fator
de fidelizacdo e rentabilizagao dos clientes.

Fizemos dos Canais Digitais e Online pilares de
crescimento e diversificacao de oferta, com
lancamento de novos servicos (Vivo Misica

by Napster, Zuum, Vivo Ligue Salde, etc) e
modernizacdo de nossos processos (atendimento
Online atingiu 20% do total de atendimentos).

Buscar SIMPLICIDADE,
agilidade e eficiéncia.

Aumentar a eficiéncia por meio da transformacao
de nosso modelo operacional e na otimizacao da
alocacao de recursos, buscando a simplicidade
que nos tornara mais ageis. Promover o equilibrio
entre crescimento e rentabilidade, sempre
buscando a sustentabilidade do nosso negbcio.

Simplificamos nossa estrutura societaria, nos
tornando uma empresa Gnica, a Telefonica Brasil.
Buscamos agilidade e eficiéncia reduzindo Data
Centers, simplificando o portfélio de ofertas e o
ndmero de sistemas e aplicagdes com que lidamos
no dia a dia. Com foco na sustentabilidade,
economizamos recursos nos prédios, no consumo
de papel das contas e migramos nossos clientes
para o atendimento online.

Buscar a exceléncia
em QUALIDADE.

Manter a cultura de qualidade, com préticas
rigidas de governanca e dar seguimento aos
planos de melhorias, expandindo a satisfacao dos
clientes e o reconhecimento de marca.

Nos mantivemos a frente dos concorrentes nas
pesquisas de indice de Satisfacio do Cliente
(1SC), somos lideres indice de Desempenho no
Atendimento (IDA) e temos a menor taxa de
reclamacoes por cliente na ANATEL dentro do
mercado de Telecom.

Alavancar a forca de
uma CULTURA UNICA
e ser a referéncia no
mercado brasileiro.

Criar uma cultura de exceléncia, centrada no
cliente e na qualidade, orientada para a inovacgao
e agilidade.

A Vivo é a marca mais valiosa de Telecom por 9
anos consecutivos, a marca mais confiavel pelo 6°
ano e a marca mais lembrada e admirada do setor
pelo 7° ano consecutivo. Tudo isso é resultado do
trabalho dos talentos que mantemos e do clima
interno, que na Gltima pesquisa alcancou scores
acima de 82% de satisfacao.
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97



98

Diretrizes 2014

Prioridades Estratégicas

Diretrizes

Potencializar a Lideranca Mével.

Manter a marca Vivo como lider absoluta no mercado mével
por meio de uma rede diferenciada, que sustente o aumento
da demanda e o diferencial de qualidade.

Transformar a operacao Fixa.

Transformar-nos em uma Fiber Co, entregando os melhores
servicos fixos com eficiéncia.

Transformar a Experiéncia
do Cliente.

Proporcionar uma experiéncia positiva em todas as etapas do
relacionamento com o cliente, ajustando o nivel de servigo as
suas necessidades.

Capturar Oportunidade Digital.

Reforcar nossa lideranga no mundo digital, incrementando
nossa relevancia na experiéncia digital dos clientes.

Buscar Simplicidade, Agilidade
e Eficiéncia.

Buscar formas de ser mais eficiente por meio da simplificacao
e reducdo de custos, além da manutencao de nossa disciplina
financeira, priorizando investimentos em projetos de
crescimento que geram mais valor.

Alavancar a forca de uma
Cultura Unica e Marca Lider.

Promover o desenvolvimento de uma cultura Gnica e integrada,
estabelecendo uma forma comum de pensamento, orientando
as atitudes e os comportamentos dos grupos, criando sintonia

e satisfacao.
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Carta de verificacao da auditoria

Ans Aciamszlas, Sonsclkeires o Drelores da
Telatdnilca Brasil 5 4.
Sao Paulo - 5P

Introducac

Fomes cant*atacos pela gfminidracdo da Tateldnica Braszll S.A. para apresodar Hpssg
re atdrio de asseguraqdo limtada sobie a complagds das infonmasdes re'sc oradas cam
Rolaitio Arcal de Sustanabdidade 2013 da Telefénica Brazil S5.A.. relatvas ao
gxeizio gk em 31 de dezemieo de 2013,

Responzsabilidades de administragio da Companhia

& admimsiracio da Telefdrica Brasil 5.4 & iesponsave| pela olaboragao e apresanlagcag
de fgrma adequada das inlarmagdes conslanies do Reabério Aual a8 Suslentatnlgaoe
2003 fe acordo oont as cOténos priccipios o dicadores estabeliecidos no guia oo
relerdneia G371 da Cfobal Remaviing fnkiative (G700 e poncinics 23 nenra A47000
Artonrldintty Prncgdis Starefonels 2008, emidida pela Accounlabitity (fesfeuls of Sopial
ard Ethical Accountsbiily; e pelos conlioles ive-nos que ela delerrinou comoe
EEESSANDS pArE partr 3 elabaragda dessas infomagdes vres de distorgio ratevarte,
inceperdentemente se causada por fraude ou emo

Responsabilidade dos auditores independentes

Mussa responsabibgade & expressar conclusdo sobre as informagias conslames do
Felatone Anvral ce Sustentabdlpdade 2013, com base re Irabulho de assequsacaos mitada
conduzedo do zeomde cam o Canun cade Tednico CTO 01412, aprovado pels Conselho
Federal de Cortabilidzde e slaborado (omando por base a NBL TO 2000 — Trzghalho ce
Asseguracic Mferontc de Auditcia e Revisds, emitida pelo Conselo Fedoral de
Contatiledade (CFC), gue & equiva enic & rama itemaconal [SAE 30, emmida pelz
Federacde [mermacional de Contadores, apl:caveis as indormnmagies ran hislivicas Eszas
FOFMB5  [oguorem 0 curarimante  de  eggéncias #boas. nclonde  reguisitas  de
vwiependdnea g gue o Wiabaeho sea executado com o objclivo da oblar seguranca
limitada de gue as informagdes corstlantes do Relalanid Angya de Sustoniablidade 2043
laradas e cenpunte, estas lvres d dislorodes relevantes.
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U Irabalho de assequiacho limisxia corduzido de acodo com 2 NBC TO 300 (| SAE
5000} corsste prircigalmente de indagsctes 4 adminicliracdoe da Companta o auiros
prefizsicnars 48 Comaanhia gue esldt envawidgs na elaboragho das awfomapdes
sanstanies da Relatong Anval de Sustenisbilidace 2013, assin come pela anlizacio ae
precadimenios anadicos pera obler cvidédnoca g nas possizlile conclug nz forma oe
asgeccuragdo limitada sobre at inlarmagdes tomadss 2m corjunlo Un Yrabatro de
asseguragdo lumtada requer, também, A execucho de ocecimenlas adicioras, quanao a
auditor independents toma conheciments de acsuntss Jque o leve a soredicar aue as
informagies conslandes do Belalwia Argal g2 Sustenlabilidasde 2033, temadas em
0NNk, podern zpreseriar cistorcées relevantos.

s zrocedimentos selecionados basearam-sc na rassa comorsensdo dos aspecias
relativos & oomplagdo o aprosadacds das irlommagdes constanles oo Relzdnn Angal de
Suslertabibgade 20173 e d2 oulras circunstincias da tabzlhe e da nossa consadoracio
sobre  aregs  onde  distorpdes  relevantes podonam o emsir Os procetirnanios
COMProcn Joram:

(@} ¢ plarazmeniu dos trabalhos. considesando a relevArc.a, & velume fe informacias
quanirabivas e quadatatives e o sistemat opevanicna-s & ¢o controles nlarncs que
ey ram 0¢ bace para 3 elabaragdd das eefrmagdes constanies do Rolaldio Anupal
de Suotenlabibdade 2013 da Telefdncz Brasil 5 A ;

(b} o enlendiments da metodoloma de caloulos e ves proced:mentos para 4 conpilagan

g0% indicadoes por meo de enfrevistas com os gestores ressorsdweis pela
elabgrasde das infarmagies.

() & zp«agag de procedimerios anallices sobre as mlonmacdes quantila: vas =
indagacies sobre as wlyrmagies quallatvas e sua correlacdo com os ndwadores
bvulgados nas irlamades coasianles do Relatinic Anua! do Seseatabilidade 2013,

() confionto dos indicadoras de ratireza bnarceira coM 2s demonst-agtes contédbe &
20y ren stros contabeis.

5 tratalhes ce asseguracde limilada compreenderam, (ambdm, 3 pderéncia s direlrzes
e chlénos oa estulara do claboraghs ASI000 emitida pe'os Accountabibty flnstituie of
Socaal angd ENvcal Acooontaiiity) aplicdvel no ctabaracdo das mfommesdes constaniles da
Relatdr o Anoal de Sustenlaldads 213,

fcrediamas quo a eviddnoa abtida em nasso tabathe & sulicienle & agropiada para
Eandarsentar nossa sonclissao 1a forma imitada.
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Alcance e imitagdes

Os prasedimentos apliceces ne Irabalhe de 2zseguragdo limnada 330 subslancalmento
mencs exlonses go que Bqueles apicados no Waoxlbo de assecwiagdo que tem po-
oetive amitir uma opitedio $olwe 3 inlonmegdes constantes do Beatdoo Anosl de
Suslenlaglidade 2013 Conzeqlenlements, ndo nos possibiliam sber sequranca de que
tcri@amos conhec neerto de todos oF aksuntos gue seriam identificados am rabalho de
assequracda que lam por aget va amitr uma opnido. Caso lvessemus exacitads ur
traha'he com objefivo de emilr una opimdo. pedeqamaos ke idenificado oatcs assuntos e
evanluais distorgées qua padem existic naz informagdes constanies do Relalddio Anual de
Sudlutlakilinade 2013 Dessa forma, ndo axpressamos usma opinido sgbre essas
informandes.

O dados ndo financoiros asldo sujetos 3 mas Emitagdas nerenles o0 ooe o dados
inanse res. dada a natureza e oa deormdade dos medodos ulilizadas para desermingr,
calcular oJ eskemar e35e8 dados. IMelprelacdas quashtativas de materalidade. relevarcia e
provisio die dacos 2sldo sueilos 2 presaupostos individusis e o2 julgamonios.
Adicignasmerte, n3e reglizames qualgees Yabalho am raagdo 3 projesdes “uluras o
metas

cancihussio

Comn base 108 precedimentos faahzados, descrilos nesle relaldrio. nada credol #o nossn
ctnhecirmanta qua rag kevs 5 acreditar que 25 informagbes constartes da Relzténio Anual
de Susteniaklidade 2013 rao foram compladas, em odos 03 aspectos relovastes, de
acordo com &% giretnzes, minclpios ¢ indicadoros estabelecicos no qua da reteréncia
Gi.1 da Global Reportag eialee [GR & pinclpios da norera A4 1000 Accoumtabding
rincimas Slandarcts 2008, erilida pela Accoontabiily (nsfitts of Social and Cilial
Accaumtaming)
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ANEXOS

Indice remissivo

Indicadores de perfil

Pardmetros para o relatério

Pags. RAS

Pacto Global

Processo para a definicdo do contelido do relatorio,
incluindo: a) determinacdo da materialidade
35 b) priorizacdo de temas no relatério e
¢) identificacao de quais stakeholders
a organizacdo espera que usem o relatério.

12a15

Limite do relatério (paises, divisoes,
3.6  subsidiarias, instalacoes arrendadas,
joint ventures e fornecedores).

14

Declaracdo sobre quaisquer limitacoes

3.7 . ;.
especificas quanto ao escopo ou do relatério.

14

Estratégia e analise Pags. RAS Pacto Global
Declaracao do detentor do cargo com maior poder
1.1  dedecisdo na organizagao sobre a relevancia da 10ell
sustentabilidade para a organizacao e sua estratégia.
Descricdo dos principais impactos,
1.2 . . 23
riscos e oportunidades.
Perfil organizacional Pags. RAS Pacto Global

2.1  Nome da organizacao.

Telef6nica Brasil S.A.

2.2 Principais marcas, produtos e/ou servigos.

5

Estrutura operacional da organizacao,
2.3 incluindo principais divisdes, unidades
operacionais, subsidiarias e joint ventures.

Telefonica Brasil e Vivo, Fundacao Telefonica,
Terra, Tgestiona, TESB e TIWS

Base para a elaboragao do relatério no que se refere
ajoint ventures, subsidiérias, instalacdes arrendadas,

3.8  operacoes terceirizadas e outras organizagoes que
possam afetar significativamente a comparabilidade
entre periodos e/ou organizagdes.

14

2.4 Localizacdo da sede da organizacao.

Av. Eng. Luis Carlos Berrini, 1376 — Sao Paulo/SP - Brasil

Técnicas de medicdo de dados e bases de calculos,
inclusive hipéteses e técnicas que sustentem as
estimativas aplicadas a compilagado dos indicadores
e de outras informacdes do relatério.

3.9

14

Ndmero de paises em que a organizacdo opera e
nome dos paises onde suas principais operagoes estdo
localizadas ou sao especialmente relevantes para as
questoes de sustentabilidade cobertas pelo relatério.

2.5

5

Brasil, Argentina, Chile, Peru, Colémbia,

Costa Rica, Equador, El Salvador, Guatemala,
México, Nicardgua, Panama, Porto Rico,
Uruguai, Venezuela, Espanha, Reino Unido,
Irlanda, Alemanha, Republica Checa, Eslovaquia.

Explicacdo das consequéncias de quaisquer
reformulacdes de informagdes fornecidas

em relatérios anteriores e as razdes para tais
reformulagdes (fusdes ou aquisicdes, mudanga
no periodo ou ano-base, natureza do negdcio e
métodos de medicdo).

3.10

Nao houve.

Mudancas significativas em comparagao com anos
3.11 anteriores no que se refere a escopo, limite ou
métodos de medicdo aplicados no relatério.

Nao houve.

2.6  Tipo e natureza juridica da propriedade. S.A.
Mercados atendidos

2.7  (incluindo discriminacdo geografica, setores 5
atendidos e tipos de clientes/beneficiarios).

2.8 Porte daorganizacao. 5

Tabela que identifica a localizacdo

12 - N -
3 das informacgdes no relatério.
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Principais mudancas durante o periodo coberto
2.9 pelorelatério referentes a porte, estrutura ou
participacdo acionaria.

A Telef6nica Vivo passou a ter como subsidiaria integral
somente a Telefénica Data S.A. e, como controladas,

a Alianca Atlantica Holding B.V., Companhia AlX de
Participacoes e Companhia ACT de Participacoes.

Politica e pratica atual relativas a busca

3.13 . - -
de verificagdo externa para o relatério.

14

Governanca, compromissos e engajamento

Pags. RAS

Pacto Global

Estrutura de governanca da organizacao,
incluindo comités sob o mais alto 6rgdo de

41  governanga responsavel por tarefas especificas,
como estabelecimento de estratégia ou
supervisao da organizacao.

55

2.10 Prémios recebidos no periodo coberto pelo relatério. 54,95 e 96
Pardmetros para o relatorio Pags. RAS Pacto Global
3.1 Periodo.coberto E)elo relatério (ano contabil /civil) 14
para as informagdes apresentadas.
3.2  Datado relatério mais recente (se houver). 14
3.3  Ciclo de emissdo de relatérios (anual, bienal etc.). 14

Dados para contato em caso de perguntas

3.4 . L ,
relativas ao relatério ou ao seu contetdo.

sustentabilidade.br@telefonica.com

Indique caso o presidente do mais alto 6rgdo de
governanca também seja um diretor-executivo
(e, se for o caso, suas funcdes na administracao
da organizacao e as razoes para tal composicao).

4.2

55
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Para organiza¢des com estrutura de administragao
4.3  unitéria, declare o nimero de membros independentes
ou ndo executivos do mais alto 6rgao de governanga.

55

Mecanismos para que acionistas e empregados
4.4  facam recomendacoes ou deem orientacoes
ao mais alto 6rgao de governanca.

22,39,40e 54
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Governanga, COmMpromissos e engajamento Pags. RAS Pacto Global Indicadores de desempenho econdomico
Relagdo entre remuneragao para membros do Forma de gestdo: relatério da Telefénica S.A em www.rcysostenibilidad.telefonica.com/wp-content/
mais alto 6rgao de governanga, da diretoria uploads/2014/06/Informe_Sostenibilidad2013.pdf (ao longo do relatério)
4.5 exec.u'El\{a e demais executivos (Inclum'do a~c0rdos 55 Aspecto: Desempenho econémico Pags. RAS Pacto Global
rescisorios) e o desempenho da organizacao S S
(incluindo desempenhos social e ambiental). Valor econdmico dlreto.gera.\do e dlstrlbwgo, incluindo
: : S Essencial EC1 "eceitas, custos operacionais, remuneracao de empregados, 60 6 94
P Processos em vigor no mais alto orglea.o de Nao hs doacdes e outros investimentos na comunidade, lucros
: goyeinanga para asse%u(rjar que conflitos aoha. acumulados e pagamentos para provedores de capital e governos.
e interesse sejam evitados.
! e : - Essencial EC2 Implicacoes financeiras e outros riscos e oportunidades para 30631092 Principios
Prgcessohpa'ra de’ier(rjnlnagao gas q(lj.lallﬁcggolis as atividades da organizacio em razao de mudancas climéticas. 7e8
e do conhecimento dos membros do mais alto - -
4.7  6rgdo de governanca para definir a estratégia da 55 Essencial  EC3 Cobertur§ Qas obr!gagoes do pIanp de~pensao Parcial. 37
organizacio em questées relacionadas a temas de beneficio definido que a organizacao oferece.
econdmicos, ambientais e sociais. Essencial ~EC&4  Ajuda financeira significativa recebida do governo. Dado nao disponivel.
21 e 22 Visao http://www.telefonica.com.br/servlet/ Aspecto: Presenca no mercado Pags. RAS Pacto Global
Declaracdes de missao e valores, codigos de Satellnte?czPage&udz 1386090999365&pagename= - Variacdo da proporcio do salario mais baixo comparado ao salrio- o
incipios i ituci 9 9 Ad | EC5 36 P 6
4.8 conduta e principios internos relevantes para os InstitucionalVivo%2FPage%2FTemplateConteudo Iciona minimo local em unidades operacionais importantes rincipio
) desempenhos econdémico, ambiental e social, Valores http://www.telefonica.com.br/servlet/ - e - :
assim como o estégio de sua implementagao. Satellite?c=Page&cid=13860909996878&pagename= Essencial  Ece eliticas, praticas e proporcao de gastos com fornecedores locaisem
InstitucionalVivo%2FPage%2FTemplateConteudo unidades operacionais importantes.
Procedimentos do mais alto 6rg3o de governanca . Procedimeptqs para contratacao Iocal.e proporcao de membros o
para supervisionar a identificacio e a gestdo por Essencial EC7 de aIta.gere.nqa recrutados na comunidade local em unidades Nao ha.
parte da organizacdo dos desempenhos econdmico, operacionais importantes.
4.9  ambiental e social, incluindo riscos e oportunidades 55 Aspecto: Impactos econdmicos indiretos Pags. RAS Pacto Global
relevantes, aSS|mdco(;no§ adesao ou Ia conforny((jj'ade Desenvolvimento e impacto de investimentos em infraestrutura e 6667 70272 74 86
(cjom n?jrmas acordadas internacionalmente, codigos Essencial EC8 servicos oferecidos, principalmente para beneficio publico, por meio 291 ! U
e conduta e principios. . . de engajamento comercial, em espécie ou atividades pro bono.
Proc?ss9s para a autoavaliacao c]o desempenhao do mats - Adicional ECO Implicacoes financeiras e outros riscos e oportunidades para as 86a91
4.10 altoctljrgao de gﬁvernang?, e.speaallrar?enttel com r.e'lspelto Nao ha. atividades da organizacdo em razdo de mudangas climaticas.
aos desempenhos econdmico, ambiental e social.
4.11 Expllcagaq dgsg e como a organizagao 23 Principio 7
aplica o principio da precaugao. . .
o I , Indicadores de desempenho ambiental
Cartas, principios ou outras iniciativas desenvolvidas
412 externamente de cariteres econdmico, ambiental 53 Forma de gest3o: relatério da Teleft:)n.ifa S.A.em www.rcgsostenibilida'd:telefonica.com/wp-content/
e social que a organizaco subscreve ou endossa. uploads/2014/06/Informe_Sostenibilidad2013.pdf (ao longo do relatorio)
Participacio em associacdes (como federacdes de Aspecto: Materiais Pags. RAS Pacto Global
indUstrias) e/ou organismos nacionais/internacionais de Essencial EN1 Materiais usados, por peso ou volume. 26 Principio 8
defesa em que a organizagdo: a) tem assento em grupos Principios
4.13 responsaveis pela governanca corporativa, b) integra 5lebk4 Essencial EN2  Percentual dos materiais usados provenientes de reciclagem. 26 8e9
projetos e comités, ) contribui com recursos de monta : .
além da taxa basica como organizac3o associada ou d) Aspecto: Energia Pags. RAS Pacto Global
considera estratégica sua atuacdo como associada. Essencial EN3  Consumo de energia direta discriminado por fonte de energia primaria. 29 Principio 8
414 Relacao de grupos de stakeholders 14 Essencial EN4 Consumo de energia indireta discriminado por fonte primaria. 29 Principio 8
engajados pela organizacao. Adicional  ENS Energia economizada em razao das 33
4.15 Base para a identificacdo e a selecao 14 melhorias em conservacao e eficiéncia.
de stakeholders com os quais se engajar. Iniciativas para fornecer produtos e servicos com baixo consumo
Abordagens para o engajamento dos Adicional  EN6 de energia ou que usem energia gerada por recursos renovaveis e a 32
4.16 stakeholders, inclusive a frequéncia do 14e20 redu¢do na necessidade de energia resultante dessas iniciativas.
engajamento por tipo e grupo de stakeholders. - Iniciativas para reduzir o consumo de Principios
Princinai - Adicional  EN7 o ~ . 29e30,33e34
rincipais temas e preocupacoes que foram levantados energia indireta e as redugoes obtidas. 8e9
4.17 por meio do engajamento dos stakeholders e quais 53
medidas a organizacao tem adotado para trata-los.
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Aspecto: Agua Pags. RAS Pacto Global
Toda a 4gua consumida
vem das redes de
Essencial EN8 Total de retirada de agua, por fonte. distribuicdo locais. Principio 8
O consumoem 2013
totalizou 1.484.260,5 m3.
Adicional EN9  Fontes hidricas significativamente afetadas pela retirada de agua. N&o aplicavel.
Adicional EN10 Percentual e volume total de dgua reciclada e reutilizada. A empresanao
monitora este indicador.
Aspecto: Biodiversidade Pags. RAS Pacto Global
Localizagao e tamanho da area possuida, arrendada,
Essencial EN11 administrada ou adjacente a areas protegidas e areas Dado indisponivel.
de alto indice de biodiversidade fora das areas protegidas.
Descricdo de impactos significativos na biodiversidade Nao aplicavel pelo
Essencial EN12 de atividades, produtos e servicos em areas protegidas e em areas conjunto de operagoes
com alto indice de biodiversidade fora das areas protegidas. da companhia.
N&o aplicavel pelo
Adicional EN13 Habitats protegidos ou restaurados. conjunto de operagoes
da companhia.
L . . Nao aplicavel pelo
Adicional EN14 Estrategias, mEdldés em.wgor € pIanos. R conjunto de operagoes
futuros para a gestao de impactos na biodiversidade. .
da companhia.
Ndmero de espécies na Lista Vermelha da IUCN e em N&o aplicavel pelo
Adicional EN15 listas nacionais de conservacdo com habitats em areas afetadas conjunto de operagoes
por operacdes, discriminadas pelo nivel de risco de extingdo. da companhia.

Aspecto: Emissdes, efluentes e residuos Pags. RAS Pacto Global
Essencial EN16 Total de emissoes diretas e indiretas de gases de efeito estufa, por peso. 29 e 30 Principio 8
Essencial EN17 Outras emissoes indiretas relevantes de gases de efeito estufa, por peso. 29 e 30 Principio 8

L. Iniciativas para reduzir as emissoes Principios

Adicional  EN18 de gases de efeito estufa e as reducdes obtidas. 29e30,33e 34 8e9
Foram emitidos 82.562
kg, sendo: 61.747 kg de

Essencial EN19 Emissoes de substancias destruidoras da camada de oz6nio, por peso.  R22;2.175 kg de R134a;
10.169kgde R141be
8.472 kg de R407c.
Nao aplicavel pelo

Essencial EN20 NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo e peso.  conjunto de operacoes
da companhia.

Essencial EN21 Descarte total de agua, por qualidade e destinacao. N&o aplicavel.
Parcial. Residuos
de papel e papelao

. . . , . - (reciclagem): 110.883kg

Essencial EN22 Peso total de residuos, por tipo e método de disposicao. Residuos de cabos, tubos
e metais (reciclagem):
3.216.335kg.
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Aspecto: Emissdes, efluentes e residuos Pags. RAS Pacto Global
Parcial. Trés
derramamentos
significativos com
Essencial EN23 N(mero e volume total de derramamentos significativos. v9|gme dg? dois metros
cubicos. Fizemos
aremediacdo até
que a area estivesse
descontaminada.
Nao monitoramos este
Peso de residuos transportados, importados, exportados ou tratados  indicador, no entanto,
L considerados perigosos nos termos da Convengao da Basileia - relatamos o nimero de
Adicional EN24 . -
Anexos I, I, Il e VIl - e percentual de carregamentos de residuos aparelhos encaminhados
transportados internacionalmente. para reciclagem
(ver pagina 28).
Identificacdo, tamanho, status de protecdo e indice de - -
L P ) . Nao aplicavel pelo
- biodiversidade de corpos d'agua e habitats relacionados . ~
Adicional EN25 . . . conjunto de operagoes
significativamente afetados por descartes de dgua e drenagem .
. S da companhia.
realizados pela organizacao relatora.
Aspecto: Produtos e servicos Pags. RAS Pacto Global
Essencial EN26 In|C|at.|vas para mitigar os impactos ambleptals de produtos 2622931 €32 Principios
e servicos e a extensao da reducdo desses impactos. 8e9
Essencial EN27 Perce~ntual de produtos e suas embalagens recupe.rados em Parcial. 27
relacao ao total de produtos vendidos, por categoria de produto.
Aspecto: Conformidade Pags. RAS Pacto Global
Valor monetério de multas significativas e nimero total de Em 2013, ndo houve
Essencial EN28 sangdes ndo monetarias resultantes da ndo conformidade sanc¢oes por motivos
com leis e regulamentos ambientais. ambientais.
Aspecto: Transporte Pags. RAS Pacto Global
Impactos ambientais significativos do transporte de produtos e
Adicional EN29 outros bens e materiais utilizados nas operag¢des da organizacao, Dado indisponivel.
bem como do transporte de trabalhadores.
Aspecto: Geral Pags. RAS Pacto Global
O total investido foi de
R$ 5.744.114,92, sendo:
R$ 541.687,80 com
medicao de campos
eletromagnéticos;
R$ 50.938,78 com
auditorias ambientais;
R$ 144.779,04 com
- . . - . . im
Adicional EN30 Total de investimentos e gastos em protecao ambiental, por tipo. estuFios dei pact?
ambiental, obtencao
de licencas ambientais
e autorizagoes;
R$18.105,05 com
custos de manutencao
e de gestao ambiental;
e R$ 4.988.603,7
com medidas de
impacto visual.
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Indicadores de desempenho referentes a direitos humanos

Forma de gest3o: relatério da Telefénica S.A. em www.rcysostenibilidad.telefonica.com/wp-content/

uploads/2014/06/Informe_Sostenibilidad2013.pdf (paginas 104 a 117)

Aspecto: Praticas de investimento e de processos de compra Pags. RAS Pacto Global
Percentual e nimero total de contratos de investimentos
Essencial HR1 significativos que incluam clausulas referentes a direitos humanos ou  Parcial. 21
que foram submetidos a avaliag6es referentes a direitos humanos.
Percentual de empresas contratadas e fornecedores criticos que Princinios
Essencial HR2 foram submetidos a avaliacoes referentes a direitos humanos e as Parcial. 51 12 4p5 06
medidas que foram tomadas. e
Total de horas de treinamento para empregados em politicas e
Adicional  HR3 procedlmentos~rela.t|vos. a aspectos de direitos humanos relevantes 27 Principios
para as operacoes, incluindo o percentual de empregados que 1,4e5
recebeu treinamento.
Aspecto: Nao discriminagao Pags. RAS Pacto Global
Essencial  HR&4 Namero 'Fotal de casos de discriminacao Parcial. 22 Principios
e as medidas que foram tomadas. leb
Aspecto: Liberdade de associacdo e negociagao coletiva Pags. RAS Pacto Global
Operacoes identificadas em que o direito de exercer a liberdade s
. - - . . A p Principios
Essencial HR5 de associagao e a negociacao coletiva pode estar correndo risco Dado indisponivel. le3
significativo e as medidas tomadas para apoiar esse direito.
Aspecto: Trabalho infantil Pags. RAS Pacto Global
Operacoes identificadas como de risco significativo de ocorréncia Principios
Essencial HR6 de trabalho infantil e as medidas tomadas para contribuir para a 51 les P
abolicao do trabalho infantil.
Aspecto: Trabalhos forcado ou analogo ao escravo Pags. RAS Pacto Global
Operacoes identificadas como de risco significativo de ocorréncia de L
. P - Principios
Essencial HR7 trabalhos for¢ado ou analogo ao escravo e as medidas tomadas para 51 126k
contribuir para a erradicagdo dos trabalhos forcado ou anélogo ao escravo. '
Aspecto: Praticas de seguranca Pags. RAS Pacto Global
Percentual do pessoal de seguranca submetido a treinamento nas
Adicional HR8 politicas ou nos procedimentos da organizaco relativos a aspectos ~ N&do material.
de direitos humanos que sejam relevantes as operacoes.
Aspecto: Direitos indigenas Pags. RAS Pacto Global
Adicional  HR9 !\lu[nero total de casos de violacao de direitos dos povos N30 houve.
indigenas e as medidas tomadas.
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Indicadores de desempenho referentes a praticas trabalhistas e trabalho decente

Forma de gest3o: relatério da Telefénica S.A. em http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/wp-content/

uploads/2014/06/Informe_Sostenibilidad2013.pdf (paginas 50 a 53)

Aspecto: Emprego Pags. RAS Pacto Global
Essencial LAl  Total de trabalhadores, por tipo de emprego, contrato de trabalho e regido. 35
. Numero total e taxa de rotatividade de empregados, por faixa etéria, A empresa nao
Essencial LA2 « i . -
genero e regiao. monitora este indicador.
Beneficios oferecidos a empregados de tempo integral que ndo s&o
Adicional LA3 oferecidos a empregados temporarios ou em regime de meio periodo 37 Principio 6
discriminados pelas principais operagoes.
Aspecto: Relagoes entre os trabalhadores e a governanca Pags. RAS Pacto Global
. 19.164 colaboradores, o L
. Percentual de empregados abrangidos, . . Principios
Essencial LAL4 >~ . equivalente a 91,7% do
por acordos de negociagao coletiva. . le3
quadro funcional.
Prazo minimo para notificagdo com antecedéncia referente a
Essencial LA5 mudancas operacionais, incluindo se esse procedimento esta Dado indisponivel.
especificado em acordos de negociacao coletiva.
Aspecto: Saide e seguranca no trabalho Pags. RAS Pacto Global
Percentual dos empregados representados em comités formais de
. ran (de, com r r r trabalhadores,
Adicional  LAG sggu ancae sau.de compostos por gestores e por trabalhadores, que 100%
ajudam no monitoramento e aconselhamento sobre programas de
seguranca e salde ocupacional.
Principais indicadores
de salde e seguranca
em 2013: 23 acidentes,
14.016 dias perdidos,
. Taxas de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos, 70.410 dias de
Essencial LA7 . - . i~ .
absenteismo e dbitos relacionados ao trabalho, por regiao. absenteismo e 75
colaboradores com
doencgas ocupacionais.
N&o houve 6bito
no periodo.
Programas de educacao, treinamento, aconselhamento, prevencao e
Essencial LA8  controle de risco em andamento para dar assisténcia a empregados, seus 37 e 39
familiares ou membros da comunidade com relacdo a doencas graves.
. Temas relati ran ( r r acordos formai
Adicional  LA9 emas e_atlvos a seguranca e salde cobertos por acordos formais 39
com sindicatos.
Aspecto: Treinamento e educacao Pags. RAS Pacto Global
. Médi hor. reinamen r ano e funcionario discrimin
Essencial LA10 édiade oras de.t einamento por ano e funcionario discriminada 42,43 e 48
por categoria funcional.
Programas para gestao de competéncias e aprendizagem continua
Adicional LA11 que apoiam a continuidade da empregabilidade dos funcionarios e 46
gerenciam o fim da carreira.
. Percentual mpr r m regularmente anali
Adicional LA12 Ferce tual de empregados que ecebe egg armente analises de 100%
desempenho e de desenvolvimento de carreira.
Aspecto: Diversidade e igualdade de oportunidades Pags. RAS Pacto Global
Composicao dos grupos responsaveis pela governanga corporativa e -
. A . A A empresa nao
Essencial LA13 discriminagao de empregados por categoria de acordo com género, . o
- PP S A monitora este indicador.
faixa etaria, minorias e outros indicadores de diversidade.
Essencial LAlk Proporcao dg salar.lo-base e remuneracao entre homens e mulheres, A empresando
por categoria funcional. monitora este indicador.
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Indicadores de desempenho social referentes a sociedade

Forma de gestdo: relatério da Telefénica S.A em www.rcysostenibilidad.telefonica.com/wp-content/

uploads/2014/06/Informe_Sostenibilidad2013.pdf (ao longo do relatério)

Aspecto: Comunidade Pags. RAS Pacto Global
Natureza, escopo e eficacia de quaisquer programas e praticas
Essencial SO1 para avaliar e gerir os impactos das operacoes nas comunidades, Dado indisponivel.
incluindo entrada, operacdo e saida.
Aspecto: Corrupgao Pags. RAS Pacto Global
Todas as unidades de
, . L. negbcio estdo sujeitas
. Percentual e nimero total de unidades de negdcios g U
Essencial S0O2 . o ) . = as regras de Codigo de
submetidas a avaliacoes de riscos relacionados a corrupgao. ‘. R
Etica e Principios
de Atuacao.
. Percentual mpr rein n liti L
Essencial  SO3 ercentua d.e emp egadqs trel a(_jos aspo |.t|ca§ 22 Principio 10
e nos procedimentos anticorrup¢ao da organizacao.
Essencial SO4 Medidas tomadas em resposta a casos de corrupcao. Parcial. 22 Principio 10
Aspecto: Politicas piblicas Pags. RAS Pacto Global
. Posicoes quanto a politicas publicas e participacdo L
Essencial  SO5 §0€s quanto a poiiticas pub participag 6286 Principio 10
na elaboracao de politicas publicas e lobbies.
. Valor I ntribuicoes financeir m espécie, para politicos,
Adicional  SO6 alo tota d)e.co t Ib.UIQC?ES. nanceiras e em espécie, para po iticos ) 22 Principio 10
partidos politicos ou institui¢oes relacionadas, discriminadas por pais.
Aspecto: Concorréncia desleal Pags. RAS Pacto Global
Uma acdo da Telefonica
- Namero total de acoes judiciais por concorréncia desleal, questionando
Adicional  SO7 L P .
praticas de truste e monopdlio e seus resultados. posicionamento
do Cade.
Aspecto: Conformidade Pags. RAS Pacto Global
. Valor monetéario de multas significativas e nimero total de san¢des ndo
Essencial SO8 - ~g . . ¢ R$ 463.105,14.
monetarias resultantes da nao conformidade com leis e regulamentos.
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Indicadores de desempenho referentes a responsabilidade pelo produto

Forma de gest3o: relatério da Telefénica S.A. em www.rcysostenibilidad.telefonica.com/wp-content/

uploads/2014/06/Informe_Sostenibilidad2013.pdf (paginas 44 a 107)

Aspecto: Saide e seguranca do cliente Pags. RAS Pacto Global
Fases do ciclo de vida de produtos e servicos em que os impactos
Essencial PR1 nasadde e na seguranca sdo avaliados visando a melhoria e ao 32
percentual de produtos e servigos sujeitos a esses procedimentos.
Numero total de casos de ndo conformidade com regulamentos = _—
- L. . . Nao aplicavel pelo
- e codigos voluntarios relacionados aos impactos causados por . -
Adicional  PR2 . , ; . conjunto de operagoes
produtos e servigos na satde e na seguranca durante o ciclo de vida, .
o . da companhia.
discriminados por tipo de resultado.
Aspecto: Rotulagem de produtos e servigos Pags. RAS Pacto Global
Tipo de informacao sobre produtos e servicos exigido por
Essencial PR3 procedimentos de rotulagem e o percentual de produtos 79 Principio 8
e servigos sujeitos a tais exigéncias.
Namero total de casos de ndo conformidade com regulamentos
Adicional  PR4 e cddigos voluntarios relacionados a informagdes e rotulagem Nao material.
de produtos e servigos, discriminados por tipo de resultado.
" Praticas relacionadas a satisfacdo do cliente, incluindo .
Adicional PR5S : s . = Parcial. 80 e 81
resultados de pesquisas que medem essa satisfacao.
Aspecto: Comunicacao de marketing Pags. RAS Pacto Global
Programas de ades&o a leis, normas e codigos voluntarios
Essencial PR6 relacionados a comunicagoes de marketing, incluindo Dado indisponivel.
publicidade, promoc&o e patrocinio.
Namero total de casos de ndo conformidade com
- regulamentos e codigos voluntarios relativos a comunicagoes - .
Adicional PR7 g o . g . ~ ac Nao material.
de marketing, incluindo publicidade, promocao e patrocinio,
discriminados por tipo de resultado.
Aspecto: Privacidade do cliente Pags. RAS Pacto Global
L Namero total de reclamagdes comprovadas relativas .
Adicional PR8 . ~ S §0¢ P . Parcial. 79
a violacdo de privacidade e a perda de dados de clientes.
Aspecto: Compliance Pags. RAS Pacto Global
Valor monetério de multas significativas por ndo <
. . . . Informacao
Essencial PR9 conformidade com leis e regulamentos relativos .
- . confidencial.
ao fornecimento e ao uso de produtos e servicos.
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