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Apresentacao

[GRI G4-28; G4-31; G4-32; G4-33]

A Telefénica Vivo divulga o seu Relatério Anual de
Sustentabilidade, elaborado com base na metodologia da
Global Reporting Initiative (GRI G4), com a finalidade de
prestar contas das atividades no Brasil em 2014, apre-
sentar os principais destaques do ano aos pUblicos com
0s quais se relaciona e servir como ferramenta de gestao
da sustentabilidade.

A publicacdo é resultado da parceria e do envolvimento de di-
versas areas da Companhia. As informagdes e os dados aqui
presentes referem-se em grande parte a Telefdnica Vivo por
sua relevancia dentro do Grupo. Os dados foram fornecidos
pelas areas internas e revisados pela Ernst & Young.

Para esclarecer eventuais ddvidas e encaminhar comenta-
rios sobre as praticas aqui relatadas, o leitor podera entrar
em contato pelo e-mail sustentabilidade.br@telefonica.com.

De acordo com os pardmetros estabelecidos pela G4 para a
opc¢do essencial, com relagdo a priorizagao dos conteldos, a
Companbhia utilizou a matriz de materialidade, que elenca os
principais temas estratégicos e prioritarios para a empre-

sa e para seus stakeholders, e os indicadores publicados.
Também foram realizadas entrevistas com profissionais de
areas-chave da empresa.

Este relat6rio contempla 34 itens de conteldo geral (in-
formacgoes sobre estratégia e analise, perfil organizacional,
aspectos materiais identificados e limites, engajamento

de stakeholders, perfil do relatério, governanca e ética e
integridade). Foram reportados também 34 indicadores de
desempenho econémico, social e ambiental, além das for-
mas de gestdo dos aspectos materiais. O periodo considera-
do para esta publicacao compreende de 1.° de janeiro a 31
de dezembro de 2014.

Matriz de

[GRI G4-17; G4-18; G4-19; G4-20; G4-21; G4-24;
G4-25; G4-26; G4-27]

A Telefonica Vivo realiza anualmente o processo de materia-
lidade, que permite identificar as questes mais relevantes
para o negdcio e para os stakeholders, que impactam direta
ou indiretamente a estratégia da empresa. O processo
permite o estabelecimento de prioridades, metas e linhas de
atuacao mais eficazes.

Para a identificacdo dos temas materiais, houve um alinha-
mento entre a matriz, na Espanha, e todos os paises emquea
Telefonica atua. Dessa forma, a avaliacdo do ponto de vista da
empresa em cada um dos temas é a mesma em qualquer parte
do mundo —assim como a estratégia e a filosofia de negdcios.
Ainda assim, o processo de materialidade respeitou as carac-
teristicas especificas de cada regido, identificadas por meio de

> O

vancia ---------mm oo

e____________----————— Rele

Temas materiais

1. Inclusdodigital 5. Sustentabilidade na cadeia de fornecedores
2. Privacidade 6. Clientes

3. Colaboradores 7. Governanca

4, 8.

Meio ambiente Impacto nas comunidades
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uma pesquisa realizada pela GSMA, que tinha como objetivo
entender quais as principais necessidades da sociedade.

A iniciativa permitiu que cada pais desenhasse sua propria
matriz, considerando demandas regionais de clientes, acio-
nistas, fornecedores, colaboradores, governo, formadores de
opinido, meios de comunicagao, organizagcdes nao governa-
mentais e entidades setoriais.

Em 2014, os temas mais relevantes identificados para o Bra-
sil estao representados na matriz a seguir. Dessa forma, o
nosso relatério apresenta com mais profundidade informa-
¢oes relacionadas aos temas de alta relevancia, indicados na
lista e naimagem abaixo.




Indicadores

Telefénica Vivo
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Realizacoes 2014
e diretrizes 2015

Impacto economico

(RS milhdes) 2014 2013 2012

Receita liquida 35.000 34.722 33.920

Prioridades estratégicas

Diretrizes

Realizagoes 2014

Investimento em infraestrutura

(@ped) 9.140 6.033 6.117

Investimento em inovacao

20 6.215 4.150 3.653
tecnologica

Potencializar a lideranca
movel

Manter a Vivo como a lider absoluta no
mercado movel através de uma rede
diferenciada que sustente o aumento da
demanda e o diferencial de qualidade

No setor mével, a Vivo é lider absoluta em ndmero de clientes
(com 28,6% de market share), entre os clientes de maior valor
(com 41,8% de market share em p6s-pago) e no crescimento de
receita liquida média por usuério (Arpu), cerca de 47% acima da
média do mercado. No ano, a lideran¢a da empresa se consolidou
no 4G, com a cobertura de 140 municipios

Impostos* 141 15.2 16.5

Volume de compras ajudicado 21.691 19.645 18.205

*0s nimeros foram reapresentados levando em consideracdo
apenas a operacao da Telefonica Brasil.

Transformar a operacao fixa

Transformar a Vivo em uma “Fiber Co”",
entregando os melhores servicos fixos,
com eficiéncia

Em 2014, a empresa atingiu 61% do share de adicoes liquidas de
banda larga em velocidades acima de 34 Mbps no estado de Sao
Paulo. O nimero de residéncias aptas a conexao por fibra 6tica
ultrapassou 4 milhdes no ano e a base de acessos atingiu 375 mil
no quarto trimestre

Clientes 2014 2013 2012

Transformar a experiéncia do
cliente

Proporcionar uma experiéncia positiva em
todas as etapas do ciclo de vida do cliente,
ajustando o nivel de servico as suas
necessidades

A Vivo continuou a entregar uma qualidade diferenciada e
percebida pelos clientes com o maior indice de satisfacdo na
industria (0,08 ponto acima do segundo colocado). Houve
reducao na taxa de contato de clientes com reclamacgoes em 14%,
com resolucdo de 81% dos problemas no primeiro contato (FCR)

Ndmero total de acessos de

clientes (mily* 95.375 92.547 91.116

Satisfacao do cliente (fixa) 6,65 6,98 7,40

Satisfacao do cliente

Colaboradores 2014 2013 2012

Numero total de 18419 18532  19.481

colaboradores

Horas de formacao por 10 8 20

colaborador

NUmero dg ml:I|hEI'ES em 33 36 39

cargo de direcao

Satisfacao dos

colaboradores (%) 86 82 86

Fornecedores 2014 2013 2012

Namero de fornecedores 2067 2877 3363

contratados

Sociedade 2014 2013 2012
Investimento social pela

Fundacdo Telefonica Vivo 40.873 42.597 41.418
(R$ milhdes)*

Beneficiados diretos da 358425 470558 1.390.626

Fundacao Telef6nica Vivo

(mbvel - pré-pago) 731 763 797
Satjsfagao do cliente 7,07 716 7,65
(mével — contrato)

Namero de reclamagoes por

milhdo de clientes (fixa) 136 144 113
Nl:IITLEI'O de r.eclamago)es por 031 033 025
milhdo de clientes (movel)

Taxa de reclamacoes

resolvidas em até 5 dias 81,852 88,958 90,046
(fixa) (%) **

Taxa de reclamacoes

resolvidas em até 5 dias 87,367 86,924 89,382

(mével) (%)

*Dados oficiais da Anatel. **Taxa de reclamacoes resolvidas em
até 5 dias (fixa) leva em conta dados de chamadas fixas locais,
chamadas fixas de longa distancia e TV por assinatura. A partir de
agosto de 2013, os dados de chamadas fixas de longa distancia
deixaram de ser requeridos pela Anatel e, portanto, nao foram
incluidos no indicador.

Capturar oportunidade
digital

Reforcar a lideranca no mundo digital,
incrementando relevancia na “vida digital”
dos clientes

Na internet mével, a Vivo manteve um alto indice de crescimento
no ano e avancou 32,2% na comparagao anual. A receita de
Servicos de Valor Agregado (SVA) evoluiu 42,6% em 2014,
relativamente ao ano anterior, impulsionada por servicos como
Plataforma de Educacdo, Vivo Segurancga, Vivo Sync e Vivo Som
de Chamada. No mercado de M2M (Maquina a Maquina), a base
de acessos manteve forte crescimento, atingindo a marca de

3,5 milhoes de clientes em dezembro, um aumento de 48,7%
quando comparado ao ano anterior

Buscar simplicidade,
agilidade e eficiéncia

Garantir mais eficiéncia por meio da
simplificacdo e da reducdo de custos,
além da manutencdo de nossa disciplina
financeira, priorizando investimentos em
projetos de crescimento que gerem mais
valor

Mais uma vez, a Vivo alcancou a lideranca em rentabilidade, com

a melhor margem de mercado (31,5%) e com custos controlados
abaixo da inflacao (2,1% versus 6,4% de IPCA). A empresa investiu
R$ 9,1 bilhes em 2014 com foco na expansao da cobertura de
fibra 6tica e da tecnologia de quarta geracdo, além da infraestrutura
de transmissao e capacidade do 3G. O valor incluiu 0 pagamento da
compra da licenca e limpeza do espectro de 700 MHz

Alavancar a for¢a 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

Em um movimento inédito na Telefonica Vivo, a companhia
lancou uma campanha que compartilhou a estratégia de forma
massiva a todos os colaboradores, em busca da transformacao
de nossa empresa, sob o mote “Eu acredito, e vocé?" A Vivo
atingiu nivel de 86% de favorabilidade no indice de Satisfacio
dos Colaboradores (ICC), quatro pontos percentuais acima da
pesquisa realizada em 2013




Diretrizes 2015

Manter uma lideranca
incontestavel no negécio movel e
em convergéncia

Continuaremos diferenciando nossa oferta mével por meio de qualidade na rede de dados e de servicos
digitais inovadores; partiremos de acoes de cross-sell — vendendo o servico mével da companhia para
clientes da GVT, e vice-versa — para evoluirmos ofertas convergentes (4-Play) com beneficios para os
clientes; expandiremos a marca Vivo para consolidar os atributos da GVT; e fortaleceremos nossa rede de
canais para oferecer a melhor experiéncia ao cliente, tanto online como nas nossas lojas

Alcancar uma posicao nacional
de lideranca no mercado 3P

Ofereceremos em nivel nacional um portfdlio 3P competitivo, que sera alavancado por meio de uma
melhor oferta de Pay TV (100% HD e com servicos interativos); fortaleceremos nosso modelo operacional,
garantindo as melhores praticas, modelos segmentados e solu¢des tecnoldgicas para simplificar processos
e melhorar a experiéncia do cliente; e, por fim, expandiremos nossa rede de banda larga de alta velocidade
(ultrabroadband) de forma otimizada, utilizando a tecnologia mais apropriada para cada segmento de
mercado, dentro e fora de S3o Paulo

Consolidar a posicao nacional no
mercado empresarial

Alavancaremos a rede da GVT fora de S&o Paulo para crescer no segmento corporativo; aproveitaremos
a expansao da rede de banda larga de alta velocidade em Sao Paulo para ganhar competitividade no
mercado de PMEs; e maximizaremos receita por meio de cross-sell de servicos moveis e digitais

Foco no cliente como peca
fundamental da proposta de
valor

Para sustentar nosso posicionamento premium, implantaremos um modelo segmentado para
atendimento ao cliente, um programa de qualidade ponta a ponta e um modelo otimizado para operacoes
de campo e alavancaremos taticamente os sistemas de IT da GVT para melhorar a experiéncia dos clientes
na area da concessao

Buscar constantemente a
exceléncia em custos e a
otimizagao do Capex

Alavancaremos a complementaridade das redes da Telefonica Vivo e da GVT para otimizar a nossa
infraestrutura e capturaremos valor por meio de iniciativas de eficiéncia e escala em compras, logistica,
administracdo e outras areas

Estabelecer uma cultura baseada
em alta performance

Com uma cultura Gnica, foco no cliente, disciplina financeira e foco no desempenho e aproveitando de
forma efetiva a escala global e 0 know-how do Grupo Telefonica

Cartas

[GRI G4-1; G4-12; G4-15; G4-DMA; G4-ECI]

CARTA DO PRESIDENTE EXECUTIVO
E CEO DA TELEFONICA S.A.

Prezados amigos,

Tenho o prazer de me dirigir a vocés para apresentar mais
uma vez o Relatério Anual de Sustentabilidade da Telef6-
nica. Este relatério, que é publicado h& mais de dez anos,
responde ao nosso compromisso de oferecer informacoes
e transparéncia aos diversos grupos de interesse com os
quais a empresa se relaciona.

Com a publicagao deste documento, a Telefénica também
antecipa o cumprimento da norma 2014/95 da Uniao
Europeia no que diz respeito a “divulgacéo de informa-
¢Oes financeiras e em questdes de diversidade por parte
de algumas grandes empresas e certos grupos”, que, em
breve, devera ser adotada pelos estados-membros.

A estratégia de sustentabilidade que a Telefonica segue
nos permite aproveitar as oportunidades que as novas tec-
nologias nos oferecem com o objetivo de reduzir o gargalo
digital e realizar uma gestao eficaz do impacto inerente ao
desenvolvimento econdmico, ambiental e social da nossa
companhia. Na Telefénica, temos certeza de que a tecno-
logia deve estar disponivel para todas as pessoas para que
elas possam SER MAIS. Por isso, queremos contribuir para
que, com a nossa inovacado tecnolégica, promovamos o
desenvolvimento da sociedade, a acessibilidade e a prote-
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¢ao do ambiente e, ao mesmo tempo, geremos produtos e
servicos mais sustentaveis para os nossos clientes.

Neste relatorio, sdo apresentados os avancos e os desa-
fios da Telefdnica nas trés dimensoes basicas da sus-
tentabilidade: econémica, social e ambiental. No que diz
respeito ao impacto econdmico, eu gostaria de destacar
a inovacao tecnoldgica dos nossos produtos e servigos
sustentaveis, que vdo dos produtos green as cidades in-
teligentes. Com relacdo a nossa cadeia de fornecimento,
a Telefénica continua a apoiar os fornecedores locais. Em
2014, 85% das nossas compras foram feitas com eles.

A Telefénica, por meio da sua Politica de Privacidade,
aprovada pelo Conselho de Administracdo, define os pro-
cedimentos que as empresas do Grupo devem seguir para
proteger a privacidade de todos aqueles que nos confiam
suas informacgoes. Quanto ao impacto social, enfatiza

0 NOSSO COMPromisso com a seguranca e a salide no
trabalho dos nossos colaboradores. Um grande nimero
de empresas espanholas do Grupo Telefonica recebeu a
certificacdo de seguranca e salide de acordo com a norma
OHSAS 18001. Por outro lado, permitam-me destacar o
nosso forte compromisso com a educacao digital, uma
alavanca fundamental para o desenvolvimento das pes-
soas e das sociedades como um todo.
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CARTAS DA PRESIDENCIA

Além disso, diversas iniciativas estdo em andamento, como
a Talentum e a Telefénica Futuro Aberto, que promovem o
emprego de jovens, através do qual 9.047 jovens com me-
nos de 30 anos foram incorporados a nossa companhia.

Com relacdo ao uso adequado da internet, na Movistar,
lancamos o portal interativo Familia Digital, que reGine as
melhores praticas e permite a troca de experiéncias entre
pais e professores. Paralelamente, colocamos em pratica
alguns projetos de inovacdo sustentavel, tais como o De-
safio Ability, desenvolvido pela Telefonica Futuro Aberto
com o objetivo de promover a inovagado na acessibilida-
de. Finalmente, no que diz respeito ao meio ambiente,

ha anos a Telefénica trabalha para reduzir o impacto da
nossa atividade e, ao mesmo tempo, buscamos solucoes
para os desafios ambientais a partir da tecnologia digital.
Dessa forma, gracas aos nossos objetivos de energia e
emissao, conseguimos reduzir em mais de 100 mil tonela-
das a emissao de CO2 a atmosfera, por meio de projetos
de eficiéncia, ao longo dos Gltimos quatro anos. Os ser-
vicos M2M e as Cidades Inteligentes, em que crescemos
40% no ano passado, ja estdo apresentando resultados
tangiveis de melhoria ambiental para outros setores.

A Telefonica considera muito importante oferecer aos
grupos de interesse que se relacionam com a nossa
companhia informagoes completas sobre a evolucdo das
questdes mais importantes, por meio das nossas politicas
de sustentabilidade e de acordo com os critérios de
publicacdes-padrao, tais como o GRI e o Pacto Global das
Nacoes Unidas.

Tudo isso permitiu que, em 2014, a nossa companhia
fosse a empresa de telecomunica¢des mais admirada na
Europa e a terceira no mundo, de acordo com a revista
Fortune, ficasse entre as cinco principais empresas de
telecomunicagodes lideres no Carbon Disclosure Project
e continuasse a ser uma das companhias mais bem
avaliadas pelos analistas especializados, fazendo parte
do indice Dow Jones de Sustentabilidade, FTSE4Good,
Sustainalytics e MSCI, entre outros.

Por outro lado, eu gostaria de lembra-los que, atualmen-
te, a Telefénica é um ator importante dentro do ecossis-
tema digital e reafirma o seu forte compromisso com a
sustentabilidade como uma parte fundamental do nosso
negacio.

Gostaria de terminar agradecendo o apoio, a colaboracao
e o didlogo continuo com os grupos de interesse, que,
com suas opinides e sugestoes, ajudaram a construir, ano
apds ano, uma empresa mais sustentavel.

Muito obrigado,

Cesar Alierta
Presidente Executivo

CARTA DO PRESIDENTE DA TELEFONICA BRASIL

0 ano de 2014 trouxe resultados muito significativos para
a Telefonica Brasil e pode ser definido como o ano em que

plantamos as bases para a construcao de uma nova empresa.

No segundo semestre, iniciamos o processo de aquisicao da
GVT, concluido em maio de 2015, juntando a empresa lider
em telefonia movel com a empresa lider em ultrabanda larga.

Ajuncao de duas fortalezas criou a maior e mais rentavel
operadora de telecomunicagoes e TV por assinatura do
Brasil, com mais o maior volume de clientes (mais de 103
milhdes de acessos no final de 2014), de receitas e com a
maior rentabilidade do setor.

Operamos como uma Unica companhia desde o primeiro
momento da integracdo gragas a um agil processo que
permitiu unir o que ha de melhor nas duas empresas e leva-
-la a patamares ainda maiores de exceléncia, performance e
engajamento dos funcionérios.

A complementaridade é a marca da unidao com a GVT. Vamos
priorizar as melhores praticas, com foco na melhoria cons-
tante da qualidade, e o oferecimento da melhor experiéncia
ao cliente no uso dos servicos, além de buscar sinergias,
expandir servicos e tornar a empresa ainda mais digital.

Foi em 2014 também que concluimos um ciclo de inves-
timentos, iniciado em 2011, que totalizou R$ 27 bilhdes.
Estes recursos permitiram ter a maior e mais sélida infra-
estrutura movel do pais e uma rede invejavel de fibra 6tica.
Com essa base, trabalhamos para consolidar a Telefonica
Vivo como a primeira telco digital do Brasil.

Nossos produtos incluem TV por assinatura, voz e ban-

da larga fixa e mével e estamos prontos para aprimorar
nossas ofertas comerciais por meio de pacotes triple ou
quadruple play. Resta-nos agora dar ainda mais énfase
aos aplicativos que tornam a vida das pessoas mais facil,
quer no trabalho ou no lazer. O mundo vive uma revolucao
tecnoldgica. Reafirmamos, portanto, nosso foco em ino-
vacdo, com um portfélio incomparavel de solu¢des digitais
em areas como salde, educacdo, seguranga, maquina a
maquina (M2M) e video.

Relatério Anual de Sustentabilidade Telefonica Vivo 2014

Também nos focamos em melhorar a vida nas cidades, com
solucoes que ajudem a mobilidade e a seguranca. Em 2014,
concluimos, com a participacdo de empresas parceiras, a
transformacao de Aguas de S&o Pedro, municipio do interior
de S&o Paulo, na primeira Cidade Digital e Inteligente do pafs.

No aspecto ambiental, atuamos de forma responsavel na
utilizacdo dos recursos naturais e na reducao dos impactos
negativos de nossas operacoes. Como exemplo, temos ser-
vicos como a Conta Online e o Sistema de Venda Sustenta-
vel, que dispensam o uso de papéis.

No ambito social, os trabalhos liderados pela Fundacdo
Telefonica Vivo continuam fazendo a diferenca na vida de
criangas e jovens e contribuindo para o desenvolvimento
das comunidades. No projeto Escolas Rurais Conectadas,
6.773 escolas situadas no campo ja tém conexao de terceira
geracao (3G). O projeto segue firme em 2015.

0 desempenho positivo nas diversas frentes de atuacao da
empresa possibilitou a inclusao, pelo terceiro ano consecu-
tivo, da Telefénica Vivo na carteira do indice de Sustentabi-
lidade Empresarial (ISE), da BM&FBovespa, uma conquista
que reflete o compromisso com a sustentabilidade. Outro
compromisso é com os principios do Pacto Global (ONU), do
qual somos signatéarios desde 2010.

Ha muitos desafios e metas postas, por isso, gostaria de
agradecer o apoio e a confianca depositados na Telefonica
Vivo por nossos colaboradores, clientes, acionistas, fornece-
dores, instituicoes financeiras e demais entidades. Comeca-
mos uma nova fase empresarial, com uma companhia bem
posicionada, dindmica e agil.

A todos, boa leitura!

/]l"‘ﬂ &‘Z*Sr\_/?

Amos Genish
Presidente da Telefonica Brasil

11



A Telefonica Vivo




14

A TELEFONICA VIVO

[GRI G4-4; G4-5; G4-6; G4-7; G4-8; G4-9; G4-13; G4-23; G4-DMA; G4-ECI]
A Telefonica Vivo é a maior operacdo do Grupo Telef6nica,
um dos mais importantes conglomerados de telecomunica-
¢Oes, informacao e entretenimento do mundo, com presen-
¢a em mais de 20 paises e mais de 120 mil colaboradores.

Comegamos nossas atividades no Brasil em 1998, onde
fixamos sede em S3o Paulo, e desde entdo temos construido
uma histoéria sélida e de grandes realizacoes. Atualmente,
somos quase 20 mil pessoas e estamos presentes em mais
de 3.700 cidades, totalizando mais de 95 milhdes de clientes.

Para atender a uma demanda crescente por tecnologia, te-
mos trabalhado para tornar a Companhia uma telco digital.
Com um portfélio amplo, oferecemos servigos de banda
larga fixa e movel, voz, ultrabanda larga, TV e TI. Além disso,
temos buscado oferecer solugdes praticas e atuais para
nossos clientes e passamos a desenvolver servicos e produ-
tos nas areas de e-health, video, M2M, publicidade mavel e
pagamento pelo celular, entre outros.

Com o objetivo de continuar expandindo as operagoes e

a presenca geografica, em 2014 iniciamos o processo de
aquisicao da Global Village Telecom (GVT), uma empresa de
telecomunicagdes com grande crescimento no Brasil que
oferece servicos de banda larga de alta velocidade, telefonia
fixa e TV. Acreditamos que esse processo reforcard nossa
posicao de empresa lider no segmento no Brasil.

Lider no mercado

Somos uma empresa lider de telecomunicacdo mével no
Brasil, com uma participacdo de mercado de 28,5% e forte
presenca no segmento de servicos moveis pos-pagos. Além
disso, mantemos uma posicao de destaque no setor de tele-
comunicacoes de telefonia fixa, em termos de participacao
de mercado, no estado de Sao Paulo, onde iniciamos como
provedores de telefonia fixa, de acordo com o contrato de
concessao. Em 2014, alcangamos quase 60% de participa-
cao de mercado nos servigos de banda larga de alta veloci-
dade, com velocidades superiores a 34 Mbps em Sao Paulo.

No ano, nossa receita liquida operacional foi de R$ 35
bilhoes, representando um aumento de 0,8% em relagao
a2013. Nossa receita de servicos moveis foi de mais de

R$ 22 bilhdes, um crescimento de 3,8%, e a de servicos de
telefonia fixa foi de mais de R$ 11 bilhdes, registrando uma
reducao de 3,9% em relagao ao ano anterior.

Valor econémico direto gerado e distribuido

Fluxo de Caixa em 2014

R$ milhdes
2.452
1.136 -1.401
7.535
19078 45734
0
15.344
1.849 55
1.104
m Clientes Administracoes publicas
m Ativo permanente B Fornecedores
Outros Fornecedores Capex

Credores financeiros ® Credores financeiros
m Colaboradores Acionistas
Investimento financeiro

GUIA EXAME DE
SUSTENTABILIDADE
Fomos reconhecidos mais uma vez pelo Guia
Exame de Sustentabilidade, elaborado pela
Editora Abril, em parceria com a Fundacao
Getulio Vargas, como uma das empresas com
as melhores praticas sustentaveis no Brasil

VISAO

Abrir caminhos para seguir transformando possibi-
lidades em realidade e, desse modo, criar valor aos
clientes, empregados, sociedade, acionistas e sécios.

VALORES
Os valores estao representados em todas as nossas
acoes e sao divididos em:

Compromisso

Impulsionar o desenvolvimento das comunidades em
que atua com um comportamento empresarial ético.
Impulsionar o investimento de seus acionistas com o
compromisso de crescimento e resultados. Oferecer
compromisso global de seus produtos e servicos para
corporacoes multinacionais.

Visao

Ser referéncia no setor das telecomunicacoes e enten-
der a realidade e a diversidade das regioes onde opera.
Ser plenamente capaz de vislumbrar o futuro de seu
segmento e conseguir antecipar, mediante inovagao e
tecnologia, as transformacoes do panorama competi-
tivo do setor.
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Fortaleza

A nossa histéria de sucesso e crescimento constante
reflete em experiéncia, profissionalismo e conheci-
mento global e local da inddstria. A dimenséo e o al-
cance internacional da corporacgao a capacitam como
empresa sélida e de expansao segura.

Talento

Possuir as melhores competéncias técnicas e intelec-
tuais e uma excelente equipe que reflete a diversidade
e a amplitude de seus conhecimentos. Desse modo,
somos capazes de transformar sua visao em solucoes
e inovacoes Uteis para os mercados em que atuamos.
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Governanca

[GRI G4-34]

Nossa estratégia de atuacdo é focada no bom desempe-
nho dos nossos negocios, na valorizacdo da empresa e

no retorno aos nossos acionistas, investidores e pablicos
de interesse em geral. Dessa forma, pautamos nossas
acoes e nossos relacionamentos na sustentabilidade e em
valores como transparéncia, responsabilidade, eficiéncia,
inovacao e confianca.

Somos uma empresa de capital aberto e integramos, pelo
terceiro ano consecutivo, o indice de Sustentabilidade Em-
presarial (ISE), da BM&FBovespa, uma conquista que reflete
0 NOSsso compromisso com a sustentabilidade. Em 2014, na
BM&FBovespa, negociamos acoes ordindrias (ON) e prefe-
renciais (PN), que encerraram o ano cotadas a R$ 39,89 e
R$ 46,85, apresentando, respectivamente, desvalorizacdo
de 0,3% e valorizacdo de 4,5%, em relacdo a queda anual de
2.9% do indice Bovespa. O volume médio diario das acdes
ON e PN foi de R$ 934,1 mil e R$ 48.833,4 mil, respecti-
vamente. Adicionalmente, também negociamos ADRs na
Bolsa de Valores de Nova York (Nyse), que finalizaram o ano
cotadas a US$ 17,68, retraindo 8% no periodo, perante uma
evolugao do indice Dow Jones de 7,5% no periodo. O volume
médio diario de ADRs foi de US$ 36.216,9 mil.

ESTRUTURA

Nossa estrutura de governanga é bastante sélida e compos-
ta de Assembleia Geral de Acionistas, Conselho de Adminis-
tracdo, Diretoria e Conselho Fiscal. Além disso, ainda conta-
mos com trés comités de assessoramento ao Conselho de
Administracao: o Comité de Auditoria e Controle, o Comité
de Nomeacdes, Vencimentos e Governanca Corporativa e o
Comité de Qualidade do Servico e Atencao Comercial. Cada
um dos 6rgdos tem func¢des definidas pelo Estatuto Social
da Telefonica ou por seu respectivo regulamento.

A remuneracdo dos membros do conselho é fixa e esta
alinhada a nossa estratégia e as praticas de mercado. Ja os
diretores recebem, além da remuneracdo fixa, beneficios e
remuneracao variavel — dividida em duas partes: incentivos
de curto prazo, relacionados ao programa anual de bonus e
atrelado aos resultados de negécio (financeiros, operacio-
nais e de qualidade) e as metas individuais; e incentivos de
longo prazo, que envolvem op¢oes de compra de acoes de
acordo com condicoes preestabelecidas.

SAIBA MAIS

em nosso Formulario de Referéncia, disponivel
em www.telefonica.com.br/ri.

ORGAOS DE GOVERNANCA

=> Conselho de Administra¢ao: formado por, no minimo,
5 e, no maximo, 17 membros, com mandatos de trés
anos, sendo permitida a reeleicdo. O 6rgdo se reine
uma vez a cada trés meses e, sempre que necessario,
mediante convocacao do presidente, para acompanhar o
desempenho da Companhia, com o apoio dos comités de
assessoramento e deliberando sobre temas relevantes
para o negdcio. Atualmente, o conselho é composto de
12 membros, todos acionistas, sendo um deles eleito
pelo voto separado das acoes preferenciais e os demais
eleitos pelo voto geral das acoes ordinérias. 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.
Até 2014, o presidente da Telefonica acumulava a
funcao de presidente do Conselho de Administracao.

=> Diretoria: composta de, no minimo, 4 e, no maximo,
15 membros e é responsavel pela conducao dos
negocios, seguindo as diretrizes definidas pelo
Conselho de Administracao. Atualmente, a Diretoria
da Companhia é composta de 4 membros;

=> Conselho Fiscal: de carater permanente, é
formado por 3 membros efetivos e 3 suplentes.
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Composicao do Conselho de Administracao em 31/12/2014

Antonio Carlos Valente da Silva

Presidente do conselho

Santiago Fernandez Valbuena

Vice-presidente do conselho

Antonio Gongalves de Oliveira

Conselheiro*

Eduardo Navarro de Carvalho

Conselheiro

Francisco Javier de Paz Mancho

Conselheiro*

Jose Fernando de Almansa Moreno-Barreda

Conselheiro*

Luis Javier Bastida Ibarguen

Conselheiro*

Luiz Fernando Furlan

Conselheiro*

Narcis Serra

Conselheiro*

Paulo Cesar Pereira Teixeira

Conselheiro

Roberto Oliveira de Lima

Conselheiro*

Luciano Carvalho Ventura

Conselheiro*

*Membro independente.

GESTAO DE RISCOS [GRIG4-14]

Mantemos uma postura preventiva em relacdo a gestdo de
riscos, considerando os impactos econdmicos, estratégicos,
operacionais, sociais e ambientais de nossas operagdes. Dessa
forma, buscamos promover a melhoria continua no desem-
penho dos negdcios e do ambiente de controle, por meio de
politicas e procedimentos para identificacdo, monitoramento
e mitigacdo dos riscos aos quais estamos expostos.

Em linha com o modelo de gestao integral de riscos da
matriz, foram definidas quatro categorias principais de riscos:
negacio, financeiros, operacionais e globais, que contem-
plam, entre outros, riscos reputacionais de cumprimento a
normas e leis, de recursos humanos, fraudes, comunicacao e

outros que apoiam nossas equipes a capturar, tratar e mitigar
eventuais descumprimento dos Principios de Atuacdo, Codigo
de Etica e demais aspectos capazes de impactar a marca e a
imagem institucional (veja mais em Principios de Atuacdo).

Essa gestdo de riscos é consolidada e aplicada de forma
linear em todas as operadoras da Telefonica Vivo, com divul-
gacao a todos os prestadores de servicos especializados que
tém contato direto com nossos clientes. Por isso, também
capacitamos nossos parceiros estratégicos, a fim de garantir
o seguimento dos Principios de Atuacdo, e estabelecemos,
de forma transparente, os fluxos de aprovacdo e o levanta-
mento da informagao em matéria de riscos.
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INVESTIMENTO SOCIAL

A Fonditel é a entidade gestora de fundos de pensdes da
Telefonica na Espanha e tem o compromisso de incluir cri-
térios sociais, ambientais e de governanga corporativa em
suas decisoes de investimento. Em 2014, o investimento
socialmente responsavel (ISR) alcancou o montante de

R$ 27,6 milhdes, o que representa 2,52% do patrimdnio.
Desse total, 44,6% estdo investidos em empresas e fundos
de carater ambiental, como energia renovavel e dgua.

A entidade considera o desempenho dos investimentos do
fundo em relagdo a principios e diretrizes como Principios
para o Investimento Responsavel (PRI), Pacto Global, Dire-
trizes para Empresas Multinacionais, principios sobre a boa
governanca da Organizagao para a Cooperacao e Desen-
volvimento Econémico (OCDE) e Declaragao Tripartite de
Principios sobre Empresas Multinacionais e Politica Social,
da Organizacao Internacional do Trabalho (OIT).

No Brasil, estamos alinhados ao Regulamento para a Arre-
cadacdo de Receitas do Fundo de Fiscalizacdo (Fistel), que cus-
teia as despesas do governo federal na fiscalizacao das teleco-
municacoes, bem como no desenvolvimento de novos meios
e aperfeicoamento de técnicas para essa atividade. Neste
caso, a contribuicdo é dividida em duas taxas: a de Fiscalizacao
de Instalacao (TFI), paga quando recebemos o certificado de
licenca para o funcionamento das estacoes; e a de Fiscalizacdo
de Funcionamento (TFF), que é recolhida anualmente.

ENGAJAMENTO DE STAKEHOLDERS [GRI G4-16]
Estabelecemos uma relagdo de confianca e transparéncia
com os nossos publicos e, por isso, mantemos o dialogo
constante, a fim de trocar experiéncias, receber feedbacks
e aprimorar continuamente nossos relacionamentos. Para
isso, disponibilizamos uma série de informacoes e canais de
contato por meio do site institucional e, ainda, contamos
com veiculos e metodologias de didlogo especificas para
cada publico, de modo a garantir comunicagao mais efetiva.

=> Clientes: atuamos por meio de canais de didlogo de
venda e dos servicos de atendimento ao cliente, pesqui-
sas de satisfacdo, direcionamentos de marketing e estu-
dos de mercado, féruns de debate e &reas de encontro.

= Colaboradores: realizamos pesquisas de clima e de sa-
tisfacdo, além de disponibilizar canais de comunicacdo
interna, que permitem a interagao de nossos colabo-
radores. Além disso, ainda sdo realizados encontros de
didlogo sobre temas relevantes da Companhia, incluindo
sustentabilidade e ética, e encontros e cafés da manha
entre executivos e colaboradores.

=> Acionistas: por meio de reunides frequentes, individuais
e coletivas, com investidores institucionais e analistas
setoriais, assim como com canais online, conseguimos
conhecer os temas mais relevantes para esse publico e
dar respostas as suas perguntas, estabelecendo canais
diretos de comunicagdo. O nosso principal objetivo é
melhorar constantemente a qualidade das informacoes
divulgadas ao mercado e reduzir as incertezas de inves-
tidores por meio da adocao de politicas internas e boas
praticas de governanca corporativa.

= Fornecedores: realizamos uma pesquisa bienal de
satisfacdo de fornecedores e aplicamos avaliacoes
de qualidade dos sistemas das distintas empresas de
telecomunicacoes.

=> Organizagoes setoriais e industriais: para melhorar as
medicoes, padronizar indicadores e compartilhar melho-
res praticas, participamos de féruns e associacoes que
debatem temas particulares de sustentabilidade que
afetam o nosso setor, como o Sinditelebrasil e os grupos
tematicos do Centro de Estudos em Sustentabilidade da
Fundacdo Getulio Vargas — GVces (Empresas pelo Clima,
GHG Protocol Brasil, Inovacao na Cadeia de Valor).

= Organizacdes governamentais: neste caso, o didlogo
é articulado principalmente por regides, agrupando os
diferentes interlocutores de acordo com o ambito de
atuagao - locais, regionais, nacionais e globais. Dentro
de cada campo de atuagado, mantemos um dialogo cons-
tante com os responsaveis pelos servicos de telecomu-
nicacgdes, de inovagao, de consumo, educativos, sociais,
reguladores, econ6micos etc.

=> Organizagoes nao governamentais e fundacoes:
atuamos por meio de parcerias e associacdes com
organizacoes que trabalham na promocdo do desenvol-
vimento sustentavel. Também fazemos parte de grupos
de discussdo para troca de boas praticas entre empresas
e organizacoes. Safernet, WWF, Unesco, Unicef e OIT
sao alguns exemplos de parcerias.

Contribuicao

[G4-DMA; G4-ECS8]

Acreditamos que, mais do que conectar pessoas, 0S N0Ss0s
servicos e produtos devem garantir qualidade de vida com
educacdo, seguranca, mobilidade, satide e bem-estar. Por
isso, atuamos por meio de projetos que reduzam os impac-
tos sociais, ambientais e econdmicos de nossas operagoes
e asseguramos uma postura ética com nossos publicos de
relacionamento. Nesse contexto, apoiamos, por meio da
Fundacao Telefonica Vivo, projetos e agoes sociais que pro-
movam a inclusdo digital e estimulem o voluntariado.

FUNDAGAO TELEFONICA VIVO: MUITO

ALEM DA COMUNICACAO

A Fundacao Telefonica Vivo foi criada para melhorar a
qualidade de vida de criangas e jovens, por meio daquilo que
o Grupo Telefonica tem maior dominio: a tecnologia. Com
iniciativas de cunho nacional, a organizacao atua, ainda, por
meio de uma rede global, formada pelas Fundacoes Telefoni-
cade 15 paises.

Em 2014, a fundagao comemorou 15 anos de atuacdo no
Brasil, acreditando que a tecnologia contribui para a demo-
cratizacao do acesso ao conhecimento. No ano, o investi-
mento em projetos sociais totalizou mais de R$ 41 milhdes,
beneficiando 358 mil pessoas diretamente.

As acoes se baseavam em trés eixos de trabalho: atuar, mo-
bilizar e inspirar. Em 2015, no entanto, a fundacao reviu a sua
estratégia de atuagao para os proximos anos, agora focada
nas trés competéncias mais relevantes para o jovem do sé-
culo XXI, que devem orientar as mais de 20 a¢oes realizadas:

= Empreendedorismo — promover a atitude empreendedo-
ra e a proatividade.
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= Letramento Digital — trabalhar a programacao, a colabo-
racao, a criatividade e o uso da tecnologia.

= Cidadania - incentivar o pensamento em comunidade.

Escolas Rurais Conectadas

O projeto Escolas Rurais Conectadas (ERC) tem origem em
um compromisso assumido com a Anatel de levar conectivi-
dade para 22 mil estabelecimentos de ensino até dezembro
de 2017, e atua em duas grandes frentes. Uma é a cone-
xd0, quando atendemos as especificacdes técnicas para
promover a conectividade e instalamos os modens. Outra

é o contelido, quando a fundagao disponibiliza formagao
online para os professores para que estes possam extrair o
melhor da tecnologia. Temos o compromisso de levar essa
ferramenta de capacitacao ao alcance de mais de 10 mil
professores entre os cursos ofertados — ao todo, 60 aconte-
cem simultaneamente. Em 2014, 800 professores, de 571
escolas, foram formados para uso de tecnologia.

Nas zonas rurais, apenas 19% das escolas possuem labora-
torio de informatica e 6% tém acesso a internet, de acordo
com o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educa-
cionais Anisio Teixeira (Inep). Para reverter essa situacdo

e expandir o projeto das ERC, a Fundacao Telefonica Vivo
criou o primeiro laboratério tecnolégico ligado ao progra-
ma, no municipio de Viamao (RS). A ideia é que os alunos
tenham acesso a internet para realizar pesquisa, armazenar
documentos ou usar redes sociais para aprender. O sucesso
e arepercussdo levaram a prefeitura da cidade a ampliar o
projeto para toda a rede de ensino.
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Escolas Rurais Conectadas — Em nimeros

2013 2014
Escolas conectadas 100 6.773
Professores beneficiados 513 800
Alunos beneficiados 11.799 18.400
Municipios atendidos 88 1.111
Horas de treinamento online para professores 20h (ATN) LOh (ATN — formacgo online) e 40h*

(VTC - especial) + 30h (ATN — especial)

*Especial Minas Gerais e Pernambuco: cursos Calculo Mental e Ler, Recontar e Reescrever. Dessa maneira, foram 40 horas destinadas para cada

curso. (Victor Civita/VTC).

*Especial Minas Gerais e Pernambuco: curso Inclusdo Digital, com 30 horas de formacao. (ATN).

Programaé

Fruto de parceria entre a Fundacao Lemann e a Fundagao
Telefonica Vivo, o Programaé é um movimento que busca
aproximar a programacao ao cotidiano dos jovens e das
criancas no Brasil, por meio de ferramentas online e gratui-
tas. No portal, docentes e discentes podem acessar cursos
destinados a diferentes idades e niveis de conhecimento. .

SAIBA MAIS

http://www.programae.org.br

Plataforma de Desenvolvimento de

Empreendedores e Empreendimentos

0 objetivo da plataforma é empoderar jovens de zonas rurais
e comunidades de periferia para que gerem e implementem
novas solucdes para resolver os problemas de suas comuni-
dades. O projeto é realizado nas cidades de Sao Paulo (SP),
Santarém (PA) e Santa Cruz Cabralia (BA).

Mais de 25 mil
pessoas em todo
o pais foram
beneficiadas com

projeto o programa de

1.240 jovens

empreendedores
participaram do

Para isso, o programa utiliza a tecnologia como principal
meio e é dividido em trés frentes: Formacao de Jovens,
Apoio a Empreendimentos e Fortalecimento do Ecossiste-
ma. Em 2014, 79 solucdes foram apresentadas. Destas, 15
foram selecionadas para serem encubadas em 2015.

Voluntariado

Realizado globalmente, o Dia dos Voluntérios engaja funcio-
narios de todas as empresas do Grupo Telef6nica a participar
de projetos distintos em diversas comunidades do pais. Em
2014, no Brasil, contamos com a participacao de 4.872 cola-
boradores inscritos, para atender 43 ONGs, em 39 cidades.

Adicionalmente, desde 2012 a Companhia atua por meio do
Voluntariado Digital, que consiste em iniciativas que utilizam
tecnologias e podem ser realizadas a distancia. Para isso, foi
desenvolvida uma plataforma, lancada em 2014, que per-
mite que os colaboradores tenham acesso as demandas de
entidades sociais cadastradas e possam contribuir para elas.

Ao todo, 1.240

acoes sociais
foram realizadas por
meio do Voluntariado

voluntariado Digital

0 PATRO,

PATROCINIOS E APOIOS
Por meio de patrocinios comerciais, buscamos contribuir
para a construcao da marca e reforcar nossos atributos, a fim
de posicionar a Companhia como protagonista em projetos
que estejam totalmente alinhados a estratégia do negdcio.

=> Vivo Encena: a Companhia mais uma vez contou com a
iniciativa, que estimula o intercdmbio de projetos de artes
cénicas, em que o teatro é pensado além do espetaculo,
sendo estabelecida uma rede de acdes de formagao de
plateia, inclusao cultural e desenvolvimento profissional.
No ano, foram dez espetaculos.

=> Eu Vivo Mdsica: shows abertos e gratuitos para mais de
135 mil pessoas em importantes pracas de Belém, Brasi-
lia, S3o Luis e Florianépolis.

=> Exposicao Salvador Dali: buscando incentivar a demo-
cratizacao da cultura, patrocinamos a exposicao, que teve
curadoria de Montse Aguer, diretora do Centro de Estudos
Dalinianos da Fundagdo Gala-Dali, e foi organizada para
convidar o pUblico a mergulhar em um universo onirico,
simbdlico e fantasioso. Foram apresentadas 24 pinturas,
135 trabalhos entre desenhos e gravuras, 40 documentos,
15 fotografias e quatro filmes.

= Museus: no periodo, apoiamos a Fundacao Clovis Sal-
gado, localizada em Belo Horizonte, e o Museu de Arte
Moderna (MAM) de S&o Paulo.

=> Campus Party: além do evento de Sdo Paulo, conside-
rado o maior encontro tecnolégico do mundo, patrocina-
mos a edicao do evento no Recife, no segundo semestre.

(5 PATROCINIO ESPORTIVO

A Telefonica Brasil, por meio de sua marca comercial Vivo,
reforcou o patrocinio a Sele¢do Brasileira, tornando-se a
terceira marca mais lembrada entre os patrocinadores da se-
lecao. A empresa registrou mais de 23 milhdes de visualiza-
¢oes dos filmes Felipao na Loja e Me Liga #tamoconectado.
Adicionalmente, como forma de potencializar o vinculo da
Companhia com o futebol, ela patrocinou, por meio de leis
de incentivo, torneios de futebol amador pelo pais.

S Ohcism
oy CONEX o A
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A
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Telefdnica Vivo na
Campus Party Brasil e
na Campus Party Recife

Principal patrocinadora do evento desde a pri-

meira edicao e responsavel por toda a infraestru-

tura de telecomunicacoes, que levou conexao de
10 GB para a Campus Party Recife e 40 GB para
a Campus Party Brasil, na capital paulistana, a
Companhia planejou a sua atuacao com base
em trés pilares: empreendedorismo e inovacao,
sustentabilidade e experiéncia comercial, para
as duas edicoes anuais do evento.

Com foco em empreendedorismo e inovagao, a
empresa criou concursos para premiar os melho-
res projetos de tecnologia. Utilizando o conceito
“Internet of Things", ou Internet das Coisas, 0s
projetos foram criados ao longo dos dois eventos
a partir da distribuicdo de kit de desenvolvimen-
to. Ao todo, mais de 165 desenvolvedores se
inscreveram, sendo que 60 foram selecionados.

Destacaram-se nove aplicativos criados a fim

de promover o conceito de Internet das Coisas
—sendo seis na categoria principal e trés na
categoria Firefox OS. Além disso, houve mais
dois premiados na categoria de Seguranca da
Informacao e um vencedor do desafio da Wayra,
aceleradora de startups do Grupo Telefonica. Os
requisitos para a escolha dos vencedores foram
sustentabilidade, criatividade e usabilidade.

No quesito sustentabilidade, a empresa marcou
presenca instalando na arena o Site Sustentavel
(antena de baixissimo impacto visual que utiliza
energia mais limpa e transmite sinal de 3G e 4G)
e realizando uma ac¢ao do seu programa Reciclar
Conecta, que premiou 0s campuseiros que
levaram seus celulares antigos para reciclagem
com brindes diversos. Foram recolhidos mais

de 1.400 celulares nas acoes realizadas em Sao
Paulo e no Recife, e todos os aparelhos foram
devidamente destinados para reciclagem. A area
de Sustentabilidade da Telefénica Vivo também
fez a curadoria das palestras Green Tech em am-
bas as edicoes e foram abordados temas como:
Cidades Inteligentes, App Cidadaos, acessibilida-
de digital, gestao de residuos e paperless.

A experiéncia comercial se deu com a demonstra-
cao de diversos servicos digitais e inovadores da Te-
lefonica Vivo de forma interativa, como Vivo Misica,
Zuum, Nuvem do Jornaleiro, Vivo Sync e outros.
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MODELO DE SUSTENTABILIDADE

Entendemos que, além de oferecer produtos e servigos que
facilitem o dia a dia da sociedade em geral, devemos con-
tribuir para o desenvolvimento social e econdmico do pais,
bem como promover para a populacao bem-estar, comuni-
cacao, acessibilidade e protecdo do meio ambiente.

Para alcancar esse objetivo, praticamos a gestdo responsavel
de nossas atividades, em sintonia com valores como equili-
brio, transparéncia, responsabilidade, eficiéncia e inovacao.
Além disso, temos incorporado a sustentabilidade nos
processos de governanca corporativa, de modo que o plane-
jamento para os préximos anos seja pautado em analises de
comunidades do entorno e materialidade, entre outros.

Assim, nossas diretrizes se alinham aos objetivos, aos pro-
cessos e a estratégia de negdcio da empresa. Nosso modelo
de atuacdo esta pautado em trés niveis de compromisso,
cobrindo toda a cadeia de valor da empresa:

=> Conformidade e gestao de risco — trabalhamos para
antecipar as tendéncias e mudancas legislativas que
possam impactar diretamente o nosso negadcio.

= Produtividade e responsabilidade — buscamos me-
Ihorar a nossa produtividade por meio da incorporacao
de critérios de sustentabilidade em todos os nossos
processos, COmo operagao, recursos humanos, compras,
comércio e inovacdo. Nesse contexto, trabalhamos para
responder as expectativas dos nossos clientes e assegu-
rar a melhoria da qualidade dos nossos produtos e servi-
cos. Além disso, a fim de gerar mais valor aos produtos,
a0s servicos e ao negocio, focamos a gestao de talentos,
a eficiéncia energética, a gestdo ambiental dos nossos
processos e instalagdes e a gestdo responsavel de nossa
cadeia de fornecimento. Temos como objetivo manter
uma postura ética, transparente e integra em todas as
nossas atividades.

=> Sustentabilidade como uma alavanca para o cresci-
mento — atuamos por meio de produtos, servicos e acoes
com foco social e ambiental. Afinal, o nosso publico (go-
vernos, multinacionais, clientes e colaboradores) espera
de n6s uma atuacao responsavel.

Interacao

RELACIONAMENTO REGULATORIO E INSTITUCIONAL
0 aumento da demanda por servicos de telecomunicacoes
fez com que os érgdos reguladores e os 6rgaos de defesa do
consumidor voltassem os seus olhares ao setor a fim de ga-
rantir os interesses dos clientes. Entendemos a importancia
do relacionamento proximo e constante com esses grupos e
as entidades governamentais e, por isso, buscamos estabe-
lecer canais de contato com ambos os pablicos. [G4-S05]

Em 2014, atendendo as regras da Resolucdo n.° 623/2013
da Anatel e para garantir um didlogo constante com os
usuarios do nosso servico, implementamos os Conselhos de
Usuarios. Trata-se de grupos regionais formados por usua-
rios e por associacoes de entidades de defesa do consumi-
dor com o intuito de orientar, analisar e avaliar a qualidade
dos servicos e do atendimento da empresa. Dessa forma, é
estabelecido um canal de comunicacao entre a Companhia e
a sociedade civil, com a possibilidade de identificar oportuni-
dades e obter aprimoramento continuo do servigo.

No ano, as atividades regulatérias e institucionais tiveram
foco em movimentos de mercado e questoes com impactos
estruturais para o setor e seus atores. Dentre as principais
tratativas, destacaram-se o acordo de fornecimento de
servicos moveis nas redes 2G e 3G firmado com a Nextel; a
aprovacao e publicacdo da Lei do Marco Civil da Internet; o
inicio das tratativas para revisao do contrato de concessao
do STFC; e o leildo e a assinatura dos termos da radiofrequ-
éncia de 700 MHz, que complementara a oferta de servicos
de banda larga mével de quarta geracdo ou Long Term
Evolution (LTE) e a aprovagao para transferéncia do controle
acionario da GVT.

Ja na esfera das normativas, algumas regras aprovadas em
anos anteriores passaram a vigorar ou seguiram sendo apli-
cadas em 2014. Além disso, foram aprovados o Regulamento
Geral dos Direitos do Consumidor (RGC), o Regulamento de
Telefones de Uso Publico (TUPs) e o regulamento conjunto
entre a Anatel e a Aneel para o compartilhamento de pontos
de fixacdo em postes. Outros temas, como as negociacoes
relativas ao Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) e 0
processo de revisdo dos contratos de concessdo do servigo de
telefonia fixa, devem ser tratados ao longo de 2015.

RELACAO SUSTENTAVEL COM

ACIONISTAS E INVESTIDORES

Com o objetivo de melhorar a qualidade das informacoes
divulgadas ao mercado e reduzir incertezas por meio da ado-
¢ao de politicas internas e boas praticas de governanca cor-
porativa, mantemos um didlogo constante com acionistas e
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(* CONSELHOS DE USUARIOS

A empresa possui cinco conselhos, formados em cada uma
das regioes do Brasil, com até 12 membros — seis usuarios
dos servicos e seis representantes de entidades de defesa
do consumidor. Toda a infraestrutura para a realizacao das
reunides é de responsabilidade da Telefonica Vivo. Em 2014
foram realizadas 23 reunides e abordados temas como
qualidade de sinal (mével), quantidade de reclamagdes e
causas, bloqueio de internet ap6s termino dos créditos e
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos
de Telecomunicacoes (RGCQ).

Reconhecimento

Em 2014, recebemos destaque entre os vence-
dores no Institutional Investor Latam, publicado
pela revista Institutional Investor, considerada
uma das publicagdes financeiras mais conceitu-
adas do mercado. Ganhamos o segundo lugar
nas categorias Melhor Programa de Relacoes
com Investidores e Melhor Profissional de
Relacoes com Investidores, pelos analistas de
sell-side do setor de Tecnologia, Midia e Teleco-
municacoes. [G4-2.10]

investidores, pautado pela transparéncia, pela maximizacdo
de valor e pela ética.

Para isso, contamos com uma equipe de Relagdes com
Investidores que realiza a mediacdo com acionistas e
investidores por meio de reunides e conference calls, em
que apresenta estratégias, desempenhos e resultados dos
diferentes negdcios de atuagdo. Em 2014, foram realizadas
mais de 290 reunioes, incluindo conferéncias, road shows,
contatos diretos e atendimento telefénico.

Também divulgamos informacgdes e documento relevantes
no site de acionistas e investidores.

SAIBA MAIS

em www.telefonica.com.br/ri.
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[G4-DMA; GRI G4-56; G4-HR12; G4-LA16; G4-S04; G4-SO5 |

Em um mercado cada vez mais competitivo, precisamos
tomar decisOes assertivas e atuar com integridade, profissio-
nalismo e ética. Nesse contexto, pautamos nossos relacio-
namentos e nossas atividades em nossos Principios de Atu-
acao, que contam com diretrizes que permitem a construgao
de relagoes de confianca. Entre os temas abordados pelos
Principios de Atuagao estdo o respeito aos direitos humanos,
o combate a corrupgao e a proibicao de doacdes a partidos
politicos ou pessoas e entidades relacionadas a eles.

Muito mais que um cédigo de ética, esses principios, que
se aplicam a todos os nossos colaboradores, nos ajudam

a agir com integridade e profissionalismo, além de pautar
processos de tomada de decisdes, compras e contratacoes.
Por isso, trabalhamos para que sejam colocados em préatica
no cotidiano da Companhia e que sejam compartilhados
com nosso publico externo.

Em 2014, demos continuidade a uma campanha de comu-
nicacdo cujo principal objetivo era conscientizar os cola-
boradores sobre aimportancia da aplicacdo de principios
éticos no dia a dia e divulgar o curso online dos Principios de
Atuacdo, disponivel no Portal a+, plataforma de capacitacao
e desenvolvimento acessivel a toda a Companhia. Ao todo,
47% dos colaboradores concluiram o curso.

Nao admitimos que nossos colaboradores ou fornecedores
se envolvam em casos de fraude e nao aceitamos qual-
quer tipo de discriminagao no ambiente de trabalho. Para
assegurar a conformidade a essas normas, contamos com
um canal de den(incias anénimas na intranet. Quando uma
ocorréncia é apurada e confirmada, o colaborador envolvi-
do é demitido e o fornecedor, descredenciado. Além disso,
exigimos o ressarcimento dos valores e comunicamos o
evento ao diretor executivo responsavel pela area envolvida,
ao presidente da Telefonica Vivo, ao Comité de Auditoria e
as areas de Auditoria e Recursos Humanos, podendo ainda
ser envolvida a equipe juridica.

SAIBA MAIS

sobre os Principios de Atuacao, acesse
o site institucional da Telefonica Vivo.

Ao longo do ano, foram registradas 195 denuncias, que,
somadas a outras 18 pendentes de 2013, totalizaram 213
relatos internos encaminhados para analise. Desse total,
concluimos a apuragao de 199 delas, das quais 71 eram
procedentes (36%) e 47, improcedentes (24%). Outros
81 relatos foram desconsiderados por falta de dados que
permitissem sua investigacao.

Principios de Atuacao

Integridade, honestidade e respeito as leis e aos
diretos humanos refletem nossos atos, compor-
tamentos e praticas

(* GESTAO DOS DIREITOS HUMANOS

A gestao dos direitos humanos é realizada de forma alinhada
as diretrizes estabelecidas pela matriz, na Espanha. Desde
2002, aderimos ao Pacto Global e assumimos o respeito aos
direitos humanos como um compromisso, além de inserir o
tema entre os pilares de nossos Principios de Atuacao.

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 nos-
sa atuacao para a promocao 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
e ambientais. Essa pratica visa mitigar os riscos relaciona-
dos as praticas laborais e permite que possamos nos de-
senvolver 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 as
necessidades especificas de cada regido.

Nosso Papel para a Mudanga: somos comprometidos
em promover transformacdes sociais necessarias para a
construcdo de uma sociedade justa e igualitaria. Por isso,
exploramos as oportunidades de alianca com grupos de
interesse para a promocao de mudancas nas comunida-
des em que atuamos.

COMITE DE PRINCiPIOS DE ATUACAO

Os riscos referentes a essas normas sao acompanhados
pelo Comité de Principios de Atuagao, que se reline trimes-
tralmente para garantir que as diretrizes estejam adequadas
as exigéncias legais e as melhores praticas empresariais.

Formado por representantes das areas de Comunicacdo
Corporativa, Relagdes Institucionais, Recursos Humanos,
Auditoria, Relagdes com Investidores, Juridico e Secretaria
da Presidéncia, o comité é considerado um importante
6rgdo de governanca corporativa para a Companhia.

O comité foi instituido em margo de 2014 como o férum oficial
de decisdes e gestao interna do indice de Sustentabilidade
Empresarial da BM&FBovespa, sendo responsavel pelo moni-
toramento dos indicadores de sustentabilidade e por garantir
a sua incorporacao nos processos estratégicos da Companhia.

Criancas e adolescentes

Entusiastas das novas tecnologias, cerca de 81% das crian-
cas e dos adolescentes de 8 a 18 anos usam telefone celular
diariamente. Destes, 55% o usam para acessar a internet
(93% no caso dos usuarios de smartphone) e 21% acessam
mais de seis vezes ao dia.

Entendemos que, assim como qualquer outra ferramenta,
0s servicos e produtos oferecidos por nés implicam riscos
associados a uso inadequado, falta de conhecimento ou
abusos por parte de pessoas mal-intencionadas.

Diante desse cenario, a inddstria se tornou o principal
interessado em fomentar um ambiente seguro para que esse
puUblico possa tirar o maximo proveito da tecnologia. Por isso,
as iniciativas de autorregulamentacao e a colaboracao de
todos os agentes do mercado — operadoras fixas e mdveis,
fornecedores de conteldos e de acesso a internet, fabri-
cantes de terminais e de videogames etc. —, bem como dos
governos, orgaos regulamentadores, entidades educacionais
e outras partes envolvidas, tornaram-se imprescindiveis.

Para garantirmos que essas criangas e adolescentes possam
acessar um ambiente seguro, na Telefonica Vivo assumimos

0s seguintes COMpromissos:

=> inovar em produtos e servicos para proporcionar um
ambiente mais seguro

= facilitar mecanismos simples de comunicacao de dentn-
cias sobre conteldos inadequados na internet

= oferecer ferramentas de controle parental

=> melhorar os procedimentos de eliminacao de conteldos
de abusos de menores na internet

=> colaborar com os corpos e forcas de seguranca do estado

=> promover a colaborag¢do na inddstria para conseguir o
envolvimento das diferentes partes da cadeia de valor

= implementar nos servicos configuracoes de privacidade
adequadas para a idade do usuario
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= fomentar a educacdo e a sensibilizacdo em torno do uso
responsavel das novas tecnologias

Acessibilidade [G4-£cs)

Nos Gltimos anos, a Telefonica Vivo tem trabalhado 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. A empresa de-
senvolve solucoes para garantir que os produtos e servicos
também atendam as necessidades de clientes portadores
de deficiéncia. Desde 2010, todos os nossos telefones publi-
cos sao equipados com dispositivo sonoro para deficientes
visuais, que informa a quantidade de crédito no cartdo
telefonico, por exemplo.

Outro item que merece destaque é o Torpedo Recado, que
transforma as mensagens de voz recebidas na caixa postal
em textos no formato SMS. Contamos ainda com planos de
servicos exclusivos, como o Vivo Mais Mensagens, que é um
servico voltado especialmente para pessoas com deficiéncia
auditiva que permite que o cliente se comunique por meio de
mensagens de texto pelo celular, com tarifas promocionais.

Além desses planos especificos, oferecemos ainda outros
que possuem franquias de internet e tarifas para os diversos
perfis de uso de dados. Assim, conseguimos atender os
nossos clientes com necessidades especiais, independente-
mente de qual seja a deficiéncia.

Adicionalmente, na Central de Atendimento ao Cliente
dispomos de um ndmero exclusivo para deficientes visuais
e para deficientes auditivos — com atendimento via SMS,
gratuito, 24 horas por dia. Em relacdo a acessibilidade na
internet, a empresa adota em seus sites o padrao WCAG 2.0
(Web Contents Acessibility Guidelines) e, além disso, o site
institucional www.telefonica.com.br conta com WeblLibras,
um sistema de tradugao automatico dos textos do site para
Lingua Brasileira de Sinais (Libras) desenvolvido pelo Prode-
af, startup pernambucana que foi acelerada pelo Wayra.
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Colaboradores ....oescmemws

Investimos constantemente na gestao, atragao e retencao
de talentos, prezando sempre pela qualidade do ambiente
de trabalho e pelo bem-estar de nossos colaboradores.
Atualmente, mais de 18 mil colaboradores se dividem entre
as diversas areas da empresa, da operacdo a lideranca.

Parte da nossa cultura em relagdo aos colaboradores é a
valorizagao da pluralidade, com o oferecimento de opor-
tunidades para que todos possam crescer e desenvolver
habilidades pessoais e profissionais, independentemente de
crenca, idade, género, orientacdo sexual e etnia.

A remuneracdo total contempla o salario-base e um pacote
de beneficios, que vao de planos de salde a planos de
previdéncia privada, passando por Programa de Participagao
nos Resultados (PPR), auxilio-babé e seguro de vida, entre
outros. Além disso, todos os colaboradores ganham um
smartphone e uma linha de celular quando entram na em-
presa, com internet ilimitada e isencdo de custo para o uso
de aplicativos Vivo. Os colaboradores também tém direito

a diversas ofertas ao longo do ano e condi¢des especiais na
aquisicao de banda larga e TV por assinatura.

Niamero de colaboradores

Ndmero total de colaboradores 18.419
Colaboradores com jornada reduzida 2.544
Colaboradores com convénio negociado 16.986

Taxa de rotatividade

Taxa de rotatividade (%) 58,8

Taxa de rotatividade voluntaria (%) 6,3

*Esse indicador passou a ser monitorado somente a partir de 2014.
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Composicao dos grupos responsaveis
pela governanca e discriminagao de
empregados por categoria funcional [64-LA12]

<30 3.387
30-34anos 2.090
35 -4k anos 2971
45— 54 anos 1.270
> 54 anos 194
<30 3.962
30- 34 anos 1.879
35 - 44 anos 2.029
45 - 54 anos 560
> 54 anos 77
Namero total de gerentes 119
NL’nTner.o de mulheres em cargo de 33
geréncia

Ndmero de mulheres 8.507
% mulheres 46,2

GESTAO DO PROCESSO DE ATRAGAO E

RETENQZ\O DE PROFISSIONAIS

Desde 2012, definimos diretrizes para garantir uma atuagao
estratégica para a sele¢do de pessoas com os mesmos
valores nos quais pautamos a nossa atuacao. O modelo ado-
tado, que contempla um sistema Gnico de gest&o, valoriza

o cumprimento de metas e resultados, trazendo possibi-
lidades iguais de crescimento pessoal e desenvolvimento
profissional para todos os funcionérios. Em 2014, 3.135
profissionais foram promovidos e 925 foram contemplados
no processo de revisao salarial.

Em caso de surgimento de novas vagas de trabalho na
Telefonica Vivo, elas sdo divulgadas primeiramente aos
colaboradores, de forma transparente e estruturada, para
garantir a igualdade de oportunidade dentro da Companhia.
Essa iniciativa faz parte do programa de recrutamento
interno Novos Caminhos. Todo novo colaborador recebe as
informacdes necessarias para que se sinta parte da equipe
e conheca 0s nossos propdsitos e 0 NOSSO COMPromisso,
por meio do Programa de Ambientacdo. Com um método
descontraido, a a¢do permite, ainda, o acesso dos novos
funcionérios a informagdes referentes a nossa histéria e a
nossa atuagao no Brasil e no mundo.

Desenvolvimento de talentos

Em 2014, além dos programas de treinamento e de reten-
¢ao, desenvolvemos um novo modelo de educacao que visa
ao desenvolvimento de competéncias e habilidades por
meio de programas corporativos e customizados para cada
diretoria executiva, fortalecendo sua lideranca e favore-
cendo a conducdo dos negdcios de maneira alinhada aos
nossos valores e a estratégia organizacional.

Gastos totais com treinamento (euro) 3.369

Ndmero de horas de treinamento 176.563

Adicionalmente, em 2014 trabalhamos com o programa
Formacao de Multiplicadores, em que desenvolvemos os pro-
fissionais para que eles possam disseminar conteddos por
meio de cursos como: Tendéncia de Inovacao, Inteligéncia de
Mercado, Marketing Pessoal e Equipes de Alta Performance.
Em 2014, formamos 136 multiplicadores e oferecemos mais
de 70 cursos, envolvendo mais de mil colaboradores.

0 sucesso do programa de multiplicadores, em conjunto
com o novo modelo de educacao, resultou no aumento de
21% no total de horas de capacitacao, em comparacao aos
dados de 2013. Em 2014 tivemos uma média de 15 mil
horas de treinamentos por més. [G4-LA9]

(> PROGRAMA TALENTUM

Lancado em 2013, o programa tem como objetivo identifi-
car e valorizar os jovens talentos com potencial de cresci-
mento, formando profissionais para atuarem como futuros
executivos e propiciando reflexao e questionamentos
necessarios para os desafios do negécio, que fomentam a
transformacdo e a inovacdo da empresa.

Para isso, a iniciativa se divide em duas frentes: estagio e
trainee. Esse formato dissemina nossa imagem como marca
empregadora, uma empresa que se renova e acredita no
potencial transformador dos jovens.

0 sucesso dos programas, somado ao portfolio de agoes
para jovens talentos, propicia que todos os anos sejamos
considerados uma das melhores empresas para o jovem
iniciar a carreira.

No ano, outros programas de desenvolvimento de talentos
também se destacaram. Séo eles:

= Identidade: programa de diagndstico, desenvolvimento e
reforco da cultura organizacional decorrente da fusao das
duas operacoes (fixo e movel). Apos fase de analise orga-
nizacional, em 2014 iniciamos nossa agenda de desen-
volvimento, mobilizando 1.085 executivos em workshops
presenciais e levando o tema para mais de 17 mil colabo-
radores (incluindo lojas e call center). No periodo, também
trabalhamos a gestao da execugao, com a criagao do Comi-
té de Gestdo de Mudanca e Equipe Técnica, para patrocinio
e monitoramento das a¢oes de mudanca sugeridas.

=> Desafiando a Lideranga: com o objetivo de estabelecer
uma nova fronteira em lideranca e cultura organizacional
para consolidagao de resultados superiores, em 2014
focamos o programa no publico diretivo, contando com a
participacdo de 90% de nossos diretores.
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=> Universidade Telef6nica: centro de formacao de exe-
cutivos e colaboradores do Grupo Telef6nica localizado
em Barcelona (Espanha), direcionado para o negécio e a
estratégia da organizacdo. Contou com a participagao de
81 colaboradores brasileiros, em nove cursos, em 2014.

=> Coaching: desenvolve habilidades e comportamentos
necessarios para os executivos atingirem o desempenho
desejado, atendendo aos requisitos nacionais e globais.
Ainiciativa acelera o processo de transicao para novos
desafios e cria conexao entre missao pessoal e objetivos
organizacionais. Entre 2013 e 2014, 31 executivos reali-
zaram sessoes de coaching.

= Programa Becas: com o objetivo de promover relacoes
interculturais e coopera¢do nos dmbitos educativo e
cientifico entre a Espanha e paises da comunidade ibero-
-americana, o programa oferece bolsas de estudo para a
realizacdo de uma pds-graduacdo por meio de parceria
com a Fundacdo Carolina (localizada na Espanha). Em
2014, tivemos trés participantes brasileiros.

—>Managing the Digital Telco: pos-graduacdo focada em
Gestao de Telco Digital em parceria com a Universidade
Catalunha, Espanha. Em 2014, sete brasileiros participa-
ram desse programa.

= Programa Rotacao Internacional: nove brasileiros
participaram do programa em 2014, que proporciona
uma vivéncia internacional ao colaborador, que trabalha
em um projeto de uma das empresas do Grupo Telefonica
na América Latina ou Europa, contribuindo para acelerar
o desenvolvimento e aplicar conhecimentos em outras
areas e localidades.

WRLANTI 4
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=> Management Review: com o objetivo de estabelecer

planos de sucessdo e a¢oes de desenvolvimento, o pro-
grama avaliou 104 diretores e identificou 146 sucessores
em 2014.

=> Programa Reconheca: o programa permite que os

colaboradores valorizem seus colegas de trabalho de
forma simples, descontraida e virtual. Alinhado ao
modelo global, o programa permite a cada colaborador
reconhecer, com medalhas virtuais, até seis pessoas que
de alguma forma representam em seu trabalho diario
uma das trés atitudes de nosso programa estratégico
(Be More). Participam todos os colaboradores efetivos e
estagiarios, incluindo lojas e call center. Em 2014, houve
um alinhamento com o modelo global, o desenvolvimen-
to de conceito e o mote criativo, o plano de comunicagao,
a operacionalizacao e o repasse de resultados. Em 2014,
7.919 colaboradores foram reconhecidos e 22.085 meda-
Ihas foram enviadas.

= Programa Vivo para o Cliente: o programa visa sensi-

bilizar os colaboradores e facilitar a mudanca de atitude
individual por meio de uma vivéncia real com os canais
de atendimento ao cliente, com o compartilhamento de
experiéncias para promover melhorias na empresa.

=> Campanha Eu Acredito: “Fazemos as melhores esco-

Ihas, acelerados por uma agenda de transformacao,
movidos por um Gnico propdsito, para uma vida mais
simples, por um mundo digital. Porque acreditamos na
transformacao”. Esse foi o principal conceito da campa-
nha Eu Acredito para disseminar por toda a empresa a
nossa estratégia e o nosso posicionamento.
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—» Ofertas comerciais: desenvolvimento de campanha => Portal a+: plataforma global de educacdo a distancia que
e hotsite integrado a loja online para viabilizar ofertas pode ser acessada por todos os colaboradores, inclusive
diferenciadas aos colaboradores, possibilitando que fora do ambiente de trabalho. Além do Catalogo Corpora-
nossos colaboradores tenham acesso a tecnologias cada tivo, com mais de cem cursos, o canal oferece mais sete
vez mais avangadas. As campanhas sao sazonais, de ambientes de autodesenvolvimento, nos temas: Idiomas,
acordo com as datas comemorativas (campanha de Dia Financas, Técnica, Comercial, Lideranga, Voluntariado e
das Maes, Dia dos Pais, Dia das Criangas, Natal etc.) e tem Escola de Professores.
duracdo de 1 més, em média. Em 2014, tivemos cerca de
4.600 aparelhos vendidos.

= Eu Transformo a Experiéncia do Cliente: campanha
para o publico interno com intuito de divulgar e alavan-
car nosso indice de Satisfacao de Clientes, promovendo
a transformacao da empresa por meio da atitude dos
colaboradores com foco no cliente, melhorando cada vez
mais a experiéncia com nossos produtos e servicos.

Evolucao de utilizacdo do Portal a+

18.799

19.622 19.007

18.874 : . .

4.953 4.952
4,952
2.582 2.159 2.540 1.335
Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun. Jul. Ago. Set. Out. Nov. Dez.
mm Acessos FAD* mm Usuarios TLF Vivo — Tempo de conexao (horas) — Média conexao/més (horas)
CLIMA

A Pesquisa de Clima e Compromisso é a ferramenta fun-
damental para o recebimento de feedback sobre as acoes
realizadas durante o ano. Consideramos os resultados 9 2 o/o
observados importantes direcionadores para que possamos
desenvolver melhorias nas praticas de gestdo de pessoas e,
ainda, na atuacao da Companhia de modo geral.

dos colaboradores
responderam a
pesquisa de Climae

Em 2014, nossa pesquisa contou com a adesao recorde de Compromisso

92% dos colaboradores, com um indice de Clima e Compro-
misso (ICC) de 86%, o0 que representa uma variagao positiva
de 4% em relacdo ao ano anterior.
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Destaques da pesquisa de clima

Clima dezembro Termodmetro julho

de 2013 (%)

de 2014 (%)

Clima dezembro
de 2014 (%)

Percebo que a empresa é consciente de sua responsabilidade social 95 96 96
Tenho oportunidade de participar do programa de voluntariado da empresa 95 94 96
Tenho orgulho de trabalhar na minha empresa 92 94 95
Recomendaria a nossa empresa como um bom lugar para se trabalhar 90 93 9
a uma pessoa muito proxima a mim

Re’co.mendar.la os produtos da nossa empresa para uma pessoa 9 93 9
proxima a mim

Conheco os pr.odutos e servicos basicos que minha empresa 93 9 9
oferece aos clientes

Considero meu trabalho interessante e desafiador 91 92 93
Considero que esta empresa atua de forma ética e responsavel 91 92 93
Em geral, estou satisfeito em trabalhar nesta empresa 89 91 92
Estou motivado para contribuir com meu trabalho e esforco para o 88 90 9

éxito da minha empresa

Reputacdo Interna Telefonica Vivo

Clima dezembro 2013 (%)

Clima dezembro 2014 (%)

Telefonica tem uma boa reputacao 79 84
Telefénica é uma empresa da qual tenho uma boa impressao 87 92
Telef6nica é uma empresa na qual confio 87 91
Telef6nica é uma empresa que admiro e respeito 89 92

SAUDEE SEGURANCA [G4-DMA; GRI G4-LA5; G4-LA-6; G4-PR1]
Para garantir um cuidado especial com a salide dos nossos
colaboradores, mantemos uma Geréncia de Promogao a
Salde em todo o territorio nacional, que apoia todos os
programas e iniciativas voltados a promocao da qualidade
de vida e do bem-estar. Sao eles:

=> Bem Perto Nutrigcdo: com o auxilio de nutricionistas,
busca orientar, acompanhar e estimular os colaboradores
a adquirir o habito de uma alimentacdo balanceada. Em
2014, o programa registrou 2.065 atendimentos.

= Bem Perto Nascer Bem: o programa oferece infor-
macoes durante todo o periodo de gestacdo, além
da orientacao de enfermeiros, médicos, psicologos e
nutricionistas, que monitoram fatores de risco e tornam
o atendimento mais personalizado. Em 2014, 389 maes
estavam inscritas e 127 casais participaram de cursos
direcionados.

=> Bem Perto Amigo: assisténcia psicologica em situagdes
traumaticas ou de conflitos emocionais e familiares,
além de a¢des de servigo social, orientacdo juridica e
consultoria financeira. Em 2014, foram realizados 1.603
atendimentos.

=> Programa Hor4ario Flexivel e Gestdo do Tempo: torna-
mos o relégio um aliado para garantir, ainda mais, o bem-
-estar e a qualidade de vida. 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.
Apesar da flexibilidade, definimos limites: de segunda a
quinta-feira, o expediente administrativo termina, no maxi-
mo, 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 posteriormente.
Algumas areas e regioes ja contam com o sistema de home
office e de day off no dia do aniversario do colaborador.
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(5> RECONHECIMENTO

0 programa Bem Perto foi vencedor do segundo Prémio
Global de Seguranca do Trabalho (Global Healthy Workplace
Award). A nossa empresa era a Gnica companbhia brasileira
na premiagao, que contou com 33 participantes.

Além de promover a satide e o bem-estar dos nossos cola-
boradores, buscamos garantir um ambiente de trabalho com
seguranca. Formamos as Comissoes Internas de Prevencao
de Acidentes (Cipas) e realizamos inspecdes de seguranca e
estudos técnicos dos locais de trabalho, como medicdes de
ruido, iluminagdo, ergonomia etc.

Adicionalmente, oferecemos treinamentos especificos para
trabalho em altura, em ambientes confinados e para a utili-
zacdo correta de ferramentas e equipamentos de protecdo

individual e coletiva.

Ainda nesse contexto, preocupados com a exposicao de
clientes e colaboradores a campos eletromagnéticos, todas
as estagoes radio-base em operagdo foram instaladas

de acordo com os critérios da Comissao Internacional de
Protecdo (ICNIRP), 6rgdo consultivo da Organizacdo Mundial
da Salde (OMS). Em 2014, 4.686 laudos foram realizados
nessas areas.

(3> SEMANA INTERNA DE PREVEN%AO A
ACIDENTES DE TRABALHO (SIPAT)

Durante uma semana, trabalhamos com os nossos colabo-
radores temas voltados a seguranca, a salide e ao bem-estar
por meio de palestras, teatros e outras atividades lGdicas.

Acidentes, doencas ocupacionais e dias perdidos

2013 2014
Acidentes de trabalho com afastamento 23 16
Dias perdidos com acidentes de trabalho com afastamento 202* 231
Namero total de dias perdidos por qualquer tipo de incapacidade 70.410 52.457
Doencas ocupacionais 75 0
Obitos 0 15

*Q valor relatado em 2013 foi revisto, por considerar horas de afastamento, e nao dias.
** 0 colaborador sofreu um acidente de transito durante o deslocamento a servico da Companhia.
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Cadeiade

[G4-DMA; ECY; G4-HR5; G4-HR-6; G4-LA14]

Para garantir o constante desenvolvimento sustentavel da nos-
sa cadeia de suprimentos, adotamos um conjunto de iniciativas
importantes, incentivando a ado¢do de uma postura alinhada a
nossa estratégia de atuacdo e aos NOSSOS COMProMIsSos.

A nossa Politica de Responsabilidade na Cadeia de Supri-
mento esta em linha com os Principios de Atuagao e se faz
presente em todo o processo de relacionamento com nos-
sos fornecedores. Dessa forma, priorizamos nossas agoes,
trabalhando nas areas de maior impacto na sustentabilida-
de na cadeia de suprimento, um fator que faz a diferenca.

Para assegurar que todos os nossos fornecedores sigam
nossas diretrizes, disponibilizamos cursos online e ferra-
mentas de monitoramento que vao desde a analise prévia
da contratacdo de servigos especializados até a elaboragao
de planos de acao para resolucao de problemas.

Em linha com nossa estratégia de responsabilidade sobre
direitos humanos, nao admitimos, por exemplo, a utiliza-
¢do de trabalho infantil, forcado ou analogo ao escravo e,
ainda, exigimos o cumprimento da legislacao trabalhista.
Para garantir a conformidade a esses temas, estabelecemos
uma relacao préxima e aberta com os nossos fornecedores
e fazemos verificagdes constantes, por meio de inspecdes
regulares. Em 2014, uma empresa contratada globalmente
realizou auditorias em nove fornecedores, escolhidos por
serem fornecedores globais ou por sua relevancia e risco.

Além disso, para garantir assertividade na contratacdo, con-
tamos com um modelo global de gestao de compras, com-
posto de quatro pilares: gestao de riscos, producao eficiente,
cultura da sustentabilidade e produtos sustentaveis.

MINERAIS DE ZONAS DE CONFLITO

Os processos de extracao e tratamento de minerais em
alguns casos representam um grave problema, ja que
impactam negativamente o meio ambiente e ferem os
direitos humanos, principalmente no caso dos minerais
provenientes de zonas de conflito na Africa e do estanho na
Indonésia. Esse tipo de material é o principal componente
dos terminais moveis e esta presente também em outros
produtos tecnolégicos.

Conscientes do nosso papel como agentes na promogao
da solu¢ao desse problema, trabalhamos para fomentar
aresponsabilidade e a transparéncia na cadeia de forne-
cimento, de forma a poder garantir a rastreabilidade dos
minerais utilizados.

Integramos algumas das principais iniciativas setoriais, orien-
tadas para reduzir o impacto e a reparar esse tipo de situacao
ligada aos minerais. Adicionalmente, como sociedade listada
na Bolsa de Nova York, cumprimos a Secdo 1.502 da Reforma
Dodd-Frank de Wall Street e a Lei de Protecao do Consumidor
e seguimos as diretrizes da Organizacao para a Cooperacao

e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) estabelecidas em

seu “Guia de devida diligéncia para cadeias de fornecimento
responsdveis por minerais provenientes de dreas afetadas por
conflitos e de alto risco”, promovendo a sua aplicacao entre os
fornecedores que trabalham com minérios.

Adotamos uma politica especifica e mantemos uma estrutu-
ra de gestao interna para acompanhar os problemas relacio-
nados a cadeia de fornecimento. Também buscamos introdu-
zir critérios de sustentabilidade sobre esse aspecto em nosso
processo de compras, como parte da gestdo sustentavel da
cadeia de fornecimento para buscar a devida diligéncia.

Parcerias

Para promover o fornecimento responsavel de minerais,
desenvolvemos, em parceria com nossos fornecedores, uma
série de programas cujo objetivo é garantir a rastreabilidade
dos minerais utilizados, desde o momento da extracdo até o
produto final, assim como iniciativas que promovem a trans-
paréncia da cadeia de fornecimento. Entre os parceiros estdo
a Electronic Industry Citizenship Coalition (EICC) e o Global
e-Sustainability Initiative (GeSl) Extractives Working Group.
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Programa Aliados [c4-bma; ca-so10]

Consideramos aliados todos os empregados

de empresas contratadas que desempenham
atividades ligadas diretamente a prestacao

de servico aos nossos clientes. Entendendo a
importancia desse publico, desde 2008 o Grupo
Telefonica atua por meio de um programa
destinado a garantir o cumprimento de padroes
sociais, ambientais e trabalhistas por seus
fornecedores, além de aprimorar aspectos de
selecdo, formacdo, compensacao e satisfacao
dos profissionais das empresas parceiras.

Dentre os principais pilares do Programa Aliados,
estao:

Preparagao: compartilhar as melhores
praticas entre as contratadas, a fim de criar
sinergia entre as areas de recursos humanos
das empresas.

Desenvolvimento: desenvolver acoes de
capacitacao da rede e de help desk.
Comprometimento: disseminar a cultura
organizacional da Companhia por meio de
workshops para lideres das contratadas e do
Programa Portas Abertas, criando acoes de me-
Ihoria no atendimento prestado aos clientes.

O programa é considerado uma importante
ferramenta para garantir que os critérios legais
sejam cumpridos e considera questoes como:
regularidade da documentacao da empresa
contratada, registro de empregados e recolhi-
mento previdenciario e do Fundo de Garantia por
Tempo de Servico.
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RELACIONAMENTO COM NOSSOS CLIENTES

No Brasil, o setor de telecomunicacdes se apresenta como
um dos mais importantes vetores da economia, participan-
do com 5% do Produto Interno Bruto (PIB). Atualmente, de
acordo com dados da Anatel, o Brasil atingiu um nimero
recorde de usuarios dos servi¢os de telecomunicagdes, com
um total de acessos de 369,2 milhdes. O crescimento foi
alavancado pela elevacdo no nimero de usuarios de banda
larga fixa e movel, que acompanhou a expansdo das redes e
a disseminacao das tecnologias de fibra e 4G.

Esse aumento da demanda pressiona a Companhia a desen-
volver novas solugoes e garantir qualidade aos servigos, bem
como o grau de satisfacdo dos clientes. E, para nds, satisfazer
nossos clientes vai além de atender a reclamacgdes.

Acreditamos que é preciso estabelecer meios de comuni-
cacao para que as necessidades sejam compreendidas, as
demandas sejam atendidas e o relacionamento se torne
constante. Para isso, mantemos uma equipe de Qualidade
que atua transversalmente com as demais areas da Compa-
nhia, com o intuito de trabalhar na identificacdo de proble-
mas desde a causa até a solugdo. Dessa forma, é possivel
gerar insights para melhoria de processos.

Com a qualidade em foco, em 2014 foram investidos R$
9,1 bilhGes, principalmente para melhorar a experiéncia

Atendimento
ao cliente c.omss

Em 2014, avancamos na integracdo do atendimento fixo e
movel, com o objetivo de simplificar a gestdo e melhorar a
experiéncia dos clientes. Com um modelo de atendimento
que prevé uma visdo mais focada no cliente, pretendemos
alcangar um grau maior de satisfacao, com maior agilidade e
maior indice de resolutividade nas suas solicitagoes.

Ainda nesse contexto, estamos trabalhando na melhoria e
expansao dos canais de contato, enriquecendo contelidos e
funcionalidades disponiveis em canais como Meu Vivo (web
e aplicativos), SMS, chat e URA, buscando estar a frente em
tecnologias digitais de acesso.

Com relacdo a qualidade, em 2014 atuamos fortemente na
transformacao da experiéncia do cliente, o que resultou na
reducdo da taxa de contato e no aumento da resolutividade
no primeiro contato. No ano, também alcancamos a lideran-
ca no indice de atendimentos solucionados dentro do setor
de telecomunicagdes no ranking divulgado pela Fundacao
Procon-SP Capital, alcancando 90,9% — (as reclamacoes
eram referentes as operagdes da Telefonica Vivo de telefo-
nia fixa, banda larga fixa e telefonia mével).

CPI das telecomunicacoes

Em 2014, foi protocolado um requerimento
para abertura de uma Comissao Parlamentar

de Inquérito (CPI) sobre a telefonia mével. O
que deveria configurar uma CPI, no entanto,

se tornou um grupo de trabalho para discutir

e enderecar questoes relativas a qualidade e a
cobertura. Além do levantamento das questdes
de qualidade e cobertura em esfera federal,
houve a criacdo de uma série de CPIs estaduais
e municipais. Grande parte dessas comissoes se
encerrou em 2014, em sua maioria com assina-
tura de termos de compromisso para a melhoria
dos servicos por parte das prestadoras.

do cliente por meio da diferenciacdo da nossa rede e dos
servicos. No ano, consolidamos nossa lideranga nacional de
servi¢os de banda larga mével com a maior rede 4G. Hoje,
27% do nosso trafego total de dados nas cinco maiores
capitais do pais ocorre via rede 4G.

De acordo com o indice de
performance em atendimento
ao cliente da Anatel, somos

a operadora movel de maior
qualidade no Brasil e lider em
satisfacdo de clientes moveis,
atingindo uma satisfacao
média de 7,19, comparada a
um indice de 6,75 para a média
de nossos competidores.

No que se refere a média
reclamacoes, observamos uma
reducao em 2014 emrelacao a
2013, tanto na telefonia moével
quanto na telefonia fixa.

Média de reclamacdes por milhdo de clientes (mével)
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Ouvidoria
Com o objetivo de melhorar a experiéncia dos clientes com Solicitacoes recebidas 2013 2014
0S NOSSO0S servicos e construir relacionamentos duradouros, na Ouvidoria*
além de identificar as causas das solicitacoes e as oportuni- SolicitacBes gerais 564.067  595.604
dadgs dg melhprlas nos prt?cessos internos, ateni:lemos na Quantidade de ppm (partes por milhao) 226 227
Ouvidoria os clientes que ja buscaram uma solu¢ao em nos- - 5 5
% de solugcao em ate 5 dias Uteis 89% 87%

sa Central de Relacionamento, mas que ainda ndo ficaram

totalmente satisfeitos. Em 2014, nossa Ouvidoria registrou
595.60%4 solicitagdes e solucionou, em parceria com as areas
envolvidas, 87% dos casos em até 5 dias Uteis.
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Servicos

Trabalhamos para promover a melhor experiéncia no uso de
servicos e produtos de nossos clientes. Queremos fidelizar
esse publico e fazer com que eles tenham interesse em nos-
so portfélio em geral e, por isso, buscamos gerar facilidades
e lancar novidades tecnoldgicas constantemente.

VIVO PLAY

0 servico de video on demand da Vivo TV Fibra recebeu,
em 2014, algumas novas funcionalidades, que ampliam o
conceito de TV everywhere. Dentre as novidades, passou
a oferecer acesso aos conteddos por meio de computador,
smartphone e tablet, o que permite que o assinante possa
assistir, sem custo adicional, a programagao ao vivo de
canais, a qualquer momento e em qualquer gadget.

Além disso, no ano, outras duas novidades nesse mes-

mo segmento foram lancadas: o Decodificador Wi-Fi e o
Gravador Multiroom com gravagao remota. O primeiro é um
equipamento que, ao dispensar cabos e fios para conexao,
permite ver TV, inclusive em HD, em qualquer lugar da casa
ao alcance do sinal Wi-Fi, com muito mais comodidade e
tranquilidade.

Ja o Gravador Multiroom com gravacdo remota, além de fun-
cionalidades ja disponiveis, como gravar simultaneamente
trés programas diferentes, pode agora ser acionado remo-

tamente, por smartphones 10S e Android. O cliente assiste
ao conteldo gravado em qualquer ponto da casa, quantas
vezes desejar, sempre iniciando do ponto em que parou. O
mesmo aplicativo permite ainda usar o smartphone como
controle remoto e fazer lembretes da programacao.

App recarga

Nova opcdo para clientes pré-pagos e controle, o aplicativo
Recarga Vivo possibilita a reposicao de créditos em apenas
40 segundos, com seguranca e agilidade. Além da velocida-
de, o app conta com diferenciais como leitor para preenchi-
mento automatico de dados do cartdo de crédito e historico
de recargas.

Vivo Filhos Online

Para garantir a seguranca de criangas que acessam celulares,
tablets e computadores, criamos o Vivo Filhos Online, um
servico de controle que protege a navegacao. Disponivel para
os trés dispositivos, permite que os pais bloqueiem conte(-
dos impréprios na internet, monitorem os videos acessados
no YouTube, saibam com quem seus filhos conversam no
Facebook e em programas de mensagens instantdneas e
gerenciem o tempo que eles navegam na internet. Entre as
novas funcionalidades esta o sistema de localizacdo, que
permite saber a posicao e localizacdo de uma pessoa em
tempo real e ainda possibilita a programacao de alertas.

Zuum

Criado em 2013, o servico Zuum consiste em
uma conta corrente pré-paga pelo celular em que
0 usudario pode enviar e receber dinheiro, recar-
regar seus créditos a partir de qualquer celular
Vivo, pagar contas e comprar em estabelecimen-
tos que aceitam a rede Mastercard (com o cartao
de crédito vinculado). Atualmente, o Zuum esta
disponivel para qualquer operadora através do
aplicativo. Presente em Sao Paulo, Porto Alegre,
Belo Horizonte, Salvador e Aracaju, o aplicativo
conta com 400 mil clientes registrados.

PRIVACIDADE [G4-DMA: G4-PRS]

0 mercado de seguranca da informacao passa por um
momento de transformagao, com as acoes preventivas
ganhando cada vez mais espaco. Entendemos a responsabi-
lidade que temos na gestao e protecao das informagoes dos
nossos clientes. Por isso, anualmente nossos colaboradores
sao envolvidos em campanhas internas sobre o comporta-
mento responsavel em relacdo a seguranca das informa-
¢Oes, inclusive com treinamentos presenciais para funciona-
rios administrativos, lojas proprias e fornecedores.

O site Seguranca Corporativa é outro instrumento impor-
tante, que facilita o acesso dos nossos colaboradores as
informacoes referentes ao tema, como coordenacao de
seguranca, seguranca patrimonial, contelido das campa-
nhas internas de conscientizagao e dicas de seguranca.
Mantemos ainda diretrizes e requisitos de seguranca da
informacdo, que abordam os nossos padrdes de segurancga,
para os fornecedores da Telefonica Vivo, com quem também
realizamos acoes periddicas de conformidade.

Adicionalmente, desenvolvemos ou complementamos
solugdes para garantir a seguranca de dados e a privacidade.
Em 2014, por exemplo, lancamos o CyberSecurity, servico
de inteligéncia que prioriza a preven¢ado por meio de estudo,
deteccdo e analise de ameacas cibernéticas.
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INOVAgf\O E DESENVOLVIMENTO

Parceria com universidades

A Telef6nica Vivo e o Centro Universitario da FEIl inauguraram,
em 2014, no campus Sao Bernardo do Campo, um centro

de pesquisas destinado ao desenvolvimento de tecnologias
digitais. O espaco foi equipado com computadores, aparelhos
celulares, sensores, componentes de hardware e kits de Inter-
net das Coisas, que foram desenvolvidos pela empresa.

0 objetivo é incentivar os estudantes da graduacao, da pos-
-graduagao e da iniciagdo cientifica a desenvolver projetos
sobre Internet das Coisas, usabilidade de aplicativos, pla-
taforma Firefox OS, interfaces adaptativas e estudos sobre
perfis de usuarios.

Wayra

Iniciativa global do Grupo Telefonica, a Wayra conta com 12
academias, em 11 paises. A aceleradora recebeu, em suas
convocatérias, mais de 20 mil propostas, tornando-a uma
das maiores plataformas de identificacdo de talento dentre
as empresas do setor. Em pouco mais de dois anos de seu
lancamento, ja investiu em mais de 300 jovens empresas.

Ao todo, 48 startups ja passaram pela Wayra Brasil, sendo
que 65% ja foram graduadas e 35% encontram-se em
processo de aceleracdo. Os investimentos nessas empresas
ja chegam a R$ 3,5 milhdes. [G4-EC8]

Situacoes de

A boa gestao de nossas redes é condicdo fundamental para
que clientes e érgaos plblicos e de defesa civil se mantenham
conectados. Por isso, trabalhamos para oferecer o melhor
atendimento mesmo em situagdes de emergéncia decorren-
tes de acidentes, desastres naturais ou a¢oes de vandalismo
contra nossa infraestrutura.

Nossos centros de gerenciamento de rede, em Sao Paulo,
Brasilia e Minas Gerais, monitoram os pardmetros operacio-
nais de transmissao da rede IP, da rede de banda larga, das
plataformas de servicos e da rede de acesso e infraestrutu-
ra. Eles sdo capazes de identificar anormalidades por meio
do sistema de monitoramento de falhas e sinalizacao.

Dessa forma, mantemos uma rede preparada para solucio-
nar problemas e permitir a continuidade do servico para os
nossos clientes, mesmo em caso de interrupgoes na rede.
Adicionalmente, desenvolvemos planos de contingéncia
para possiveis catastrofes naturais, interrupcoes de forneci-
mento de energia e falhas de seguranca.
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Acreditamos que a gestao eficiente de recursos escassos
como agua e energia elétrica é de extrema importancia para
reduzir custos, garantir um desenvolvimento sustentavel

e, ainda, gerar valor aos nossos stakeholders. Desde 2009,
adotamos uma politica ambiental aprovada globalmente, na
qual assumimos os 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 socie-
dade;

= comunicar nossos principios a todos os fornecedores, alia-
dos, parceiros de negocio e todas as partes interessadas.

SISTEMA DE GESTAO AMBIENTAL

Para assegurar conformidade com a Politica Ambiental e
com as legislagoes vigentes, iniciamos a implantagao do
Sistema de Gestao Ambiental nas redes fixa e movel de 50
municipios prioritarios. Sua implementacdo garantira a
melhor gestao de nossas operacoes, reduzindo o impacto
ambiental e controlando todas as legislacdes ambientais
vigentes, em nivel federal, estadual e municipal.

Impacto visual

Atuamos com tecnologias de menor impacto ambiental, so-
cial e econémico. De implantacdo mais rapida e visualmente
mais agradavel, o Site Sustentavel utiliza a infraestrutura

de postes de iluminagao publica e elimina a necessidade

de construir grandes antenas, ja que os equipamentos sdo
acomodados em caixas subterraneas. A tecnologia é 100%
nacional e, além de consumir menos energia e emitir menos
gases poluentes, atende a demanda de estagoes para a
implantagao do sistema 4G.

Por meio de uma parceria com os fornecedores de antena,
incorporamos estruturas de camuflagem que minimizem o
impacto visual das antenas instaladas no topo dos grandes
edificios das areas urbanas, considerando a arquitetura de
cada prédio.

Outra iniciativa para garantir menos impacto ambiental

e visual é o compartilhamento da rede, otimizando algu-
mas estruturas de transmissao com outras operadoras de
telefonia. O objetivo é promover, de maneira colaborativa, a
eficiéncia energética e evitar a instalacdo de mais antenas
nos centros urbanos.

Em 2014, destacam-se, ainda, as iniciativas de infraestrutu-
ra para a Copa do Mundo, que contou com a instalacdo e o
aumento da capacidade das redes 2G, 3G e 4G para cobertu-
ra dentro dos 12 estédios.

Nosso data center de Tamboreé

é o primeiro da Ameérica Latina a
receber a certificacao internacional
Leadership in Energy and
Environmental Design (LEED).

CONSTRUCOES SUSTENTAVEIS

Investimos em infraestruturas que minimizam os impactos
ambientais gerados na fase de construgao e, também, na
operagao dos edificios. Um exemplo disso é o nosso princi-
pal data center, em Tamboré, e o edificio-sede da Compa-
nhia, o Eco Berrini.

Em Tamboré, mantemos o primeiro data center da América
Latina a receber a certificagao internacional Leadership

in Energy and Environmental Design (LEED). A empresa
conquistou a certificacdo ambiental de construcdo de edi-
ficagoes em virtude da utilizacdo de madeiras certificadas,
sistemas de captacdo de agua de chuva, telhas brancas, que
reduzem o consumo de energia, e pisos claros na area de es-
tacionamento, que reduzem a absor¢ao do calor. Além disso,
o local conta com um bicicletario com 25 vagas e vestiarios
masculino e feminino, como solucdo para os problemas de
mobilidade urbana.

Os investimentos feitos garantem uma reducao de 40% no
consumo de energia, se comparado a um data center co-
mum. Em 2014, os equipamentos de ar condicionado foram
programados para trabalhar em rede, o que garantiu ainda
mais eficiéncia térmica e menos consumo de energia.

No ano de 2014, esse data center conquistou a certificacao
Tier Operational Sustainability Gold, ou seja, o grau maximo
de certificacdo para uma operagao do género. O titulo trans-
forma a unidade no primeiro data center Tier Ill da América
Latina e sexto no mundo, com uma das pontuagoes mais altas
ja alcancadas: 99,36. A certificacao foi concedida pelo Uptime
Institute, 6rgdo internacionalmente reconhecido no setor.

Tal certificacdo confere e classifica o grau de exceléncia da
operagao nas instalagdes criticas de um data center, ava-
liando sua sustentabilidade e confiabilidade. Assim, define e
verifica os comportamentos e riscos que impactam a capa-
cidade do data center de atender aos niveis de disponibilida-
des esperados para a infraestrutura no longo prazo.

Ja o Eco Berrini permite uma economia de 30% de energia

e 40% de agua, se comparado a infraestruturas tradicionais
Isso porque a edificacdo conta com sistema de tratamento

e aproveitamento de aguas pluviais para irrigacao e abaste-
cimento de vasos sanitarios e de torres de resfriamento do
sistema de ar condicionado. A sede também utiliza Idmpadas
reguladas de acordo com a luz natural, e a madeira usada na
construcdo possui certificacdo de origem Forest Stewardship
Council (FSC). Esse prédio recebeu a certificacdo LEED Plati-
num, a mais rigorosa em construcdo sustentavel.
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Smart Cities:
Aguas de Sao Pedro

Em abril de 2014, a Telefonica Vivo iniciou o0 am-
bicioso projeto de transformar Aguas de Séo Pe-
dro, cidade turistica de 3.004 habitantes, a 180
km da capital paulista, na primeira cidade 100%
digital do pafs. A modernizacdo da infraestrutura
de telecom do municipio, que substituiu as an-
tigas centrais telefonicas e seus cabos de cobre
por fibra dtica, permitiu uma revolucao local,
tornando-a uma cidade inteligente. Em conjun-
to com parceiros privados, como a Huawei e a
Ericsson, e o poder publico, a Companhia levou
novos servicos e possibilidades de conexao para
a populacdo, em salde, educagdo, meio ambien-
te, mobilidade, seguranca e gestao municipal.
Um exemplo é a solucdo para gestao de vigilan-
cia sanitaria, que possibilita que agentes sejam
conectados por tablets com aplicativos que os
permitem localizar focos de dengue e outras
situacoes de risco a satde. Ainda, disponibiliza
aplicativos para a populacao, que, por meio de
seus aparelhos, pode supervisionar possiveis
situagoes de risco. Outro exemplo, com foco na
educacao, foi a doagao de 410 equipamentos
(netbooks e tablets) para todos os alunos das
escolas. A ideia é permitir o uso de mecanismos
digitais, como livros, contetidos interativos,
videos, revistas, jornais e noticias no geral. Ja no
quesito mobilidade, pode-se afirmar que tudo
esta conectado na cidade, que possui, ao todo,
300 vagas de estacionamento no centro com
sensores, 15 cameras que funcionam 24 horas
por dia e um sistema de iluminagao publica
inteligente que conta com 24 luminarias.
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Desempenho

Para dar respaldo ao tema ambiental, identificado na matriz
de materialidade, e garantir o cumprimento de normas regu-
ladoras do setor, acompanhamos os indicadores relaciona-
dos a residuos, emissdes, energia e mudancas climaticas de
modo a aperfeicoar a gestdo e aprimorar a performance de
nosso desempenho ambiental. Além disso, investimos cons-
tantemente em iniciativas e programas que buscam garantir
o desenvolvimento sustentavel da Companhia. [G4-DMA]

Em 2014, o total de investimentos e gastos com protecao
ambiental foi de R$ 16.912.541, sendo que R$ 1.446.084
foram utilizados na medi¢ao de campos eletromagnéticos;
R$ 50.939, com auditorias ambientais; R$ 716.654, com es-
tudos de impacto ambiental, obtencdo de licencas ambien-
tais e autorizacdes; R$ 567.832, com custos de manutencao
e de gestdo ambiental; e R$ 14.131.032, com medidas de
impacto visual. [G4-EN31]

RESIDUOS [G4-DMA]

Em 2014, foram utilizadas 109 toneladas de papel bran-

co com certificacdo Forest Stewardship Council (FSC) em
nossas lojas proprias e prédios administrativos. Para reduzir
cada vez mais seu uso tanto em nossas operagoées como por
nossos clientes, adotamos diversas medidas.

Conta Online

Estimulamos os nossos clientes a aderir ao programa Conta
Online, que oferece acesso virtual a faturas, historico de
contas, agenda e outras informacoes. Mensalmente, o
assinante recebe o aviso de fechamento da conta por SMS,
e-mail ou pelo Meu Vivo, via tablet, computador ou smar-
tphone.

Desde o inicio da iniciativa, em 2011, 3.641.102 clientes
aderiram a Conta Online. Em dezembro de 2014, foram
emitidas 18,7 milhdes de faturas eletronicas para clientes
de servi¢os moveis e cerca de 8 milhdes para clientes da
operacao fixa. [G4-EN2, EN23]

Venda Sustentavel

Desde 2013, contamos com o Sistema de Venda Sustenta-
vel para o atendimento de clientes, substituindo o uso de
papéis por tablets. A assinatura no ato da compra é feita
diretamente nos aparelhos, e o contrato é enviado ao e-mail
do cliente. A solugao substitui a necessidade de impressao,
scanner e guarda fisica. Além de contribuir para a reducdo
de residuos, o novo sistema simplifica o processo e minimiza
custos com gestdo de documentos. Ao fim de 2014, 313 lo-
jas proprias da Vivo ja contavam com a tecnologia. Em todo
0 ano, 459 mil contratos foram assinados com esse modelo,
proporcionando aos clientes uma experiéncia tecnolégica
diferenciada e atendimento mais rapido, pratico e seguro.

Programa Reciclar Conecta

0 Reciclar Conecta é nosso programa de reciclagem de celu-
lares, baterias e acessorios, vigente desde 2006. Presente em
lojas proprias e revendas em todo o pais, ja alcancou 3,4 mil
pontos de coleta. Os aparelhos celulares, que sao compostos
de materiais como ouro, prata e cobre, passam por triagem,
em que sdo separados e destinados de diversas formas. O
plastico é triturado e reinserido no mercado, ja a bateria tem
um processo de reciclagem especifico e outros componentes
sdo enviados para a Bélgica, onde é realizada a separacdo dos
materiais por meio de um alto-forno. Em 2014, atingimos 1
milhao de aparelhos e 3,4 milhdes de itens coletados.

Os equipamentos elétricos e eletrénicos utilizados nos
escritorios e nas lojas proprias sdo, ainda, encaminhados
para venda, doacdo ou, em caso de obsolescéncia, descarte
dos produtos.
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Reutilizacdo de materiais

Por meio de uma parceria com uma empresa especializada,
reutilizamos diversos objetos eletrdnicos de nossas opera-
¢Oes, como cabos, antenas, computadores dos escritorios e
outros materiais, que sao recolhidos e vendidos na forma de
sucata. No ano, foram processadas 6.119,45 toneladas de
materiais. [G4-EN2, EN23]

Programa Coleta Seletiva

O programa tem como objetivo garantir o descarte ade-
quado dos residuos gerados nos prédios administrativos

e conscientizar colaboradores sobre a importancia dessa
pratica em seu dia a dia. Ao todo, cerca de 15 mil funciona-
rios ja foram envolvidos, em 17 edificios localizados em todo
0 pais. [G4-EN23]

Vivo Renova

A acdo, até entdo pioneira no Brasil, visa a troca de apa-
relhos usados de clientes por desconto na compra de
smartphones. Por meio de uma parceria com uma empresa
norte-americana, os produtos entregues sao recuperados e
inseridos novamente no mercado. Em dezembro de 2014,
cerca de 8 mil celulares haviam sido coletados.

AGUA

Por meio de campanhas e a¢des, buscamos conscientizar
nossos clientes e colaboradores sobre a reducao do consu-
mo de dgua. Em 2014, com o programa interno Cada Gota
Conta, foram desenvolvidas iniciativas de engajamento em
pecas de intranet e SMS para colaboradores.

Em nossos prédios, também foram instaladas torneiras
automaticas com controle de vazdo e limpeza a seco. No Eco
Berrini, por exemplo, possuimos um sistema de reutilizacdo
de 4gua para banheiros e irrigacdo. A agua da pia é coletada,
tratada, misturada com a dgua da chuva e reutilizada em
vasos sanitarios e jardinagem.

ENERGIA E EMISSOES [G4-DMA]

Atualmente, o processo que mais consome energia na
Telef6nica Vivo é o de alimentacdo dos equipamentos e das
redes de comunicacado, que representa aproximadamente
80% das nossas emissoes de gases de efeito estufa (GEE).
Tendo em vista a redugao dessas emissoes, assumimos um
compromisso global para diminuir a liberacao de GEE na
atmosfera, de forma direta e indireta, em 20% até 2020.
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Assim, desenvolvemos medidas especificas para melhorar

a eficiéncia energética da rede, como 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.

Segundo dados da Cadmara de Comercializacao de Energia
Elétrica (CCEE), somos a empresa com maior nimero de uni-
dades consumidoras de energia limpa. O consumo total de
energia referente ao ano de 2014 foi de 1.559.018,21 MWh,
7,87% maior que o registrado no ano anterior, em decor-
réncia da instalacdo de novas infraestruturas de rede. Desse
total, 26% é proveniente de energia limpa. [G4-EN3]

Energia

MWh
Consumo de energia nas operagoes 1.470.330
Consumo de energia nas oficinas 88.688
Compra de energia renovavel 399.439
Geracdo de energia renovavel para 1

consumo proprio

77%
foi o total da educao
de emissoes diretas
em 2014

50

tanques de

combustivel foram
readequados em
2014

1.250

lampadas
fluorescentes foram
substituidas por
tecnologia LED

Quando, em 2012, ampliamos o abastecimento por meio de
energia elétrica do mercado livre para 130 edificios técnicos,
também negociamos um novo contrato de longo prazo para
a compra de energia entre 2016 e 2020, com previsao de
fornecimento de 52 MW por més. Melhoramos a rastreabili-
dade de nosso consumo mdvel e concluimos que a energia
consumida no mercado livre corresponde a 30% do consu-
mo total (fixa + movel).

A fim de garantir maior eficiéncia na gestao das emissoes,
elaboramos o inventério de emissoes de GEE, de acordo
com o modelo Greenhouse Gas Protocol (GHG Protocol). Os
dados foram verificados pela empresa Aenor e atende as
normas da ABNT, o que garante a veracidade das informa-
¢Oes e a adequagao ao GHG Protocol. Por esse motivo, re-
cebemos pelo segundo ano consecutivo o selo Ouro, cedido
pelo Programa Brasileiro do GHG Protocol.

Em 2014, houve uma reducao de emissoes diretas de 77%,
porém as emissoes indiretas aumentaram 52%, principalmen-
te pelo aumento do fator de emissao de energia do Sistema
Interligado Nacional. [GRI G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17, G4-EN19

Inventario

2013 2014
Escopo 1 tCO,e 24.146,70 9.885,98
Escopo 2 tCO,e 138.795,18 211.220,98
Escopo 3 tCO,e 4.733,66 7.507,20

lluminacao LED eficiente

Em 2014, um total de 1.250 Iampadas fluorescentes foi
substituido por tecnologia LED. Com isso, o consumo de
energia foi reduzido em 12.083,46 kWh, nos meses de
novembro e dezembro.

Contéiner nacional

Realizamos a migracdo de equipamentos de gabinetes
indoor, como radios, para gabinetes outdoor, com a des-
vinculacdo da infraestrutura do contéiner. Dessa forma,
possibilitamos o desligamento do ar-condicionado, a retirada
e venda do contéiner e a reducdo da area ocupada no site.
Assim, economizamos energia e reduzimos os gases de
efeito estufa.

Estacoes de celulares “inteligentes”

Foi concluida em agosto de 2014 a implantacdo do projeto
de eficiéncia e sustentabilidade energética envolvendo as
estagoes celulares da rede GSM. Trata-se de um recurso de
software implantado nessas estagoes, tornando-as “inte-
ligentes” em relacdo a energia necesséria para a irradiacao
do sinal nas antenas. O sistema reconhece periodos de
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baixo tréfego de voz e dados (de madrugada, por exemplo)
e diminui automaticamente a energia necessaria. Conforme
o trafego aumenta, a energia liberada também aumenta,
acompanhando a demanda do dia.Com esse recurso, conhe-
cido como Feature Power Saving, temos uma reducao de
8% no consumo dos equipamentos de radio nas estacdes
envolvidas, com uma economia de R$ 7 MM ou 16 GWh ao
ano, o equivalente ao consumo de 5.300 casas populares.

Tanques de combustivel

Em 2014, contamos com depésitos de combustivel para
grupos geradores (fontes principais ou auxiliares de energia)
e desenvolvemos um projeto para substituir e adequar tan-
ques de armazenamento. No ano, realizamos adequacoes
de mais de 50 tanques, o que correspondeu a um investi-
mento de R$ 7 milhdes.

MUDANCAS CLIMATICAS

0 Centro Nacional de Monitoramento e Alertas de Desastres
Naturais (Cemaden) e a Telefonica Brasil firmaram uma
parceria em 2013 para evitar problemas causados pelo
efeito estufa e garantir o monitoramento e a emissdo de
alertas de deslizamentos de encostas e de inundacdes. Até
o fim de 2014, 2.208 pluvidometros com chip 3G (1.500 deles
utilizando a nossa rede de dados) haviam sido instalados
em escolas, edificios do governo federal e estacoes radio-
-base da Companhia, localizados em areas de risco de 856
municipios do pais.

Por meio das tecnologias Machine to Machine (M2M) Vivo
Clima e 3G/GPRS, os dados sobre as chuvas em areas de
risco sao reportados ao Cemaden em tempo real.

Em 2014, foram emitidos, entre moderado, alto e muito
alto, 1.030 alertas de movimentos de massa, 588 alertas de

inundacdo e 168 alertas de enxurradas.

= Também possuimos diretrizes ambientais institucionais
relacionadas as mudancas climaticas:

=> impulsionar a economia de baixo carbono;
=> prover servicos para eficiéncia energética;

= oferecer solugdes de tecnologia da informacao e comuni-
cacao para clientes (produtos e servicos);

=>incluir a varidvel energética e de carbono no custo total
do produto/servico (TCO);

=> realizar o monitoramento operacional visando a redugao
dos impactos socioambientais e estimulando parceiros e
fornecedores;

=> desenvolver projetos de eficiéncia energética, dando
preferéncia a energia limpa.
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ANEXOS

Premios e reconhecimentos

Prémio

Categoria

Instituicao

S U m é ri O GRI [GRI G4-32]
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Marca de Quem Decide

Marca preferida na categoria Telefonia Movel

Jornal do Comércio e Qualidata

CONTEUDOS PADRAO GERAL

Top of Mind Ribeirao Preto

Pela quarta vez consecutiva na categoria
Telefonia Fixa

Jornal Tribuna Ribeirdo e Revista Recall

Conteiidos padrao gerais

Secdo/Pagina/Resposta

Verificacao externa

Estratégia e andlise

Prémio Global de
Seguranca do Trabalho

Programa Bem Perto foi vencedor do segundo
Prémio Global de Seguranca do Trabalho,
em Shangai, na China

Executivo de Valor

Presidente recebeu o prémio na categoria
Telecomunicagoes

Melhor empresa para
comecar a carreira

4.2 posicao

Vocé S/A

Tela Viva Movel

Vencedora com os projetos Vivo Saudavel com
Drauzio Varella (Bem-estar), Vivo Filhos Online
(Comunidade/Rede social), Vivo MUsica by
Napster (MUsica) e Vivo Alerta Satde (Bem-estar).

Converge Comunicagoes

Top of Mind Rio Grande
do Sul

Categoria Operadora de Telefonia Celular

Revista Amanhd

Melhores e Maiores

Categoria Telecomunicagoes

Revista Exame

100 Melhores Empresas
para Trabalhar

Categoria Tecnologia da Informacao

Great Place to Work (GPTW), em parceria coma [T
Midia

130 Melhores Empresas
Para Trabalhar

11.°lugar na lista

Great Place to Work (GPTW) e revista Epoca

Anuario Telecom

Duas categorias: Operadoras de Servicos Moveis
e Internet e Acesso

Forum Editorial

Recall de Marcas

Categoria Telefonia

Top Marcas

Categoria Telefonia Movel

Revista Espirito Santo Brasil

As Melhores da Dinheiro

Categoria Telecom

Editora Trés

Marca de Confianca

Categoria Operadora de Telefonia

Revista Sele¢des e Ibope Inteligéncia

Top de Sustentabilidade

Reconhecimento dos projetos: Site Sustentavel;
Reciclar Conecta; Pescando com Redes 3G; e
Voluntariado Digital

Associacao dos Dirigentes de Vendas e Marketing do
Brasil

Melhor Empresa
Para Trabalhar

Setor de Telecomunicagoes

Revista Vocé S/A — Exame

35 Melhores na Gestao
de Pessoas

2.° lugar entre as 35, na categoria Empresas com
mais de 16 mil colaboradores

Valor Carreira

Top of Mind Categorias Movel e Internet Banda Larga Revista RDM
Anuério de Inovacdo Categoria Operadoras de Servicos de Telecom,

em Comunicagao com o projeto Aguas de Sao Pedro

Guia Exame de . .
Sustentabilidade Editora Abril
Empresas Mais Categorias Operadora de Telefonia Fixa e Carta Capital

Admiradas no Brasil

Operadora de Telefonia Mével

G4-1 9,10,11e12 Sim - 62
Perfil organizacional
G4-3 Telefonica Brasil S.A. Sim - 62
Gl 14 Sim - 62
G4-5 14 Sim - 62
G4-6 14 Sim - 62
G4-7 14 Sim - 62
GL4-8 14 Sim - 62
G4-9 14 Sim - 62
G4-10 UNGC! 30 Sim - 62
G4-12 9 Sim - 62
G4-13 14 Sim - 62
Gh4-14 17 Sim - 62
G4-15 9 Sim - 62
G4-16 18 Sim - 62
Aspectos materiais identificados e limites
G4-17 5 Sim - 62
G4-18 5 Sim - 62
G4-19 5 Sim-62
G4-20 5 Sim - 62
G4-21 5 Sim - 62
Eventuais mudancas significativas com relacdo aos
dados reportados nos anos anteriores e alteragoes
G4-22 em base de célculos ou nas técnicas de medicdo dos  Sim - 62
indicadores estdo apontadas ao longo do texto e das
tabelas do relatério.
G4-23 14 Sim - 62
Engajamento de stakeholders
GL4-24 5 Sim - 62
G4-25 5 Sim - 62
G4-26 5 Sim - 62
G4-27 5 Sim - 62

Marcas de Valor

Categoria Telefonia

Rede Gazeta

Prémio Profissional RH

Reconhecimento de Sandra Lima, diretora
executiva de Recursos Humanos da Telef6nica Vivo,
como a Profissional do Ano 2014, na categoria
Telecomunicagoes

Revista Vocé RH, da editora Abril

Prémio Lideres & Vencedores

Fundacdo Telefonica Vivo foi premiada pelo projeto
Escola Rural 100% Conectada

Assembleia Legislativa do Rio Grande do Sul e
Federasul

Empresario Amigo do
Esporte

A Telef6nica Vivo recebeu trés premiacoes: 1.° lugar —
Prémio Amigo do Esporte no Estado — Alagoas/

3.° lugar — Prémio Amigo do Esporte no Estado —
Minas Gerais/ 3.° lugar — Prémio Amigo do Esporte
Educacional — Nacional

Ministério do Esporte
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CONTEUDOS PADRAO ESPECIFICOS

Informacdes sobre

CONTEUDOS PADRAO GERAL

Conteldos padrio gerais Secdo/Pagina/Resposta

Verificacdo externa

Secdo/Pagina/
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Perfil do relatério Aspecto as Forma de Gestao Resnosta Omissao Verificagdo externa
e Indicadores P
G4-28 4 Sim - 62 - —
Categoria economica
G4-29 2014 Sim - 62
o G4-DMA .
G4-30 Anual Sim - 62 lIfjltzseeglpenho econdémico Forma de gestdo 14 Sim - 62
G4-31 4 Sim - 62 GL-EC1 14 Sim-62
G4-32 Le55 Sim - 62 o GL4-DMA 9 6
G4-33 he62 Sim - 62 Impactos economicos Forma de gestao
indiretos
Governanga GL4-EC8 19, 29e43 Sim - 62
Gh-34 16e17 Sim - 62 G4-DMA 36 Sim- 62
- . . Forma de gestao
Etica e integridade -
Praticas de compras Em 2014, 85% das
G4-56 UNGC! 28 Sim - 62 G4-ECY nossas compras foram Sim - 62
feitas com eles.
Categoria ambiental UNGC!
Ga-DMA . 48 Sim - 62
Materiais UNGC! Forma de gestao
G4-EN2 48 Sim - 62
Ga-DMA . 49 Sim - 62
Energia UNGC! Forma de gestao
G4-EN3 49e50 Sim - 62
G4-DMA .
Forma de gestdo Sim - 62
Biodiversidade UNGC* Nao aplicavel pelo
G4-EN12 conjunto de operacoes da Sim -62
Companhia
G4-DMA .
Forma de gestdo o0 Sim - 62
G4-EN15 50 Sim - 62
1 A 1
Emissoes UNGC G4-EN16 50 Sim - 62
G4-EN17 50 Sim - 62
G4-EN19 50 Sim - 62
’ G4-DMA - 48 Sim - 62
Efluentes e residuos UNGC! ~ Forma de gestao
G4-EN23 48e49 Sim - 62
Ga-bMA - 48 Sim - 62
Geral UNGC! Forma de gestao
G4-EN31 48 Sim - 62
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CONTEUDOS PADRAO ESPECIFICOS

Relatério Anual de Sustentabilidade Telefonica Vivo 2014

Aspecto

Informacoes sobre
as Forma de Gestao

e Indicadores

Secao/Pagina/
Resposta

Omissao

Verificacdo externa

CONTEUDOS PADRAO ESPECIFICOS

Categoria social - praticas trabalhistas e trabalho decente UNGC*

Informacdes sobre

Secao/Pagina/

G4-DMA

Aspecto as Forma de Gestao Omissao Verificacdo externa
. Resposta
e Indicadores
Categoria social — sociedade UNGC!
G4-DMA .
Forma de gestao 28 Sim =62
3 3 1
Combate a corrupgao UNGC G4-SOL 28 Sim- 62
G4-S05 28 Sim - 62
G4-DMA .
Forma de gestao ’ Sim-62
Politicas pablicas UNGC! Nao fgzgrrlos )
G4-SO6 corlt.nbwgoe.s a’p.artldos Sim - 62
politicos (Principios de
Atuacao)
G4-DMA .
Forma de gestdo Sim =62
Os casos considerados
) significativos sao todos
Conformidade aqueles acima de 100
GL4-S08 MM. Em 2014, houve Sim - 62
multas envolvendo 44
processos, no valor de
R$ 1.134.067.757,02
G4-DMA .
Avaliacao de fornecedores Forma de gestdo 37 Sim - 62
em impactos na sociedade
G4-S010 37 Sim - 62
Categoria social - responsabilidade pelo produto
; G4-DMA - 35 Sim - 62
Satide e seguranca do cliente Forma de gestao
G4-PR1 35 Sim - 62
G4-DMA .
Rotulagem de produtos Forma de gestdo 41 Sim - 62
e servigos
G4-PR5 41 Sim - 62
G4-DMA - 43 Sim - 62
Privacidade do cliente Forma de gestao
G4-PR8 43 Sim - 62
G4-DMA .
Forma de gestao ’ Sim - 62
Os casos considerados
significativos sao todos
Conformidade aqueles acima de 100
G4-PRO MM. Em 2014, houve a Sim- 62

aplicacdo de duas multas,
em dois processos, cujo
valor envolvido foi de

R$ 447.981.656,29

Forma de gestdo 0 Sim - 62
1
Emprego UNGC GU-LAL 30 Sim - 62
GL4-LA2 30 Sim - 62
f"'DMQ 5 35 Sim - 62
Salde e seguranca no orma de gestao
trabalho UNGC! G4-LAS 35 Sim - 62
G4-LA6 35 Sim - 62
Treinamento e educacao G4-DMA - 30 Sim - 62
Forma de gestao
Realizamos o
Management Review
uma vez ao ano,
somente com diretores
e diretores executivos,
para mapear sucessores
e medir a performance
Treinamento e educacao G4-LALl para pagamento de Sim - 62
bdnus executivo, mas
ndo é considerada
uma avaliacdo de
desempenho. A avaliagao
de desempenho de todo
o quadro funcional esta
sendo revista.
G4-DMA .
Diversidade e igualdade de Forma de gestdo 31 Sim - 62
oportunidades
G4-LAL12 31 Sim - 62
) G4-DMA :
Igualdade de remuneragao Forma de gest3o - Sim - 62
entre mulheres e homens - -
G4-LA13 Informagao confidencial Informagao confidencial
G4-DMA .
Avaliagéo de fornecedores Forma de gestdo 36 Sim - 62
em praticas trabalhistas
G4-LALL 36 Sim - 62
Mecanisnjos de queixas e G4-DMA - 28 Sim-62
reclamacdes relacionadasa ~Forma de gestdo
praticas trabalhistas GL-LAL6 28 Sim - 62
Categoria social — direitos humanos UNGC*
G4-DMA - 36 Sim - 62
Trabalho infantil UNGC! Forma de gestao
G4-HRS 36 Sim - 62
G4-DMA .
Trabalho forcado ouanalogo  Forma de gestio 36 Sim - 62
ao escravo UNGC!
G4-HR6 36 Sim - 62
Mecanismos de queixas e G4-DMA - 28 Sim-62
reclamacges relacionadasa ~Forma de gestdo
direitos humanos GL4-HR12 28 Sim - 62

1- United Nations Global Compact
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Carta de

Relatdrio de asseguragao limitada dos Auditores Independentes

Aos Adiministradores, Acionistas, Conselheiros e Diretores da
Telefonica Brasil S.A.
Sao Paulo - SP

Introdugéo

Fomos contratados pela administragdo da Telefénica Brasil S.A. para apresentar nosso
relatério de asseguracao limitada sobre os indicadores contidos no Relatério Anual de
Sustentabilidade 2014 da Telefénica Brasil S.A., relativas ao exercicio findo em 31 de
dezembro de 2014.

Responsabilidades da administragao da Companhia

A administragado da Telefénica Brasil S.A. é responsavel pela elaboragédo e apresentagao
de forma adequada das informagdes constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade
2014 de acordo com os critérios principios e indicadores estabelecidos no guia de
referéncia G4 da Global Reporting Initiative (GRI) e principios da norma AA7000
AccountAbility Principles Standards 2008, emitida pela AccountAbility (/nstitute of Social
and Ethical Accountability) e pelos controles internos que ela determinou como
necessarios para permitir a elaboragdo dessas informagoes livres de distorgao relevante,
independentemente se causada por fraude ou erro.

Responsabilidade dos auditores independentes

Nossa responsabilidade é verificar as informagdes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2014, com base no trabalho de asseguragdo limitada conduzido de
acordo com o Comunicado Técnico CTO 01/12, aprovado pelo Conselho Federal de
Contabilidade e elaborado tomando por base a NBC TO 3000 — Trabalho de Asseguragéo
Diferente de Auditoria e Revisao, emitida pelo Conselho Federal de Contabilidade (CFC),
que é equivalente a norma internacional ISAE 3000, emitida pela Federagéo Internacional
de Contadores, aplicaveis as informagdes nado histéricas. Essas normas requerem o
cumprimento de exigéncias éticas, incluindo requisitos de independéncia e que o trabalho
seja executado com o objetivo de obter seguranga limitada de que as informagdes
constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade 2014, tomadas em conjunto, estdo
livres de distorgbes relevantes.

Uma empresa-membro da Ernst & Young Global Limited

Relatério Anual de Sustentabilidade Telefonica Vivo 2014

Um trabalho de asseguragéo limitada conduzido de acordo com a NBC TO 3000 (ISAE
3000) consiste principalmente de indagagbes a administragdo da Companhia e outros
profissionais da Companhia que estdo envolvidos na elaboragdo das informagdes
constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade 2014, assim como pela aplicagéo de
procedimentos analiticos para obter evidéncia que nos possibilite concluir na forma de
asseguracao limitada sobre as informagdes tomadas em conjunto. Um trabalho de
asseguracao limitada requer, também, a execugao de procedimentos adicionais, quando o
auditor independente toma conhecimento de assuntos que o leve a acreditar que as
informagdes constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade 2014, tomadas em
conjunto, podem apresentar distorgdes relevantes.

Os procedimentos selecionados basearam-se na nossa compreensdo dos aspectos
relativos a compilagédo e apresentagdo das informagdes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2014 e de outras circunstancias do trabalho e da nossa consideragéo
sobre areas onde distorgdes relevantes poderiam existi. Os procedimentos
compreenderam:

(a) o planejamento dos trabalhos, considerando a relevancia, o volume de informagdes
quantitativas e qualitativas e os sistemas operacionais e de controles internos que
serviram de base para a elaboragédo das informagdes constantes do Relatério Anual
de Sustentabilidade 2014 da Telefénica Brasil S.A.;

(b) o entendimento da metodologia de calculos e dos procedimentos para a compilagéo
dos indicadores por meio de entrevistas com os gestores responsaveis pela
elaboragao das informacdes;

(c) a aplicagdo de procedimentos analiticos sobre as informagbes quantitativas e
indagagdes sobre as informagdes qualitativas e sua correlagdo com os indicadores
divulgados nas informagbes constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade 2014;

(d) o confronto dos indicadores de natureza financeira com as demonstra¢des contéabeis
e/ou registros contabeis.

Os trabalhos de asseguragéo limitada compreenderam, também, a aderéncia as diretrizes
e critérios da estrutura de elaboragdo AA1000 emitida pelo AccountAbility (Institute of
Social and Ethical Accountability) aplicavel na elaboracdo das informagbes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade 2014.

Entendemos que as evidéncias obtidas em nosso trabalho foram suficientes e apropriadas
para fundamentar nossa concluséo na forma limitada.
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Building a better
working world

Alcance e limitagoes

Os procedimentos aplicados no trabalho de asseguracéo limitada s&o substancialmente
menos extensos do que aqueles aplicados no trabalho de asseguragdo que tem por
objetivo emitir uma opinido sobre as informacdes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2014. Consequentemente, ndo nos possibilitam obter seguranga de que
tomamos conhecimento de todos os assuntos que seriam identificados em trabalho de
asseguracdo que tem por objetivo emitir uma opinido. Caso tivéssemos executado um
trabalho com objetivo de emitir uma opinido, poderiamos ter identificado outros assuntos e
eventuais distor¢des que podem existir nas informagdes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2014. Dessa forma, nao expressamos uma opinido sobre essas
informagdes.

Os dados nao financeiros estdo sujeitos a mais limitagdes inerentes do que os dados
financeiros, dada a natureza e a diversidade dos métodos utilizados para determinar,
calcular ou estimar esses dados. Interpretacdes qualitativas de materialidade, relevancia e
precisao dos dados estdao sujeitos a pressupostos individuais e a julgamentos.
Adicionalmente, ndo realizamos qualquer trabalho em relagdo a projecdes futuras e
metas.

Conclusao

Com base nos procedimentos realizados, descritos neste relatério, nada chegou ao nosso
conhecimento que nos leve a acreditar que as informagdes constantes do Relatério Anual
de Sustentabilidade 2014 nao foram compiladas, em todos os aspectos relevantes, de
acordo com as diretrizes, principios e indicadores estabelecidos no guia de referéncia G4
da Global Reporting Initiative (GRI) e principios da norma AA7000 AccountAbility
Principles Standards 2008, emitida pela AccountAbility (Institute of Social and Ethical
Accountability).

Sao Paulo, 24 de agosto de 2015.
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