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A Telefonica Brasil tem como objetivos, com N 0Sssas p ro pOSta S d e va | or
este relatério de sustentabilidade, prestar
contas arespeito de suas atividades no Brasil em
2015 e oferecer a sua gestao uma ferramenta
direcionadora rumo a sustentabilidade. . .
000  Sociedade 00O  (Colaboradores 00O  Acionistas

Este relatério, produzido com o envolvimento

de diversas areas da Companhia, apresenta aos
nossos stakeholders os principais destaques e
desafios relacionados ao desempenho da empresa
com base nos conceitos de sustentabilidade.

0O conte(ido, orientado a buscar a melhoria
continua da qualidade das informagoes, procurar
conectar estratégia, gestao, agoes, resultados

e metas sobretudo dos pontos de vista dos

trés principais aspectos da sustentabilidade,
econdmico, social e ambiental, além do ponto
de vista cultural, considerado de relevancia pela
gestao da empresa.

Todos os indicadores foram consolidados
considerando os dados de 2015 da
Telefonica Brasil e GVT. Cabe ressaltar que
o0s dados financeiros incluem resultados
pré-forma da GVT até abril e consolidados
a partir de maio, conforme divulgado no
resultado do quarto trimestre de 2015 da
Telefonica Brasil S.A.

Saiba mais em www.Telefénica.com.br

Aplicar tecnologias em prol da
transformacéo socioecondmica
por meio do empreendedorismo,
da educacao, da culturaeda
solidariedade.

s

Clientes )
Oferecer servicos de qualidade,

com conectividade excelente

e por meio de uma oferta

integrada, possibilitando uma
experiéncia diferenciada no

mundo digital.

]

Promover o desenvolvimento
profissional, proporcionar salario
justo e garantir o respeito pelos
direitos humanos.

Fornecedores
Compartilhar cada vez mais
beneficios gerados na
cadeia de valor.

v

e Investidores
Manter um negocio responsavel,
com rentabilidade e perenidade.

Meio ambiente
Contribuir, por meio de nossos
produtos e servicos, parauma
economia de baixo carbono e
promover a gestao constante
de nossos impactos para reduzir
nossa pegada ambiental.

Uma proposta de valor é aguilo que a

empresa pode gerar de beneficio aos seus pablicos de
relacionamento por meio de seus produtos e servicos.


http://www.telefonica.com.br
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José Maria Alvarez-Pallete
Presidente da Telefénica S.A.

(1) Mensagem resumida, para ler a versao completa
acesse: https://www.Telefonica.com/es/web/
sostenibilidad/informe-de-sostenibilidad/2015.

As informacoes aqui prestadas se referem as operacoes do
Grupo em todo 0 mundo, e ndo apenas ao Brasil.

DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA

1. ATELEFONICA
BRASIL HOJE

MENSAGEM
DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
BRASIL

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

ESTIMADOS ACIONISTAS?,

E com grande honra que me dirijo pela primeira
vez como Presidente da Telefonica. Quero
comecar expressando a minha mais profunda
gratidao e apreco para com o Cesar Alierta, meu
antecessor. Gragas a sua visao, a Telefonica é
hoje uma lider mundial, um exemplo de sucesso,
lideranca, crescimento e rentabilidade.

Meu objetivo é continuar a escrever essa historia
de sucesso e continuar a transformacao digital
da empresa. Para conseguir isso, tenho a melhor
equipe do setor, todos os profissionais que
fazem parte desta grande empresa.

2015 foi um ano-chave para alcancar o caminho
do crescimento rentavel e sustentavel no longo
prazo. E, ao mesmo tempo, melhoramos nossa
posicao competitiva nos nossos principais
mercados estratégicos da Europa e América
Latina: Espanha, Alemanha e Brasil.

No final do ano, atingimos 322 milhdes

de clientes nos paises onde operamos, e
aumentamos em 30% a base de clientes de
fibra, triplicamos o Long Term Evolution (LTE), e
aumentamos os clientes de smartphones e TV
pagaem 29 % e 12%, respectivamente.

Também cabe destacar que, pela primeira

vez em nossa histéria, a entrada de clientes
tradicionais — que considera acessos por voz —
representou menos de 50% do total. Isso explica

3.NEGOCIOS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO

RESPONSAVEIS AQS CLIENTES

por que estamos falando de uma Telefonica
muito diferente, com o centro de seu negdcio
em conectividade.

Vivernos em um contexto de avango tecnoldgico
constante, que ndo tem precedente historico.
Adigitalizagao esta transformando tudo em um
ritmo alucinante e no futuro vai fazer ainda mais.
0 escopo da tecnologia cresceu exponencialmente
e sua disseminacao avanga em velocidade
acelerada por todos os cantos do mundo.

As empresas de telecomunicagoes estao

no meio de toda essa mudanga, porque a
conectividade esta presente na vida de todos
que a cada dia dependem mais dela. Na
Telefénica estamos certos de que a vida digital
é uma vida mais longa e a tecnologia é uma
parte essencial do ser humano. Facilitamos

6. COLABORADORES | 7. CADEIADE

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS |

SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

9,0

BILHOES

de euros investidos

em melhorias
tecnologicas

MAIS DE

LT

BILHOES

de euros de receita
liqguida em 2015

"Vivemos em um contexto de avanco tecnologico
constante, sem precedente na historia. A digitalizacao
esta transformando a vida em ritmo alucinante.”

~
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"A Telefonica esta decidida a impulsionar um modelo de
negocios responsavel, capaz de gerar confianca em nossos
clientes, investidores, colaboradores e acionistas, e na

sociedade como um todo."

30%

de crescimento
em clientes
de fibra

115

MILHOES

de euros investidos em
acoes sociais e culturais

as conexodes que dao capacidade para a
escolha das pessoas, oferecendo infinitas
possibilidades. Essa é a nossa razdo de ser, e
colocar o foco nas pessoas nos inspira a nos
transformar em uma Onlife Telco.

Nossa empresa sempre se caracterizou pelo
seu forte compromisso com o desenvolvimento
e progresso da sociedade. Um compromisso
que vai além do impacto direto e indireto do
nosso negocio na criacao de riqgueza em um
pais — o investimento, a geracdo de emprego e
as contribuicdes fiscais, ao longo dos anos, tém
se materializado através de varios programas e
iniciativas.

Gostaria também de destacar o foco da
empresa, via Fundacao Telefonica, na
educacao digital, o que nos posicionou como a
terceira empresa do mundo em investimento
educacional. Somos conscientes de que a
educacdo é a ferramenta mais poderosa para
reduzir a desigualdade e difundir as bases para
um crescimento sustentado da sociedade.

Finalmente, a Telefonica esta decidida
aimpulsionar um modelo de negbcios
responsavel, capaz de gerar confianca em
nossos clientes, investidores, colaboradores e
acionistas, e na sociedade como um todo.

Essa relacao de confianca se torna mais
relevante em um novo mundo digital. Um
mundo onde os canais tradicionais sao
superados e sdo necessarias novas regras e
novos valores.

Agradeco todo o apoio e confianga,
especialmente nesta nova fase e
emocionante etapa. Eu ndo tenho ddvida
de que, juntos, vamos continuar a fazer da
Telefonica uma grande empresa, e cada dia
mais motivo de orgulho.

Muito obrigado, G4-1, G4-15

José Maria Alvarez-Pallete
Presidente da Telefénica S.A.

29%

de crescimento
em telefonia
movel
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Amos Genish
Presidente da Telefénica Brasil
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PREZADOS AMIGOS,

0 anode 2015 marcou a consolidagao da Vivo
como lider no setor das Telecomunicacbes

no Brasil, maximizando as sinergias entre
Telefonica Brasil e GVT. As conquistas do
processo de integracao sao relevantes e
devem ser celebradas. Podemos afirmar com
orgulho que j& somos uma companhia dnica,
atuando com um Gnico time.

Aintegracao das empresas solidifica uma
cultura de alta performance, que coloca o
cliente como foco central do que oferecemos:
servicos de étima qualidade, que possibilitam
uma experiéncia (nica no mundo digital.

Ainda em 2015 definimos uma nova
estratégia, que visa transformar a
empresa para ser mais relevante para

os clientes, gerar mais valor para os
acionistas e ter colaboradores altamente
engajados. A estratégia foi batizada como
Escolhemos Tudo, Escolhemos Reinventar,
e é sustentada por trés pilares — Foco no
Cliente, Modelo de Negbcios Sustentavel e
Cultura de Alta Performance.

Sermos reconhecidos como empresa
sustentavel de referéncia figura entre os
objetivos desse novo posicionamento. Por
isso, além de conectar pessoas, nossa atuacao
deve gerar beneficios econdémicos, sociais e

ambientais a sociedade, refletindo assim nosso
compromisso com o desenvolvimento.

2015

ano da sinergia

Em termos econdmicos, além do beneficio
intrinseco das telecomunicagbes, temos
projetos de incentivo a inovagao e ao
empreendedorismo que fomentam uma
nova geracdo de empresarios e abrem portas
para ideias com potencial de enriquecer
nosso portfolio.

Uma nova Vivo nasce para
liderar o mercado da era digital

No ambito social, o compromisso global

da Telefonica é contribuir com a melhoria

da qualidade de vida por meio de projetos
educacionais, que utilizam a tecnologia como
ferramenta de aprendizado, e de investimentos
sociais e patrocinios focados em cultura, com
énfase em iniciativas regionais.

"Nosso compromisso global é contribuir com a

melhoria da qualidade de vida utilizando a tecnologia

como ferramenta de transformacao de social.”



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2015

ﬁ‘l} GLOBAL

MENSAGEM

DO PRESIDENTE | DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA

MENSAGEM 1. ATELEFONICA | 2. GOVERNANGA
D BRASILHOJE CORPORATIVA
DA TELEFONICA

BRASIL

"Para ser referéncia em sustentabilidade,
precisamos entregar servicos de qualidade superior.”

R$ 41

MILHOES

investidos em
projetos sociais

Também temos como compromisso atuar
com respeito ao meio ambiente, contribuindo
através de nossos produtos e servicos, que
entregam mais conectividade e viabilizam, em
diversos aspectos, uma economia ecoeficiente
e de baixo carbono.

Sabemos, porém, que antes de tudo precisamos
entregar servicos de qualidade superior.
Continuaremos ampliando nossa cobertura

nas redes 4G e de fibra dtica, e aproveitaremos
as oportunidades para conectar ainda mais
pessoas as nossas redes no Brasil. Nosso
portfélio completo — que inclui banda larga e
voz fixa e movel, além de TV por assinatura e
servicos digitais - nos habilita a realizar uma
oferta integrada e transparente, que conquista a
preferéncia e a confianca do cliente.

0 desempenho positivo da empresa, nas
suas diversas frentes de atuacao, possibilitou
nossa inclusao, pelo quarto ano consecutivo,

3.NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO
AOS CLIENTES

na carteira do Indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE), da BM&FBovespa.
Além disso, figuramos pelo terceiro

ano consecutivo, no Guia Exame de
Sustentabilidade. Também reafirmamos
N0SSO COMPromisso com os principios
do Pacto Global (ONU), do qual somos
signatarios desde 2010.

Nenhuma realizacdo seria possivel

sem nossos colaboradores, com quem
procuramos compartilhar o valor gerado da
melhor maneira possivel, com remuneragao
justa e abrindo possibilidades para o
crescimento profissional.

Acreditamos que estamos no caminho certo
e sabemos que ainda ha muito a realizar.
Para essa missao, contamos com apoio

de colaboradores, parceiros e investidores,
que encontrardo, neste relatério, mais
informacdes do que estamos realizando e do
que esta por vir nesse Novo momento.

Boa leitura a todos. G4-1, G4-15

Amos Genish
Presidente da Telefénica Brasil

6. COLABORADORES

7.CADEIADE

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS
SUPRIMENTO

O MEIO AMBIENTE

O

ano consecutivo

na carteira do indice
de Sustentabilidade
Empresarial (ISE), da
BM&FBovespa, em 2016
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Perfil

G4-3, G4-6, G4-7, G4-8, G4-9, G4-13,

G4-23, G4-56

A Telefonica Brasil € a maior empresa de
telecomunicagoes do Brasil e principal operacao
do Grupo Telefénica na América Latina,

um dos mais importantes conglomerados

de telecomunicacdes, informacao e
entretenimento do mundo.

Fortalecida em 2015, a partir da aquisicao da
GVT, a companhia atua hoje como empresa
completa e integrada, com presenca nacional

e lideranga absoluta no mercado de telecom.
Oferece o que ha de melhor em telefonia mével,
fixa, internet movel e fixa, TV por assinatura,
servicos digitais e solucdes para empresas. O
compromisso é gerar valor a todos 0s nossos
plblicos de relacionamento, investindo ainda
mais em qualidade, inovagao e sustentabilidade.

Os resultados advindos das sinergias a partir da

unido entre Vivo e GVT ja estdo contemplados
nesta publicacao.

RECEITA DE

472

BILHOES
de euros
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GVT v Conectividade excelente
Valores
Experiéncia do cliente ) C .
\/ P Avida digital € a vida, e a tecnologia &
Vlva tu O + Oferta integrada :
parte essencial do ser humano.
Orlentagao pela
alta performance e ] ) )
Telefonica pelos principios de Queremos criar, proteger e impulsionar
Brasil sustentabilidade as conexoes da vida para que as
pessoas escolham um mundo de
possibilidades infinitas.

ESTAMOS NO BRASIL DESDE 1998

3.975

MUNICIPIOS

atend|dos -

MAIS DE

97

o000

9/ 0

de clientes

(total de acessos em dezembro de 2015)

322 . Ik

de acessos colaboradores

Estdo representados em todas as nossas
acoes e sao divididos em:

CONFIAVEL: Confiavel, honesta e simples.
A melhor rede que oferece seguranga para

o cliente. Exceléncia na execucao, a melhor
qualidade. Honestos e criveis. Simples

e faceis de entender.

ABERTA: Colaborativa, transparente,
préxima e amavel.

No modelo de negécio e narelacao
com o cliente.

DESAFIADORA: Disruptiva, visionaria,
inovadora, agil, inquieta e transformadora.
Sempre um passo além do que se espera de nos.
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N0ssos Negocios_ «.

TOTAL DE ACESSOS DE CLIENTES

100

Cloude Tl

80

60

40

20

Seguranga Ultra Banda Larga

2013 2014 2015

ACESSOS POR SERVICO
p Movel ) Fixo

772 153 799 154 733 239

24,7 12,1 284w

MIL MIL

'ﬁ' pontos E pontos q  Market
L1 derecarga de venda share movel

(revenda e varejo)

2013 2014 2015
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CLIENTES CLIENTES DE SERVICO MOVEL CLIENTES DE SERVICO FIXO MARKET SHARE POS-PAGO

50
40
TOTAL
239M 30
20
10
) Servigo movel Servico fixo N Pré-pago N Pbs-pago N TV paga Voz fixa
73,3 23,9 422 31,1 1,8 15,0 0
2014 2015
Banda larga
CLIENTES BANDA LARGA CLIENTES TV PAGA 4 7,1

8 2,0
,
6 15
5
L 10
3 NOs nos diferenciaremos no mercado com nossa
’ o estratégia, sustentada por trés pilares:
1 ’ °
; ; Foco no Cliente, Modelo de Negocio

21 2015 201 2005 Sustentavel e Cultura de Alta Performance.

P Banda Larga FFTX (fibra)
) Banda Larga Outros
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Cadavezque
voceé utiliza o
celular para falar
ouacessara
internet

Cadavez que
voce utiliza o
telefone fixo

Cada vez que vocé acessa
internet em casa pelo
computador

@ 0 0000000000000 0000000000000000000000
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A antena mais
proxima capta o
sinal transmitido
pelo aparelho

Ossinal é enviado
para uma central de
comutacdo e controle
que direciona a
transmissdo até o
destino desejado, Um telefone
que pode ser: celular

O sinal é transmitido
pela estrutura de
cabos que conecta
todo o sistema

Telefones celulares podem se comunicar
diretamente entre si ou acessar a internet
sem a necessidade de passar por uma
central comutadora. Basta que seu

sinal esteja ao alcance de uma Estacao
Radio Base (ERB), que costumamos
reconhecer como antenas (saiba mais
nap. 38). Quanto maior a quantidade de
ERBs, maior a cobertura de sinal e menor
a chance de a rede se congestionar por
excesso de acessos.

Um
telefone fixo

Alinternet
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Destaques econdomicos e financeiros

1,1 o

DISTRIBUICAO DA RECEITA LIQUIDA

R$ Milhdes

Dados financeiros — Telefonica Brasil (RS bilhdes)?

Receita operacional bruta 62,1 64,3
ke de crescimento
e/m .recelta Receita operacional liquida 40,2 421
liquida de
banda larga
Resultado liquid 52 33
Servico movel Servico fixo R
25,1 17,0
EBITDA 12,3 12,7
Margem EBITDA (em %) 30,6 30,2
]. 6 3 %
1 O Endividamento liquido 7,1 4.6
crescimento
da UBB (U|t|'a Investimentos (incluindo licencas) 112 83

Banda Larga,
ou FTTx)

(2) Incluem resultados pré-forma da GVT até abril e consolidados a partir de maio, conforme divulgado no press release
do quarto trimestre da Telefonica Brasil S.A. Para fins de comparabilidade, apresentamos o cenario pro forma combinado,
considerando a GVT Participaces S.A. a partir de 1° de janeiro de 2014.
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Economicos? 2014 2015
Fornecedores contratados localmente (mil unidades) 2,03 2,05
Municipios com cobertura 3.791 3.975
indice de satisfacdo de clientes 7,06 7,39
Municipios com 3G 3.288 3.524
Municipios com 4G 140 183
Pessoas beneficiadas por projetos sociais da 358 450
Fundacao Telefonica Brasil (milhares)
Ambiental 2014 2015

Consumo de energia (kWh) 1.559.018.212 1.702.075.565

% de compra de energia renovavel 26% 22%
Emissoes (tCO,eq) 228.614 249.527
Residuos internos (toneladas) ND 7.145
Residuos de clientes (toneladas) ND 646

Consumo de agua (m?) 1.154.269,55 1.138.231,05

(3) incluem resultados pré-forma da GVT até abril e consolidados a partir de maio, conforme divulgado no resultado do
quarto trimestre de 2015 da Telefonica Brasil S.A. *Dado corrigido de 2014.

3.NEGOCIOS 4 COMPROMISSO 5.ORIENTACAO | 6. COLABORADORES | 7. CADEIA DE
RESPONSAVEIS | COMASOCIEDADE |  AOS CLIENTES SUPRIMENTO
Sociais 2014
Colaboradores 18.419
Média etéaria de colaboradores 34 anos
Tempo médio de colaboradores de empresa 6 anos
% de mulheres L6%
% de mulheres em cargos diretivos 29%
Pessoas com deficiéncia (total) 216
% de negros ND
% de colaboradores com convénio negociado 92%
indice de satisfacdo de colaboradores 86%
N° de horas de treinamento 176.562,6
Investimento em treinamento (R$ milhdes) 10,5
Taxa de rotatividade” 24
Taxa de absentismo 2.284,09
Taxa de acidentes 0,09
Investimentos via Fundacao Telefonica Brasil (R$ milhdes) 419

(&) Dado corrigido de 2014.

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS
O MEIO AMBIENTE

2015
33.847
34 anos
5 anos
41%
20%
223
25,4%
56%
82%
1.261.253
16,8
243
3.182,68
0,51

41
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Compromissos assumidos._

Ao longo de 2015, a Telefénica Brasil
realizou agbes com o objetivo de atender a
compromissos assumidos no relatério de
sustentabilidade referente ao ano de 2014.

) Manter uma lideranca incontestavel

no negbcio mével e em convergéncia
© Continuar diferenciando nossa oferta

mavel por meio de qualidade na rede de
dados e de servicos digitais inovadores;
partiremos de agoes 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.

(© Expandir a marca Vivo para consolidar 0s
atributos da GVT.

(©) Fortalecer nossa rede de canais
para oferecer a melhor experiéncia ao
cliente, tanto on-line como nas nossas
lojas fisicas.

v A integracao entre Vivo e GVT nos
posicionou como operadora integrada de
telecomunicacoes e TV por assinatura
lider do mercado brasileiro, com uma
robusta rede com presenca nacional e um
portfélio completo para atender a todos
os segmentos do mercado.

¢ Implementamos uma série de aces
de cross-sell em diversos canais,
oferecendo beneficios no servico maével
para clientes GVT e vice-versa. No
final de 2015, mais de 150 lojas Vivo
ofereciam produtos GVT.

3.NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO
AOS CLIENTES

) Alcancar uma posicdo nacional de
lideranga no mercado 3P
© Oferecer em nivel nacional um portfélio 3P
competitivo, que sera alavancado por meio
de uma melhor oferta de Pay TV (100% HD e
com servicos interativos).

(© Fortalecer nosso modelo operacional, garantindo
as melhores praticas, modelos segmentados e
solugdes tecnolégicas para simplificar processos
e melhorar a experiéncia do cliente.

© Expandir 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 Sdo Paulo.

v/ Mantivemos nossa posicao de lideranca
absoluta de cobertura 3G, com mais de 3,5
mil municipios atendidos no pais, 51,7%
mais que o concorrente mais proximo.

v No servico 4G, a cobertura chegou a mais de
90,3 milhdes de habitantes em 183 cidades.

6. COLABORADORES

7.CADEIADE

SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

Em fevereiro de 2016, a rede 4G da Vivo
foi eleita a mais rapida do Brasil pelo Open
Signal Report.

v/ Aintegracdo com a GVT dobrou o néimero de
acessos em banda larga fixa, com participacdo
ainda maior de clientes de alta velocidade,
além de duplicar a base de clientes em TV por
assinatura, que ja atinge 1,8 milhdo de acessos.

v Seguimos com a expansao da rede de fibra
oOptica, chegando ao final do ano a marca de
16,7 milhdes de homes-passed (residéncias
atendidas pelo servico). A rede de fibra fora
do estado de Sao Paulo (nas operagdes da
antiga GVT) continuou seu processo de
expansao, chegando a novas localidades
como Navegantes (SC), Sete Lagoas (MG) e
Cachoeiro de Itapemirim (ES).

v Iniciamos diversos projetos estruturais
para integrar nosso portfélio 3P em nivel
nacional e para simplificar os processos
e modelos de atendimento para clientes
fixos no estado de Sao Paulo.

Nossa estratégia é focada na valorizacao da
empresa e no retorno aos N0ssos acionistas,
investidores e pUblicos de interesse.

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS |
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) Consolidar a posicdo nacional no
mercado empresarial
(© Alavancar a rede da GVT fora de Sdo Paulo
para crescer no segmento corporativo.

© Aproveitar a expanséo da rede de banda
larga de alta velocidade em Sao Paulo para
ganhar competitividade no mercado
de PMEs.

(©) Maximizar receita por meio de cross-sell de
servicos moveis e digitais.

v/ Investimos R$ 1804 milhGes para suportar o
forte crescimento da demanda por dados nos
servigos de dados fixos e méveis ou em servicos
de alta velocidade dedicados ao mercado
corporativo e para complementar arede 4G em
importantes localidades, incluindo as regides
metropolitanas de Sao Paulo, Rio de Janeiro,
Floriandpolis e Porto Alegre, entre outras.

v Integramos as forcas de vendas para o mercado
empresarial e implementamos diversas agoes de
cross-sell, consolidando nossa presenca nacional
através daintegracao da Vivo coma GVT.

) Foco no cliente como peca fundamental
da proposta de valor
© Sustentar nosso posicionamento premium
com a implantacdo de:
* um modelo segmentado para atendimento
ao cliente

MENSAGEM
DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
BRASIL

BRASIL HOJE CORPORATIVA

* um programa de qualidade ponta a ponta e
* um modelo otimizado para operagdes de campo

(© Alavancar taticamente os sistemas de
tecnologia da informacao da estrutura GVT
para melhorar a experiéncia dos clientes na
area da concessao.

¢/ Adotamos uma nova estratégia com foco
no cliente e na sustentabilidade do modelo
de negaocio. Parte significativa do total de
R$ 8,3 bilhdes investidos no ano foi
destinada a ampliar e manter redes e
sistemas para atender, da melhor forma
e com o melhor servico possivel, a
demanda por dados méveis e fixos dos
nossos clientes.

¢ Lancamos um Plano de Qualidade, com
envolvimento da empresa inteira, focado em
melhorar a experiéncia do cliente, permitindo-
nos incrementar de forma consistente os
indicadores de satisfacao dos clientes.

) Buscar constantemente a exceléncia em
custos e a otimizacao do Capex
(© Alavancar a complementaridade das redes
da Telefénica Brasil e da GVT para otimizar a
nossa infraestrutura.

© Capturar valor por meio de iniciativas de
eficiéncia e escala em compras, logistica,
administracdo e outras areas.

1. ATELEFONICA | 2. GOVERNANGA S_NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO
AOS CLIENTES

v Os investimentos na manutenco da qualidade
de servicos e expansao da base de clientes
atendida representaram 73% do total
investido em 2015.Foram feitos investimentos
importantes na manutencao e expansao do
servico de voz e internet mével, responsaveis
por parte significativa das receitas.

¢/ Em 2015, mantivemos um esforco
concentrado em melhorar a qualidade de
sinal em diversas regioes e ampliamos a
cobertura rural para atendimento de metas
por meio da construcdo de 2.565 novos
sites. Além disto, seguimos implantando o
futuro da internet movel atingindo a marca
de 183 municipios com 4G.

) Estabelecer uma cultura baseada em
alta performance
(©) Estabelecer uma cultura Gnica, com foco
no cliente, disciplina financeira e foco no
desempenho, aproveitando de forma
efetiva a escala global e 0 know-how do
Grupo Telefonica.

v/ Promovemos um conjunto de agoes que
resultaram em melhora substancial do indice
de satisfacdo dos clientes.

¢ Definimos uma nova estrutura organizacional
que permitiu integrar plenamente a equipe de
gestdo, poucos meses apos da finalizacdo da
comprada GVT.

6. COLABORADORES | 7. CADEIADE

8. COMPROMISSO COM

SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

R$ 1804

MILHOES

investidos para
dar suporte ao
crescimento da
demanda por
dados

| 9. ANEXOS |
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Reconhecimentos._

Revista Exame e Centro
de Estudos da
Fundacao

Getulio Vargas (GVces)

Uma das empresas mais
sustentaveis do Brasil

iNDICE DE SUSTENTABILIDADE
EMPRESARIAL (ISE)

4° ano consecutivo
BM&FBovespa

Uma das 40 empresas
com performance
sustentavel reconhecida

TOP OF MIND -
JORNAL FOLHA DE S.PAULO

MIND Marca mais lembrada
por consumidores

na categoria internet
banda larga

FOLHA

2@’15

GREAT

segmentos Operadora
de Telefonia Fixa

e Operadora de
Telefonia Mével

¢ RANKING GREAT PLACE TO
WORK - REVISTA FORTUNE

» 5° melhor empresa para
se trabalhar no mundo

» 22 melhor empresa
para se trabalhar
na Ameérica Latina

¢ RANKING MELHORES E

MAIORES - REVISTA EXAME

» Melhor do setor de
Telecomunicacoes

Programa Brasileiro

GHG Protocol
e

Membro 2015

GUIA EXAME DE Eﬂ”aﬁaﬂ‘ﬂ' _ ¢ AS EMPRESAS MAIS ¢ PREMIO MARKETING BEST
SUSTENTABILIDADE AS I-{ i |{|[‘1-.L!:-"'-"'L"* ADMIRADAS NO BRASIL - SUSTENTABILIDADE -
. ot - | REVISTA CARTA CAPITAL REVISTA MARKETING E O
3° ano consecutivo ADNIRALIAS
NOBRASIL | 12 colocada nos MADIAMUNDOMARKETING

» 3 projetos ganhadores

» Dia dos Voluntarios
» Programa Escolas
Rurais Conectadas
» Fatura Digital

¢ CERTIFICACAO OURO

PROGRAMA BRASILEIRO
GHG PROTOCOL

» Pelo 3° ano
consecutivo,

18, vez incorporando
informacoes da GVT

¢ ANUARIO VALOR 1000 -

JORNAL VALOR ECONOMICO

» Melhor empresa
de Tl & Telecom
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Modelo de governanca_ «.

Nossa proposta de valor a acionistas e
investidores € manter um negdcio responsavel,
com rentabilidade e perenidade. Para isso,
mantemos uma estratégia de atuacdo focada
no desempenho dos nossos negdcios de

modo a valorizar a empresa. Acreditamos que
s6 alcancaremos isso por meio de agoes e

relacionamentos pautados pela sustentabilidade e
por valores como transparéncia, responsabilidade,

eficiéncia, inovacdo e conflanca.

0O papel de nossa governanga corporativa
é garantir que esses valores norteiem

a gestao da empresa em todos os seus
aspectos. Sua estrutura é composta por:

S&o trés os comités de assessoramento
ao Conselho de Administracao

» Comité de Auditoria e Controle

» Comité de Qualidade do Servico
e Atencao Comercial

» Comité de Nomeacoes, Vencimentos
e Governanca Corporativa

Nossa proposta de Valor

6. COLABORADORES

Manter um negbcio responsavel, com rentabilidade e
perenidade, por meio de uma estratégia de atuacao
focada no desempenho dos nossos negocios, de modo
a valorizar a empresa.

Rentabilidade

Perenidade
do negdcio

ACIONISTAS

Valorizacao
da empresa

7.CADEIA DE 8. COMPROMISSO COM
SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

3

comites
assessoram o Conselho de
Administracao

3 &

membros

compoem atualmente a
diretoria executiva

| 9. ANEXOS |
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CONSELHO DE ADMINISTRACAO COFT]pOSi(;éO do Conselho de Administragéo*

Acompanha o desempenho da Companhiae
delibera sobre temas relevantes ao negécio.

Reline-se trimestralmente ou mediante Antonio Carlos Valente da Silva Eduardo Navarro de Carvalho Luiz Fernando Furlan
convocacao do presidente. Presidente do Conselho Membro Membro
Angel Vila Boix Francisco Javier de Paz Mancho Narcis Serra
Membro Membro Membro
Amos Genish Ramiro Sanchez de Lerin Garcia-Ovies Roberto Oliveira de Lima
Membro Membro Membro
Antonio Gongalves de Oliveira Luis Javier Bastida Ibarguen Sonia Julia Sulzbeck VillaLobos
Membro Membro Membro

* nova composicao definida na assembleia geral ordinaria em 28/04/2016.

1 o0 el Sel /A 3 [=]

FORMAGAO ATUAL

eleito pelo voto conselheiros ndmero minimo anos de mandato,

separado das eleitos pelo voto e maximo com possibilidade

acoes preferenciais | geral das acoes de conselheiros de reeleicao
ordinarias pelo estatuto

20
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DIRETORIA

Composta de, no minimo, 3 e, no méaximo, 15
membros, é responsavel pela conducdo dos
negocios, seguindo as diretrizes definidas pelo
Conselho de Administracao. Atualmente, a diretoria
da Companhia é composta de trés membros.

Composicao da Diretoria

DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA

MENSAGEM 1. ATELEFONICA | 2. GOVERNANGA
DO PRESIDENTE| ~ BRASIL HOJE CORPORATIVA
DA TELEFONICA
BRASII

CONSELHO FISCAL

De carater permanente, é formado por trés
membros efetivos e trés suplentes.

Composicao do
Conselho Fiscal

3.NEGOCIOS

RESPONSAVEIS

Amos Genish
Diretor-Presidente

David Melcon

Diretor de Financas,

Recursos Corporativos

e de Rela¢bes com Investidores!

Breno Rodrigo Pacheco de Oliveira
Secretario-geral e diretor Juridico

(1) Em 08/04/2016, David Melcon assumiu a
Diretoria de Finangas, Recursos Corporativos e de
Relagoes com Investidores que estava sendo ocupada
interinamente por Amos Genish.

SAIBA MAIS

disponivel em www.Telefénica.com.br/ri.

kAcesso nosso Formulario de Referéncia,

Flavio Stamm
Membro efetivo

Creménio Medola Neto
Membro efetivo

Charles Edwards Allen
Membro efetivo

Gilberto Lerio
Suplente

Stael Prata Silva Filho
Suplente

Juarez Rosa da Silva?
Suplente

(2) Eleito na assembleia geral ordinaria
em 28/04/2016.

+. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO
AOS CLIENTES

6. COLABORADORES | 7. CADEIADE

SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

Contribuicao ao progresso_

0 aumento expressivo do consumo de dados
moveis vem resultando em mudancas nas
dinamicas mercadolédgicas, o que seguiu em
andamento em 2015.

A Telefonica Brasil focou seus investimentos na
expansao darede 4G e da capacidade 3G, de formaa
sustentar seu diferencial em qualidade no mercado.
Com a conclusao da aquisicao da GVT, a Companhia
pdde expandir nacionalmente sua rede fixa com
tecnologia de fibra, por meio da integracdo das
redes da Vivo e da GVT. Um processo estruturado

de captacao de sinergias esta em andamento, com
ganhos iniciais acima do esperado.

Do ponto de vista comercial, a Telefonica Brasil
passou a focar suas ofertas em dados. Os
reflexos da estratégia sdo percebidos com um
Indice de Satisfacio do Cliente (ISC) crescente
desde aintegracao (leia mais na p. 48) e

com destaque como a operadora com maior
crescimento em receita no setor.

Em conjunto, nossas medidas de contribuicao
a0 progresso constituem uma proposta de
valor a sociedade, que inclui a universalizacao
de servicos e a contribuicao a agao social e
cultural (leia mais em Compromisso com a
sociedade p.37).

As novas tecnologias sao capazes de reduzir o
gargalo digital e impulsionar o desenvolvimento
economico, ambiental e social.

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS |
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IMPACTOS ECONOMICOS

Somos um dos motores de progresso econdémico
mais relevantes das comunidades em que
estamos presentes, contribuindo para o PIB.
Portanto, um grande potencializador da economia,
tanto de maneira direta, como pela capacidade de
gerar um efeito multiplicador de riquezas gracas
nossa atividade. Em 2015, a nossa atividade
representou 1,07% do PIB nacional.

1,070

€ Nossa represen-
tatividade no PIB
do Brasil

MENSAGEM

DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
BRASIL

IMPACTOS NO PIB POR TIPO DE IMPACTO

Milhdes de euros

0,16% do PIB*

1. ATELEFONICA
BRASIL HOJE

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

0,36% do PIB*

0,55% do PIB*

» Impacto induzido
2.241
Impacto direto
4.926

) Impactoindireto
7.448

A Telefonica é também um grande motor de
criacao de emprego. No ano de 2015 contribuiu
com o pais com mais de 441.710 empregos
tanto de forma direta, como indireta e induzida.

043

dos empregos criados
no Brasil em 2015 foram
gerados pela Telefonica

3.NEGOCIOS 4 COMPROMISSO 5.ORIENTACAO | 6. COLABORADORES | 7. CADEIADE
RESPONSAVEIS |  COMASOCIEDADE |  AOS CLIENTES SUPRIMENTO
IMPACTOS NO EMPREGO

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS |
0 MEIO AMBIENTE

IMPACTOS NO EMPREGO POR TIPO DE IMPACTO

0,13% don®

de ocupados*

0,04% do n°
de ocupados*

0,31% do n®
de ocupados*
p Impacto induzido

120.359
Impacto direto
35.512

) Impactoindireto
285.839

* percentual em relacdo ao
total de ocupados.

Fonte: Analise PwC
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IMPACTOS SOCIAIS
PERCENTUAL DE CONTRATOS FIXOS PERCENTUAL DE MULHERES DIFERENCA SALARIAL ENTRE HOMENS

0 percentual de contratos fixos na Telefonica
no Brasil supera a média nacional em 3,4
pontos percentuais.

Fontes: Telefonica e IBGE

100

80

96,5

60

40

20

2015

p Telefonica Brasil ) Brasil

Em 2015, o percentual de mulheres da
Telefonica ficou em 40,9%, mais de 10 pontos
percentuais acima da média de empresas do
setor de telecomunicagdes e proximo da média
de mulheres empregadas no pais (43%).

Fontes: Telefonica, Bloomberg e ILO (2015)

50

40

30

30,4

20

10

P Telefonica Brasil ) Média do setor*

) Média nacional

E MULHERES

A diferenca salarial entre homens e mulheres
existente no pais supera em 10 vezes a
diferenca na Telefonica Brasil.

Fontes: Telefonicae ILO (2013)

Em 2015, a formacao de colaboradores
na Telefdnica Brasil alcancou 35,6 horas
por colaborador, superando em 10% a
média das empresas latino-americanas
(32,3h/empregado).**

25
~N
20 ~N
15
10 A Telefénica tem contribuido para o
desenvolvimento local através de compras
5 de fornecedores locais em 2015.
0 [~
) Brasil

) Telefonica Brasil

(*) Média de uma selecao de seis empresas do setor
analisadas em Bloomberg (KT Corp, Telecom ltalia,
BT Group, Orange, Vodafone, AT&T). Dados de 2014.

(**) Estudo da PwC Saratoga é uma ferramenta de

benchmarking de PwC que contém indicadores de RH de
mais 2 mil empresas do mundo.
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IMPACTOS DA REDE GRI G4-EC7 IMPACTOS AMBIENTAIS

Aimplantacdo da banda larga contribui para Estudos setoriais indicam que 0s Nossos servicos

o desenvolvimento da sociedade por meio tém um potencial de reduzir em 9,7 vezes nossa

da melhoria das capacidades produtiva e pegada ambiental até 2030. Atualmente, nossa O/
competitiva de empresas locais, impulsionadas pegada de carbono é de 249.527,69 tCO, e. 1 O
por melhorias significativas na velocidade

de tréfego de dados e na automatizacao de p SIS ﬂtu d | d d
processos, e pela ampliacao de possibilidades de

acesso da populacdo ainformacdes e a cultura ou NOSSAa p ega d d d e

pela ampliacao das opgdes de entretenimento.

carbono no pais

Em 2015, o conjunto de banda larga (fixa e movel)
teve um impacto positivo de 11,2% no PIB.

IMPACTO DA BANDA LARGA NOSSA PEGADA DE CARBONO
DA TELEFONICANO PIB

Fonte: Analise PwC Fonte: Analise PwC

TOTAL TOTAL
11,2% 245923,141C0, e

) Banda larga fixa ) Banda larga movel ) Escopol » Escopo 2 ) Escopo 3
5,6 5,6 27.694,45 211.809,12  6.419,57
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Tendénci
endenclias_ Futuro digital
0 processo de digitalizagao
SE'S MEGATENDENC'AS da economia oferece novos
. desafios e oportunidades
N6s nos encontramos em um mundo em
. N DO MUNDO DIGITAL .
constante movimento e evolugao, em que INTERNET E MIDIA
as fronteiras sdo cada dia mais difusas. . Conteldos sdo oferecidos por meio
Empreendedorismo

Fen6menos como as mudancas climaticas
ou a imigracao, juntamente com a
economia, a educacdo ou a salde estao
hoje mais globais do que nunca. O que
ontem era futuro, hoje é uma realidade.

A transformacdo tecnolbgica estd

em todas as areas da nossa vida. E, a
conectividade e digitalizacao, que tém
transformado a sociedade e a economia,
tornam-se dois elementos essenciais

e de diferenciacao em um mundo que
estd cada vez mais global, aberto e
digital. Hoje, as pessoas precisam e
querem estar conectadas o tempo

todo para se comunicarem, partilharem
opinides e informacdes ou simplesmente
consumirem conteddo.

Precisamente nesse sentido,
encontramos seis megatendéncias
estreitamente relacionadas, que
marcardo os diferentes setores
industriais para 2030, e a tecnologia tem
um papel inegavel. O uso crescente de
dispositivos moveis, juntamente com a
proliferacdo de dados e processamento
digital, € uma das chaves para mudar o
comportamento do mercado na maioria
das inddstrias.

Transformacao
em saiide

Atecnologia se alia ao
setor de salide para uma
transformacao cultural

em ascensao

Abre oportunidade de
negocios para apoiar este
ecossistema

Mercado global

Surgem novos padroes
de comércio e de
investimento

Um planeta
COMm recursos

A crescente demanda
por recursos estimula
ainovacao

Mundo Urbano

A expansdo dos
centros urbanos exige

planejamento sustentavel

CONECTIVIDADE E CONVERGENCIA

O futuro digital e a ascensao do
empreendedorismo ou o mercado global tém
um profundo impacto sobre as empresas. Por
outro lado, algumas tendéncias também sdo

importantes para a sustentabilidade do negécio,

como a urbanizacao do planeta, a escassez de
matérias-primas ou a reinvengdo da salde.
0 setor de tecnologia continua a ganhar

— — — menos interatividade
mais interativa

participacao de mercado no PIB mundial

e faz com que ele tenha um papel importante
na vida das pessoas, permitindo-lhes acesso

a produtos e servicos que representam
desenvolvimentos econdmico e social.

A conectividade, portanto, torna-se cada mais
relevante, de modo que podemos identificar
trés tendéncias especificas para o setor

de telecomunicacoes:

de aplicaces rodando em redes. O
consumo de video, especificamente,
vem se consolidando como a aplicagao
com maior demanda por trafego e
tornando-se um elemento-chave dos
pacotes comerciais.

FIXO + MOVEL

Consumidores querem solugoes
completas, que cubram todas as suas
necessidades de conectividade em casa,
no escritério ou em transito. Isso se
traduz em uma necessidade de maiores
investimentos em infraestrutura e na
proliferacdo de pacotes 4-Play.

REDE E TI

Atecnologia em Nuvem permite

que funcgdes antes realizadas por
servidores fisicos se virtualizem, com
ganhos de eficiéncia e de flexibilidade
operacional. Isso permite uma
evolugdo para novas arquiteturas,
mais intensivas em software, o

que representara uma vantagem
competitiva para gestoes baseadas
mais em aplicacdes do que em
equipamentos.
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Nossa estratégia

5.ORIENTACAO | 6. COLABORADORES | 7. CADEIA DE

Para alcancar o objetivo de nos tornarmos
uma OnLife Telco e colocar o cliente no
centro de tudo que fazemos, vamos nos
concentrar em oferecer uma proposta de
valor com conectividade excelente, oferta
integrada de produtos e servicos e uma
experiéncia (inica ao usuério.

Na Telefonica nés acreditamos que a
economia dos dados é uma das grandes
oportunidades do futuro e, porisso, a
encaramos como uma oportunidade de
crescimento.

A estratégia da Telefonica pretende
impulsionar a economia de plataformas e
aproveitar dos dados e as oportunidades de
mercado. Queremos nos tornar o melhor
aliado das vidas digitais dos nossos clientes
e, portanto, dedicamos nosso modelo de
negocio para esta finalidade.

Nosso desafio é focado em dar aos clientes a
soberania de sua vida digital e capacita-los a
agir em nossa propria rede. Tomando todos
os dados que geramos e agrupando-os, 0
nosso objetivo é dar a oportunidade aos
cidadaos, que possuem a sua atividade de
rede, de decidir sobre esses dados.

MENSAGEM 1. ATELEFONICA | 2. GOVERNANCA | 3.NEGOCIOS 4. COMPROMISSO
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dos acessos

a sites de internet
acontecem via smartphone
e tablet*
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| 9. ANEXOS |
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Nosso modelo de negdcio

A conectividade estd em nosso DNA, e
acreditamos que é o oxigénio da vida

digital. Por isso, trabalhamos para melhorar
o0 seu alcance, ajudando a reduzir a diferenca
geografica e conectar mais pessoas, com
mais velocidade e gestao do trafego. Dessa
forma o cliente tem o servico que deseja

e a qualidade exigida. Buscamos assim

gerir a infraestrutura e sustentar o
investimento na rede.

Além de conectar, procuramos alcancar,

de uma s6 voz, nossos clientes. Entdo,
queremos alcancgar as pessoas com uma
oferta simples, integrada e unificada que
seja atraente e facil de entender. Os clientes
querem que facilitemos a sua vida digital,

e isso significa oferecer os melhores
produtos, servicos e contelido em uma
Unica proposta comercial.

Conectividade e fornecimento ndo sao
suficientes, se ndo forem acompanhados por
uma experiéncia diferenciada, reforcando os
nossos valores para nos levantar como uma
empresa confidvel, desafiadora e aberta.
Acreditamos que a base é uma empresa
responsavel, que vai além da rentabilidade de
curto prazo. Nossas ferramentas para alcangar
esse objetivo sao principalmente o “Big Data" e
a “digitalizacdo end to end", aliados a otimizacdo
do nosso capital e a simplificacdo da companhia.

Na Telefonica queremos que 0 nosso negdcio
ajude a gerar um impacto social positivo na
sociedade, contribuindo para a criacao de
riqueza e bem-estar. Portanto, o nosso modelo
de negdcio ndo sb garante o crescimento

da companhia no médio e longo prazo, mas
também solidifica uma visao de futuro de tratar
nosso trabalho como um negécio responsavel.

Queremos que 0 N0Ss0S Negocio gere impacto
social positivo na sociedade, contribuindo com a
criagao de rigueza e bem-estar.

Escolhemos reinventar

Conectividade excelente
Alavancar nossa presenca nacional

e portfélio para dar acesso aos
clientes a sua vida digital, de
qualquer lugar, a qualquer momento,
com a velocidade apropriada para
atender suas necessidades.

Oferta integrada

Inovar com ofertas integradas e
convergentes, de 3P a 4P e 5P,
para todos os segmentos.

Valores e experiéncia

do cliente

Colocar o cliente no centro da

nossa proposta de valor, garantindo
efetividade nos nossos servicos

de atendimento e construindo
servicos digitais e convenientes para
diferenciar sua experiéncia.

Big Data e inovacao
Alavancar responsavelmente
os dados disponiveis para
tomar decisoes, de forma que
se otimize o negdcio através
de metodologias cientificas e
baseadas em fatos.

Digitalizagdo end to end
Acelerar a transformacao

do negocio através da
digitalizacdo, simplificando
processos e gerando
eficiéncias.

Alocacao de capital

e simplificacdao
Simplificar, otimizar e
direcionar nossos recursos
para atingir de forma mais
efetiva nossos compromissos
com clientes e acionistas.
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Materialidade e engajamento de stakeholders_

G4-18, G4-19, G4-20, G4-21, G4-24, G4-25,
GL4-26, G4-27

MATRIZ DE MATERIALIDADE (CONSOLIDADA)

Alta importancia Corrupgao

Em 2015, realizamos pela primeira vez um
trabalho de identificacdo da materialidade

da Telefonica Brasil no Brasil. O processo tem
como objetivo entender quais sao os temas
sociais e ambientais mais importantes na
visao de nossos principais stakeholders,

que servirdo como base para a revisao da
Estratégia de Sustentabilidade e definiram o
escopo do nosso Relatério de Sustentabilidade
de 2015. O resultado pode ser conferido na

imagem ao lado. Média Minerais em zonas de conflito

Importancia Demais residuos sdlidos

Obsolescéncia programada

Biodiversidade Cidades inteligentes

Mudancas climaticas Diversidade

Salde e seguranca do usuario Campos eletromagnéticos
Liberdade de expressao

Importante Fornecimento local
Utilizagao dos servicos por grupos

Capacitagdo e valorizagao
Logistica reversa

Condigdes e beneficios

Para isso, foram conduzidas sessdes de
didlogo e consultas, gerando importantes
consideracGes e ampliando a percepcao da
Telefonica Brasil frente aos temas e desafios
mais criticos do setor. Foram realizadas 10
entrevistas com acionistas e executivos da
companhia e outras 1.511 entrevistas, via
questionario on-line, com colaboradores,
fornecedores, prestadores de servico e
parceiros comerciais, além dos grupos focais
com 14 colaboradores, 6 representantes

do conselho de usuarios e 9 da sociedade
civil, bem como outras formas de consultas
aplicadas, como diretrizes do setor j&
existentes e pesquisas secundarias.

N&o importante/
N&o mencionado

N&o importante/
N&o mencionado

Média Importancia

Stakeholders

vulneraveis Privacidade e seguranca da informacao

Terceirizagdo e deslocalizacdo (offshoring)

Protecdo e garantia dos direitos humanos

5.ORIENTACAO | 6. COLABORADORES | 7.CADEIADE
AQS CLIENTES

Transparéncia e reporte
Crescimento do setor e da economia

Investimento social

Engajamento de funcionarios

Eficiéncia energética

Residuos eletronicos

Inovacao e desenvolvimento tecnolégico

Salde e seguranca ocupacional
Emissées atmosféricas
Uso de recursos naturais

Relacbes trabalhistas na cadeia de fornecedores
Impactos ambientais na cadeia de fornecedores

Internet das coisas (loT)
Prontidao e respostas a desastres
Green IT e produtos eficientes
Voluntariado

Apoio a cultura

Importante

SUPRIMENTO

8. COMPR(
O MEIO AMBIENTE

9. ANEXOS

Qualidade do servico e do
atendimento

Marketing e
comunicacao
responsaveis

Inclusdo e acessibilidade
digital

Aplicacoes sociais da
tecnologia da informacao

Alta importancia

Executivos Telefonica Brasil

A\
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PAINEL DE SUSTENTABILIDADE

Para manter a consulta a nossos stakeholders, em
2016 terd inicio o Painel de Sustentabilidade, que
tem como objetivos tangibilizar as expectativas
das partes interessadas e ativar os aspectos
fundamentais que estdo em nossa matriz de
materialidade e suas recomendagoes atuais.

DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA

1. ATELEFONICA
BRASIL HOJE

MENSAGEM
DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
BRASIL

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

0 Painel sera composto por especialistas e
periodicamente consultado sobre os temas:
social, inovacdo e meio ambiente. Além disso,
ird permitir que nossas partes interessadas
possam interagir uns com os outros de uma
forma estruturada, facilitando rastreamento
de desafios comuns.

PROCESSO 2016
Identiﬁcac;éo participantes-chaves
de participantes (reunies trimestrais)
criticos de Até
grupos de
interesse

participantes criticos
adicionais (consultas
semestrais)

3.NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

» Plataforma de didlogo

» Processo estruturado e entrada de
nossa analise de materialidade

» Informes trimestrais
» Andlise semestral global de opinides

» Informe anual: recomendagdes e
tendéncias

5. ORIENTAGAO
AOS CLIENTES

6. COLABORADORES | 7. CADEIADE

8. COMPROMISSO COM | 9.ANEXOS
SUPRIMENTO

O MEIO AMBIENTE

Gestao de riscos._

Por meio de nossa gestao de riscos,
estabelecemos politicas e procedimentos
para identificar, monitorar e mitigar ameacas
as quais estamos expostos, mantendo assim
uma postura preventiva ante cortar possiveis
impactos estratégicos, econdémicos,
operacionais, sociais e ambientais de

nossas operagoes.

Os principais riscos foram divididos em
quatro categorias: Negocio, Financeiros,
Operacionais e Globais. Todos contemplam
subcategorias que incluem riscos a
reputagao, de cumprimento a normas

e leis, de recursos humanos, de fraudes e
de comunicacgdo, entre outros.

Essa gestao de riscos é difundida em
parceiros estratégicos por meio de
capacitagoes, garantindo o atendimento

aos Nossos Principios de Atuacdo e demais
aspectos capazes de impactaramarcaea
imagem institucional. Também coordenamos
a aplicacao de recursos para antecipar
tendéncias e mudancas legislativas.

G4-14, G4-57
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Sustentabilidade

Para tornar a Telefonica Brasil a empresa de
telecom de referéncia em sustentabilidade,
queremos reduzir os impactos e risco das nossas
atividades, aproveitando as oportunidades e
garantindo eficiéncia e crescimento sustentavel.

Aplicar a sustentabilidade em nossa estratégia nos
permite identificar oportunidades oferecidas pelas
novas tecnologias para gerar valor a sociedade e
realizar uma gestao eficaz de impactos inerentes
a nossas atividades, tornando nosso negodcio cada
vez mais responsavel. Buscamos transparéncia
em nosso negbcio, construindo relacionamentos
equilibrados e perenes.

Afim de garantir a efetivaimplementacao da
estratégia em nossas acoes, consideramos as visoes
dos nossos colaboradores e demais stakeholders,
buscamos a geracao do valor compartilhado,
participando do desenvolvimento das pessoas e da
sociedade. Desta forma, vinculamos os objetivos de
sustentabilidade com o desenvolvimento e gestao
de negocios, incorporando processos e metas, para
que passem a fazer parte do DNA da Telefonica.

A sustentabilidade esta inserida na estratégia
de negdcios da Telefonica em todo 0 mundo
considerando cenario Brasil.

Para isso, contamos com um modelo de atuagao
estruturado em trés niveis de compromisso e
cobrindo toda nossa cadeia de valor.

Um negocio
responsavel
para ganhara
confianca do

Talento e
diversidade

suprimentos confianca digital

cliente

D 4

GESTAO DE RISCOS

Trabalhamos para antecipar as tendéncias
e mudancas legislativas que possam
impactar diretamente o nosso negocio.

PRODUTIVIDADE RESPONSAVEL

Trabalhamos para melhorar a nossa
produtividade incorporando critérios
sustentabilidade transversalmente
em nossos processos. Nesse contexto

A estratégia da empresa nos guia para o nosso
Plano de Negdcios Global Responsavel, para
alcancgar objetivos concretos. Ele abrange as
seguintes prioridades:

» Promessa ao cliente

» Confianca Digital

» Cadeia de suprimentos

» Diversidade e gestao de talentos
» Gestao ambiental

» Inovacao sustentavel

» Patrocinios culturais

trabalhamos para atender as expectativas
dos nossos clientes e assegurar a
qualidade. Além disso, a fim de gerar
mais valor aos produtos, aos servicos e ao
negbcio, focamos a gestdo de talentos, a
eficiéncia energética, a gestao ambiental
dos nossos processos e instalagoes e

a gestdo responsavel de nossa cadeia

de fornecimento. Temos como objetivo
manter uma postura ética, transparente e
integra em todas as nossas atividades.

Gestéo de Promessa
sustentabilidade A Meio
) ao cliente e ;
na cadeia de Ambiente

Patrocinios
culturais

Inovacao
sustentavel

SUSTENTABILIDADE COMO

ALAVANCA DE CRESCIMENTO

Valorizamos os beneficios sociais ou
ambientais de produtos e servicos que
oferecemos aos nossos clientes, empresas
e individuos. Também trabalhamos de
modo que o0 ambiente digital seja cada
vez mais aberto e seguro, de modo

que as oportunidade da tecnologia
estejam ao alcance de todos, provendo a
acessibilidade geografica, social e pessoal
da tecnologia e entregando projetos
culturais que visemn beneficios sociais.
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GHG Protocol GOVERNANCA DA SUSTENTABILIDADE Ainda como parametro de melhoria continua e

Para garantir que nosso entendimento de
sustentabilidade esteja alinhado as demandas
da sociedade, voluntariamente passamos a ser
signatarios dos principais compromissos globais
voltados para o desenvolvimento econdmico,
social e ambiental. Entre eles estdo:

Pacto Global

Iniciativa da Organizacao das Nacoes Unidas
(ONU) para estimular empresas a adotar
politicas de responsabilidade social corporativa
e sustentabilidade por meio da adocdo de dez
principios relacionados a direitos humanos,
trabalho, meio ambiente e corrupgao.

Carbon Disclosure Project (CDP)
Mecanismo de apoio a organizagoes de todo o
mundo para mensurar emissoes de carbono e
reducbes efetivas, estimulando uma economia
mais focada no uso mais racional de energia e
em matrizes renovaveis.

Carta aberta de mudancas climaticas
Iniciativa do Ethos para empresas, na qual elas

se comprometem a controlar e reduzir emissoes
de gases causadores do efeito estufa (GEE) e
solicitam demandas ou exigéncias as autoridades
de forma coletiva para o bem da nacdo.

Ferramenta de célculo que estabelece

um padrao mundial para mensurar, gerenciar e
relatar as emissoes de gases de efeito de estufa
(GEE). Foi desenvolvida pelo World Resources
Institute (WRI) e pelo Conselho Empresarial
Mundial para o Desenvolvimento Sustentavel
(WBCSD) para auxiliar gestores na elaboracao
de inventarios de emissoes.

Principios do Empoderamento

da Mulher

Criado pela ONU Mulheres e pelo

Pacto Global, estabelece sete principios que
ajudam a comunidade empresarial a incorporar
valores e praticas que visem a equidade de
género. A Telef6nica Brasil assinou

0 compromisso em marco de 2016.

Ico,

Iniciativa conjunta da BM&FBovespa e

do Banco Nacional de Desenvolvimento
Economico e Social (BNDES), é um indicador
composto pelas acoes das companhias
participantes do indice IBrX-50° que aceitaram
participar da iniciativa, adotando préaticas
transparentes com relagao a suas emissoes de
gases efeito estufa (GEE).

Para assegurar a pratica de uma gestao
responsavel em nossas atividades, sempre
em sintonia com valores como equilibrio,
transparéncia, responsabilidade, eficiéncia
e inovagao, nosso papel é contribuir para
que a sustentabilidade esteja cada vez mais
presente em nosso modelo de negdcio.

Com a fusdo das empresas Telefonica Brasil

e GVT em 2015, foi criada a Diretoria de
Gestao Responsavel e Sustentavel, cujo papel
é evoluir ainda mais em sinergia com todas

as areas da companhia e orientar quanto

aos direcionamentos sociais, ambientais e
econdmicos no desenvolvimento de nossos
servigos, produtos e projetos, garantindo que o

plano de negdcio responsavel seja implementado.

Por isso, trabalhamos para direcionar todas as
diretorias quanto aos conceitos sustentaveis
relacionados as suas acoes.

No processo de fusao, criamos uma
plataforma Unica de posicionamento, o Vivo
Transforma. A plataforma visa comunicar,
de maneira mais objetiva e estratégica, os
projetos e acoes realizados dentro de nossa
estratégia de Sustentabilidade, assim como
nossa evolugao em governanga para um
negdcio mais responsavel.

incorporacao da sustentabilidade nos processos
estratégicos, utilizamos o modelo sugerido pelo
Indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE),
com indicadores monitorados pela Companhia.

) 4

Em 2015, a Telefonica foi incluida pelo 4° ano
consecutivo no indice de Sustentabilidade
Empresarial da BM&FBovespa que re(ine as
acoes de 40 empresas reconhecidas por seu
desempenho em sustentabilidade. Iniciativa
pioneira na América Latina, foilancada

em 2005 com o objetivo de estabelecer

um ambiente de investimento compativel
com as demandas de desenvolvimento
sustentavel e estimular a responsabilidade
ética das corporacoes. Internamente,
gerimos a melhoria continua de nossa
atuacdo na carteira através do envolvimento
de diversas areas e executivos. Para cada
uma das sete dimensoes do ISE temos um
vice-presidente como sponsor.

(5) indice que mede o retorno total de uma carteira
tedrica composta por 50 acbes selecionadas entre as mais
negociadas na BM&FBovespa em termos de liquidez,
ponderadas na carteira pelo valor de mercado das acoes
disponiveis a negociacao.
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Etica e compliance_

Garantimos a solidez e o prestigio da Telefonica Brasil
com base em Nossos Principios de Atuacdo e
Negdcio Responsavel, que inspiram e definem

a forma como desenvolvemos nossas atividades.
Equivalentes ao codigo de ética corporativa, eles
representam o conjunto de normativas internas que
definem como devemos atuar.

A companhia conta com o Canal Principios de
Atuacao na intranet para que sejam tiradas
dlvidas sobre questdes relacionadas ao tema.
Esse canal, em conjunto com outros meios de
comunicacao (0800, e-mail, e outros) estéo a
disposicao dos colaboradores para o relato de
situacdes que desrespeitem os Principios de
Atuacdo, como conflito de interesses, acesso
indevido de informacdes confidenciais, entre
outros. Dessa forma, todos os colaboradores
tém a sua disposicdo meios para poder realizar
consultas e dendincias.

A Telefonica Brasil analisa e toma as providéncias
adequadas nas situacoes reportadas.

Ao longo do ano, foram registradas 867
den(ncias, consultas que, somadas a outras

14 pendentes de 2014, totalizaram 881 relatos
internos encaminhados para analise. Desse total,
concluimos a apuracao de 689 delas, das quais
111 eram procedentes.* G4-S05

(*) Estes nimeros contemplam todas as comunicagoes
recebidas através de canais habilitados pela Telefonica
Brasil, sem excluir quaisquer comunicacao recebida.

BRASIL

G4-56, G4-57, G4-58

Nossos Principios

3.NEGOCIOS 4. COMPROMISSO 5.ORIENTACAO | 6. COLABORADORES | 7. CADEIA DE 8. COMPROMISSO COM | 9,ANExos|
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COMITE DE PRINCIPI0S DE ATUAGAO
Orgao que monitora a aplicacdo dos Nossos

DEFINEM NOSSA CONDUTA ETICA
EM TUDO O QUE FAZEMOS

Principios de Atuacao, é formado por executivos
de alta gestdo, com representantes das areas de
Comunicacao Corporativa, Relagoes Institucionais,
Recursos Humanos, Auditoria, Relagdes com
Investidores, Juridico e Secretaria da Presidéncia.

Instituido em 2009, o comité se reine
periodicamente para garantir que as
diretrizes estejam adequadas as exigéncias
legais e as melhores praticas empresariais.
Além disso, hé apoio da Diretoria de Gestao
Responsavel e Sustentével, que exerce a
funcao de secretaria.

SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

Entre os temas abordados pelos nossos
Principios de Atuacao, estdo o respeito aos
direitos humanos, o combate a corrupgaoe a
proibicao de doagdes a partidos politicos ou
pessoas e entidades relacionadas a eles.

CONHECA 0S NOSSO0S -
PRINCIPIOS DE ATUACAO
www.Telefénica.com.br > Sobre a
Telefonica > Principios de Atuacao
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Inovagao_

Para se tornar uma empresa de
telecomunicacdes capaz de oferecer os
servicos que os consumidores da era digital
desejam, a Telefonica Brasil trabalha para
consolidar seu legado como operadora de
telecom, com longa experiéncia em telefonia
fixa e movel, tornando-se uma companhia cada
vez mais capaz de oferecer servigos avangados,
diferenciados e baseados no cliente que vive
neste novo ecossistema digital.

Temos um Centro de Inovacao que
desenvolve tecnologia, focado nos estagios
iniciais de novas solugdes.Baseado em Sao
Paulo, trata-se do primeiro centro de pesquisa
e desenvolvimento da Telefonica S.A. criado
fora da Espanha. Atua no desenvolvimento de
solucbes digitais futuras, além de fomentar
conhecimento sobre tecnologia, reforcando a
inovacao de modo aberto e colaborativo.

No ano de 2015, o Centro da Inovacao da
Telefbnica Brasil passou a integrar a vice-
presidéncia B2B. A mudanca na estrutura foi
acompanhada de uma evolucdo na forma

MENSAGEM 1. ATELEFONICA | 2. GOVERNANGA

D BRASILHOJE CORPORATIVA
DA TELEFONICA
BRASIL

de atuacdo, passando a focar a totalidade
dos projetos na area da Internet das
Coisas. Uma das iniciativas de destaque
desenvolvidas ao longo do ano foi o
projeto de Eficiéncia Energética. Por meio
de sensores e atuadores instalados nos
principais equipamentos consumidores
de energia elétrica, conectados a uma
plataforma especifica, a solucdo permite
a otimizacao de sua utilizagao, gerando
economia significativa no consumo de
energia. A instalacao-piloto do projeto
teve inicio no 4° trimestre do ano na Rede
de Hotéis Melia.

Com o objetivo de construir um
relacionamento sélido com o meio
académico, buscando aproximar a producdo
de conhecimentos e a inovacao gerada em
grandes empresas, demos prosseguimento
ao Acordo de Cooperacéo tecnolégica com

a Universidade FEI, assinado em Janeiro de
2014. Ao longo do ano foram desenvolvidas
pesquisas relacionadas a areas de
arquitetura de informacao e wearables.

O Centro de Inovacao da Telefonica S.A. em
Sao Paulo é o primeiro criado fora da Espanha

3.NEGOCIOS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTAGAO

RESPONSAVEIS AQS CLIENTES

Em abril de 2014, a Telefonica Brasil iniciou

o projeto de transformar Aguas de Sao Pedro,
cidade turistica de 2.700 habitantes, a 187
quildmetros da capital paulista, na primeira
cidade 100% digital do pais. A modernizacao
dainfraestrutura de telecom do municipio,
que substituiu as antigas centrais telefonicas
e seus cabos de cobre por fibra 6tica, permitiu
uma revolucdo tecnolégica, tornando-a uma
cidade inteligente.

Em conjunto com parceiros privados e o
poder piblico, a companhia levou novos
servicos e as possibilidades de conexao
para a populacdo, em Salde, Educacao,
Meio Ambiente, Mobilidade, Seguranca e
Gestao Municipal. Um exemplo é a solucao
para gestdo de vigilancia sanitaria, que
possibilita que agentes sejam conectados
por tablets com aplicativos que os
permitem localizar focos de dengue e
outras situacoes de risco a satide. Também
oferece aplicativos para a populacao

que, por meio de seus aparelhos, pode
supervisionar possiveis situacoes de risco.
No més de dezembro, com a finalizacdo do
piloto, o controle do projeto foi transferido
para a Prefeitura, deixando um legado de
tecnologia e conhecimentos.

6. COLABORADORES

7.CADEIADE
SUPRIMENTO

8. COMPROMISSO COM
O MEIO AMBIENTE

5 O%

dos empreendedores
do mundo tém entre
25 e 44 anos

]. 9%

é a expectativa de
crescimento do mercado
global de microfinancas nos

proximos cinco anos

| 9. ANEXOS |

Fonte: Megatrends Report 2015
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INOVACAO ABERTA

Em 2015, a atuacdo da empresa na area de
inovacao e empreendedorismo ampliou-se com
a chegada ao Brasil da Telefonica Open Future,
arede global da companhia presente em

17 paises que visa captar e desenvolver o talento
e o empreendedorismo digital em negbcios de
sucesso. O programa Open Future redine todas as
atividades, iniciativas e projetos ja existentes na
Telefonica no campo da inovacgdo aberta, como

a aceleradora de statups Wayra, que em 2015
completou trés anos de existéncia no Brasil, e o
fundo Amerigo, que investe em negdcios digitais
por meio de capital de risco.

A Wayra ja se consolidou como principal
aceleradora de startups do pais. Ao longo de trés
anos de atuacao, a academia brasileira investiu

R$ 5,8 milhdes em empresas digitais, enquanto
que as startups levantaram mais de R$ 36

milhdes junto ao mercado. Em todo o portfélio de
empresas aceleradas pela Wayra, oito companhias
ja firmaram parcerias com a Telef6nica Brasil, o
que demonstra a efetividade da empresa e do
Brasil como ecossistema de inovacao.

Outro fator de sucesso foi o nivel de crescimento
das 15 startups apoiadas pela Wayra Brasil no
decorrer de 2015.

INTERNET DAS COISAS

A Telefonica Brasil esta testando no
Brasil a Sigfox, uma rede pioneira no
pais, mas que ja existe na Europa,
especifica para utilizacdo em
dispositivos de Internet das Coisas,
termo que identifica umarede de
monitoramento que conecta objetos
com o objetivo de monitora-los.

Avantagem do sistema é consumir
menos energia que outros
dispositivos, o que viabiliza seu uso
em objetos nos quais esse fator é
critico, como medidores de agua e de
gas, rastreamento de cargas de alto
valor, lixeiras e bueiros, e sensores de
estacionamento em vias pUblicas.

As cidades de Sao Paulo e Rio de Janeiro
devem ter cobertura total até o final

de 2016 e, em breve, a Sigfox devera se
expandir conforme demanda.
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Como concessionaria e maior empresa
brasileira do setor de telecomunicacdes, a
Telefonica Brasil promove o desenvolvimento
social a partir do investimento na ampliagao
da cobertura da rede, levando conectividade a
cada vez mais pessoas, mesmo nas localidades
mais remotas, e a partir da oferta de servigos,
produtos e iniciativas que contribuem com a
qualidade de vida e fomentam a educacdo e a
cultura da populagao.

/2 O

BILHOES

é o nmero

estimado

de moradores em areas de
baixissima renda até 2030,
o dobro do total atual®

(6) Fonte: Megatrends Report 2015
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Universalizacao
dos servicos

Melhoria da qualidade de
vida de criancas e jovens

Contribuicao a acao
social e cultura

Nossa Proposta de Valor

Reduzir desigualdades por meio da universalizagao dos
NOSSOS Servicos, viabilizando o acesso a todos, e aproveitar
as oportunidades das novas tecnologias aplicando-as ao
conhecimento, cultura e solidariedade para trabalhar com
sucesso na transformacao da sociedade.
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Universalizacao dos servicos_

Universalizar servigos significa viabilizar acesso
a todas as pessoas, independentemente de
fatores como renda e localizacdo geografica.

Levar a conectividade a todos ainda é um desafio Acessibilidade
para o setor de telecomunicacoes. Segundo dados
do Relatério Global de Tecnologia da Informagao
2015, produzido pelo Férum Econdmico Mundial,
atualmente, 60% da populagcdo mundial ndo tém
acesso a Internet. Esse indice sobe para 90% nos
paises em desenvolvimento.

Servicos
financeiros

INCLUSAO DIGITAL, INFRAESTRUTURAS
E AMPLIA(,'AO DE REDE G4-EC7

Promover a inclusao digital passa pela
ampliacao da cobertura da rede, algo que se

da, principalmente, com o aumento do nimero
de estagbes radio base, ou antenas, para que o
sinal chegue a locais remotos ou em situacao de
vulnerabilidade social.

Ao longo de 2015, de um total de R$ 8,3

bilhdes em investimentos, R$ 7,1 bilhdes foram

direcionados a rede, visando nao s6 ampliar a e
cobertura, mas também a melhorar a qualidade
do servico e do atendimento. No negocio
movel, a empresa continuou expandindo sua
lideranca em cobertura 3G, que chegou a 3,5
mil municipios, enquanto 0 N0sso servico )
4G chegou a cobrir mais de 90,3 milhdes de pe | d V|VO
habitantes em 183 cidades.

COBERTURA

municipios
atendidos

4. COMPROMISSO 5. ORIENTAGAO
COM A SOCIEDADE AQS CLIENTES

Educacao

Salde

133

municipios
e

6. COLABORADORES | 7. CADEIADE 8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS |

SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

A prioridade de aplicacdo dos recursos esta

na expansao da cobertura da tecnologia 4G,
cuja tecnologia proporciona mais velocidade
na transmissao de dados e no aumento da
capacidade do 3G, de maior capilaridade no Brasil.

ANTENAS

Popularmente conhecidas como antenas, as
estacOes radio base (ERBs) constituem um
sistema de ondas de radios, pelo qual telefones
celulares se comunicam com o sistema e

entre si. Cada aparelho se conecta a ERB mais
préxima dentro de seu raio de alcance. O sinal é
encaminhado de antena a antena até o aparelho
destino ou a uma Central de Comutagao e
Controle (leia mais na p.12).

A rea de cobertura de cada ERB é conhecida
como célula (dai o nome “celular”).

Antena f
Micro-ondas

Antena Celular

)

Containerde
equipamentos
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M

Custos

Seguranca

S_ituagéo de
licenciamento

Posicao
estrategica

Autonpnﬂa
energetica

Situagao
judicial

@ W E W N

Situacao
contratual

LOCAIS DE INSTALA(;i\O G4-ECT7
Quando esta fora do alcance de uma
antena, o celular fica sem sinal. Por isso,
um dos principais focos de aten¢ao

em implantacdo de redes é a selecdo e
manutencao de locais que irao abrigar
ERBs. Essa selecao avalia um conjunto
de critérios cuja combinac¢ao identifica os
melhores pontos para a instalacao dos
equipamentos.

Aimportancia da avaliacdo se da pelo fato de
que, ap6s a instalagdo, & muito importante
que o site se mantenha em funcionamento,
pois, uma vez incorporado a rede, ele passa
ater grande importancia para a conexao

do sistema, visto que, quando uma antena
deixa de funcionar, pode haver falta de
cobertura momentanea.

SITES SUSTENTAVEIS

Com tecnologia 100% nacional e inovadora
desenvolvida pela Telefénica Brasil, os
sites sustentaveis tém como atribuicao
transmitir sinal de telefonia mével, com
o diferencial de utilizar os postes de
iluminacao publica. A iniciativa mitiga
impactos visuais em areas urbanas, além
outros beneficios. Sua utilizacdo tem
como objetivo ampliar a quantidade

de equipamentos disponiveis em areas
urbanas, melhorando o alcance e a
qualidade do servico.

ritérios para selecao de locais para instalacoes

Vantagens do site sustentavel

lluminagao E/

Antena >

Caixa subterranea i

O site sustentavel se posiciona como op¢ao
para atender legislacdes municipais e viabilizar
instalacdo de antenas necessarias a melhoria e

expansao dos servicos e aimplantacdo da rede 4G.

MOBILIARIO URBANO

Outros elementos ja integrados ao mobiliario
urbano, como telefones pablicos, bancas de
jornais e lojas de atendimento da propria Vivo
também sdo aproveitados como base para
transmissao, aumentando o adensamento do
sinal, melhorando a qualidade da conexao e,
portanto, a qualidade da experiéncia do cliente.

Reduz impacto visual

Nao emprega
nenhum gas nocivo

Previne furtos e corrosao
do equipamento

Melhora a qualidade
da conexao

bilhoes

investidos para ampliar

cobertura e melhorar a
qualidade do servico e do
atendimento
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é )
. . » Equipamentos eletronicos
Fconomia circular ) Eficiéncia energética S
— »Consumode dgua ~ Jrmmmmm=--- -.nfjfengéo/r
$g » Uso de papel \\f%@fs‘
A economia circular simula o comportamento NOSSA ) :gatse; refrigerantes \\O%Q
sustentavel de ecossistemas, em que ha ECONOMIA JPias areres Relso \, 2,
desperdicio e equilibrio, com base nas relagdes CRICULAR ,/" \ J ‘\\ e
N s ®
dos diferentes atores. // Qo é

- . Manutencs,
Na Telefonica Brasil integramos esta filosofia em ‘ 9

nossas atividades através de re(iso e reciclagem,
e também em nossa cadeia de valor, com » Aluguel de terminais

compras de baixo carbono, compartilhamento de ) » Servicos M2M/I0T/Big Data
infraestrutura e iniciativas, como a Vivo Renova, A » Emissoes de CO, de escopo 3
que incentiva a substituicdo de smartphones e » Computagao em nuvem
tablets por modelos novos mediante a entrega do Telefénica » Smart Waste

aparelho usado, e entre outros. Brasil

Nés executamos diferentes estratégias para otimizar

0 uso dos Nossos recursos em toda a cadeia de valor

e promover o retorno de mercadorias utilizadas ao
ciclo de producdo. Essas iniciativas tém como foco
principal redes e clientes, os maiores demandantes
de materiais e de recursos.

N

Cliente

~

Além disso, nés nos concentramos No
desenvolvimento de servigos digitais em que ha
possibilidades de economia circular, como o Smart

Waste, iniciativa global de gestdo de residuos. Fornecedores .
Matérias-prima

» Ecoprojetos

» TCO, compras de
baixo carbono

» Emissoes de CO,

de escopo 3

PRINCIPIOS DA ECONOMIA CIRCULAR NA TELEFONICA BRASIL

Materiais e recursos renovaveis e Compartilhar e Eficiéncia e ecoprojetos Fechamento do ciclo, Virtualizacdo e Inovacao
ecoeficientes reutilizar menos residuos reciclagem desmaterializacao
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Melhoria da qualidade de vida de criangas e jovens_

FUNDACAOQ TELEFONICA - INVESTIMENTOS A tecnologia e o conhecimento s3o

R$ milhdes
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instrumentos para a transformacao da
sociedade. Mais do que isso: sao pontes
para o desenvolvimento pessoal e social. A
Fundacdo Telefonica Brasil usa estratégias
digitais com o objetivo de compartilhar
informacdes, conectar e estimular o didlogo
para atuar, mobilizar e inspirar.

FUNDAQAO TELEFONICA BRASIL
Criada ha 16 anos para melhorar a
qualidade de vida de criangas e jovens com
ajuda da tecnologia, a Fundagao Telefonica
Brasil mantém iniciativas de cunho nacional
que contribuem para a democratizacdo do
acesso ao conhecimento. Atua, ainda,

por meio de uma rede global, presente

em 17 paises.

Atualmente a Fundacao Telefonica

Brasil estuda tendéncias de inovagdo e
tecnologias para influenciar as acdes do
presente em busca de um futuro melhor. Ao
longo de 2015, investiu R$ 41 milhdes em
projetos sociais, beneficiando diretamente
cerca de 450 mil pessoas.

As acoes da Fundacao estabelecem

a conexao da tecnologia com
empreendedorismo, cidadania e
educacao. Nossa atuagao se baseia em
trés eixos: Educacao, Cidadania Digital e
Empreendedorismo Social.

Focada no desenvolvimento de competéncias
multidisciplinares para a formagao de jovens
protagonistas na Era Digjtal. Os investimentos
sdo direcionados a capacitacdes em fluéncia
digital, formacao de educadores e na
capacidade de criar conte(idos.

Saiba mais: fundacaotelefonica.org.br/
educa-xxi

Tem como objetivo desenvolver a
consciéncia cidada e estimular a
solidariedade com apoio da tecnologia,
conectando individuos a iniciativas que
estimulem acoes transformadoras.

Saiba mais: fundacaotelefonica.org.br/

cidadania-digital

0O Brasil tem 5.570 municipios e, em areas
rurais, ha cerca de 65 mil escolas piblicas’.

Para garantir a essas localidades acesso a
conhecimento e tecnologia respeitando as
particularidades culturais, o programa Escolas
Rurais Conectadas busca impulsionar processos
educacionais em escolas de areas ndo

urbanas. Além da infraestrutura tecnolégica,

o0 programa prevé formacao de docentes,
implantacdo de metodologias, de laboratérios
de experimentacdo digital e contetdo.

Desde 2012, mais de 5 mil professores forma
capacitados aplicaram o conhecimento em
aula, impactando cercade 115 mil alunos. Saiba
mais: www.escolasconectadas.org.br

Incentivo ao empreendedorismo

social como estilo de vida parajovens.
Inserimos as novas geracoes em redes
de conhecimento e de colaboracao

e 0s conectamos a aceleradoras e
universidade, proporcionando condi¢oes
parainovacdo e transformacao.

Saiba mais: fundacaotelefonica.org.br/
jovempreender

(7) Fontes: Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) e Programa Nacional do Livro
Didatico no Campo.
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Contribuicdo a acao social e cultura_

PATROCINIOS CULTURAIS

Apoiamos iniciativas socioculturais que
garantam o fomento da cultura brasileira e a
construcao de um legado cultural para o pafs.
Atuamos de forma transparente por meio da
utilizacdo correta de leis de incentivo a cultura,
alinhados a missdo e valores do negocio.
Nossas acdes buscam transformar a sociedade,
conectar culturas e pessoas, cuidar do planeta
e ajudar as pessoas a viverem melhor, por meio
de opcoes culturais que estimulem o lazer,

a criatividade e a inclusao social. Buscamos
minimizar eventuais impactos de atuacao
deixando um legado positivo nas regides onde
atuamos, fortalecendo o relacionamento e a
comunicacao com a sociedade.

Ao longo de 2015, a Telefénica Brasil

apoiou, por meio das marcas Vivo e GVT,

mais de 50 projetos socioculturais em todo

o pafs, oferecendo e ampliando o acesso

das comunidades aos bens culturais e ao
patrimonio cultural brasileiro, com destaque
para a mdsica. Ao todo, as acdes e projetos
incentivados impactaram mais de 3 milhdes de
pessoas e contribuem para a formagao musical
de mais de 5 mil criancas e jovens.

MUSICA

* Vivo EnCena: Estimula o intercambio cultural
por meio de projetos de artes cénicas.

P Com sete espetaculos teatrais diferentes,
reuniu 75 mil espectadores em mais de 260
sessoes 16 cidades brasileiras.

* Meninos de Araguai: Promove a inclus&o
social e cultural de jovens em situacao de risco
social com atividades de iniciagcao musical
durante o 2° turno escolar.

» Um coro de criancas e jovens, com idades
entre 7 e 16 anos, ja gravou seis CDs e dois
DVDs, além de participacao no album Pieta3,
de Milton Nascimento, e em inimeros
espetaculos por diversas cidades brasileiras
e estrangeiras, como Paris durante o Ano do
Brasil na Franca.

* MiniDocs - Do Palco Para o Mundo:
Reconhece e apoia novos talentos da Misica
Popular Brasileira (MPB).

» Shows no Teatro Vivo e no Tom Jazz com
de 13 expoentes da nova geracao da MPB,
com ingresso solidario (doacdo de um
livro) e oportunidade de disseminarem
conhecimento e técnica para o plblico e
aspirantes a musica. Os registros em videos
das atividades se tornarao uma
série-documentario com 13 episédios
a serem exibidos na TV aberta e em
plataformas digitais de video.

* Rio é Samba Rock, meu irmao! Contribui
para a democratizacdo do acesso a mdsica e o
fortalecimento do género samba rock.

P Levou para comunidades carentes do Rio de
Janeiro shows gratuitos da cantora Sylvia
Patricia e convidados como Leila Pinheiro,
Zélia Duncan, Paulinho Moska, Jussara Silveira

3.NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTAGAO
AOS CLIENTES

e Banda Moinho, com o objetivo de resgatar o
samba rock, tao presente na cultura local.

e Circuito Séciocultural EX4: Promove valores
de cidadania e humanizacao do espaco
escolar utilizando o rock para conscientizagao
antidrogas e antibullying.

P Apresentacdes musicais e oficinas em escolas
pUblicas do estado de Sao Paulo.

* Concertos Didaticos com Orquestra:
Promove apresentacdes gratuitas com a
Orquestra de Camara da Ulbra.

» Realizadas exclusivamente para alunos e
docentes da rede plblica de ensino em seis
cidades do Rio Grande do Sul. O maestro Tiago
Flores ensinou a criancas em idade escolar
sobre a importancia dos instrumentos e
movimentos que compde a orquestra.

* Projeto Bituca: Ensino msica de forma
gratuita em nivel profissionalizante, por meio
de um método exclusivo e diferenciado, com
repert6rio voltado a mdsica brasileira.

» Ensino individual de 11 instrumentos, canto,
engenharia de som e producao, afinagdo e
restauracao de piano.

° Programa Pracatum: Promove a
transformacao socioecondmica de jovens
e o resgate da heranca cultural do bairro do
Candeal, em Salvador (BA) por meio da mdsica
e de elementos da realidade local.

6. COLABORADORES

7.CADEIADE
SUPRIMENTO

8. COMPROMISSO COM
O MEIO AMBIENTE

0O
e

criancas e jovens

MIL

beneficiados por projetos
culturais, principalmente
ligados a formacao musical

| 9. ANEXOS |
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75 [

MIL
espectadores

participaram de mais de 260
sessoes do Vivo EnCena em
16 cidades brasileiras
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GLOBAL
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D Foram realizados cursos de Educacio
Profissional Técnica de Nivel Médio em
Instrumento musical e certificacdo do
Ministério da Educacdo. Ao todo cerca de 200
jovens e adultos foram formados.

* Neojiba: Nlcleo Estudantil Orquestra Jovem
da Bahia estimula criancas, adolescentes e
jovens por meio do ensino e apresentacdes de
musica instrumental.

P Mais de 4.500 beneficiados em Niicleos de
Pratica Orquestral e Coral.

* Semana Internacional de Misica de
Camara de Belo Horizonte: Refletiu toda
a variedade da musica de concerto para
pequenas formacdes através dos séculos.

P Concertos realizados em diversas cidades
do estado de Minas Gerais com a presenca
da pianista Simone Leitdao e mdsicos da
Venezuela, Italia, Inglaterra, Croacia e
Estados Unidos.

* Prémio Caymmi de Msica: Resgata a
tradicdo dos antigos festivais com o objetivo de
fortalecer e premiar a cena musical baiana.

» Reconhecer, fortalecer e premiar a nova
producdo musical baiana, impulsionando
novas criagdes. Inspirado no histérico das
premiacOes musicais e no mestre baiano da
mUsica popular brasileira, Dorival Caymmi. O
Prémio busca o didlogo com as necessidades
do mercado cultural da Bahia.

MUSEUS

* 0 Museu de Arte Moderna de Sao Paulo
(MAM): Como mantenedora do museu,
a Telefonica proporciona a realizacdo de
grandes exposicoes e de outras atividades
desenvolvidas como acoes sociais, programas
educativos e de acessibilidade.

» 0 MAM, que re(ine em seu acervo mais de
5 mil obras de importantes artistas da arte
moderna e contemporanea do Brasil e do
mundo, teve suaimagem reforcada como fonte
difusora da arte moderna e contemporanea.

PATROCINIOS COMERCIAIS

Os patrocinios comerciais tém como objetivo
contribuir com a construcdo da marca e reforcar
seus atributos com diversos stakeholders,
buscando posicionar a Vivo como protagonista
em projetos inovadores que sejam perenes e
oferecam beneficios exclusivos aos clientes.

* Selecdo Brasileira de Futebol: A Vivo,
por meio do patrocinio a Selecdo Brasileira
de Futebol, que disputa as eliminatérias
da Copa de 2018 tanto no Brasil, como no
exterior, realizou diversas agoes de ativagao
que colaboraram com os resultados de
diferentes frentes comerciais. O Programa
de Relacionamento Vivo Valoriza, através do
resgate de pontos, contemplou mais de 1,6
mil clientes com ingressos para os quatro
jogos no Brasil, e proporcionou experiéncias
inesqueciveis como jantar com o jogador

David Luiz. E, nos seis jogos que aconteceram
no exterior, 300 clientes (pessoa fisica), que
ativaram o Combo Vivo Travel de Roaming
Internacional, clientes multinacionais e
Movistar, ganharam ingressos para as partidas.
Os resultados de imagem no ano de 2015,
segundo Ibope Repucom, colocaram a Vivo
em 2° lugar no ranking de retorno de midia
espontanea, e o encontro do mini David Luiz
(reconhecido nas redes sociais como sésia
mirim do jogador) com seu idolo rendeu a
marca mais de 3 milhdes de views organicos e
0 post do jogador no Instagram com a foto do
encontro foi o terceiro mais curtido do pais.

* Ténis - Patrocinios Incentivados: Em 2015,
ainda no Esporte, a Vivo iniciou sua atuagao no
Ténis. Com a vinda de Rafael Nadal, parceiro
mundial do Grupo Telefonica ao Brasil para o ATP
500, a Vivo promoveu um Meet & Greet exclusivo
para convidados estratégicos. Com o objetivo de
explorar o potencial dessa modalidade, realizou
ativacoes para clientes de alto valor e agoes
de relacionamento com diversos stakeholders
nos 10 torneios patrocinados durante o ano,
com recursos incentivados, gerando mais
de 1,8 mil leads qualificados, promovendo a
degustacao dos servicos Vivo Fibra, 4G e acoes
de fidelizacdo do Programa de Relacionamento
Vivo Valoriza. Além disso, apoiou o Instituto
Ténis, como forma de incentivar a pratica
desse esporte e a formacao de novos atletas
brasileiros na modalidade.
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* Vivo Open Air: Projeto 100% incentivado pela
Lei Rouanet, que voltou a S&o Paulo depois
de sete edicOes realizadas em todo Brasil nos
Gltimos 3 anos. Durante 18 dias, mais de 22
mil pessoas assistiram a uma programacao
com classicos do cinema, blockbusters e pré-
estreias nacionais e internacionais, seguidos
de shows e gastronomia.

0O retorno do Vivo Open Air a Sdo Paulo foi
destaque nos principais veiculos da cidade

e gerou uma midia espontanea de mais de
R$ 6 milhdes. Mais de 2 mil clientes de alto
valor foram recebidos no V Lounge (area
exclusiva) e, durante a temporada, todo o
pUblico presente pode conferir as ativagdes
dos servicos Vivo 4G, Vivo MUsica e Vivo

Fibra com acdes inovadoras e digitais. Para
garantir o clima de cinema, a pipoca foi um
oferecimento do Programa de Relacionamento
Vivo Valoriza, além do desconto de 25% na
compra de ingressos. Em pesquisa realizada
pelo Instituto Bridge Research, o Vivo Open
Air foi considerado totalmente inovador e
capaz de agregar valor a marca para 99% dos
entrevistados.

Brand Content Exagerado: O projeto
Exagerado, escolhido para dar sequéncia a
estratégia de brand content da empresa, em
2015 homenageou Cazuza com o re-colour
inédito no Brasil do seu primeiro single:
Exagerado, que manteve a voz do cantor e
contou com a participacdo de grandes musicos

1. ATELEFONICA
BRASIL HOJE

MENSAGEM
DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
BRASIL

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

brasileiros. Lancada nas radios de Séo Paulo,
Rio de Janeiro, Minas Gerais e Distrito Federal
a cancao Exagerado 3.0 chegou entre as cinco
musicas mais tocadas nas radios, sendo 1°
lugar no Rio de Janeiro.

Para o lancamento do filme "Exagerado 4G"

a Vivo presenteou a cidade do Rio de Janeiro
com o patrocinio do Circo Voador na Praia do
Arpoador, reedicao do espaco onde Cazuza
COmMegou sua carreira, que consagrou grandes

artistas nacionais e transformou a cultura carioca

nos anos 1980. O local foi palco de shows,
oficinas culturais, pecas teatrais e debates, uma
programacao intensa e totalmente gratuita. O
evento contou com a presenca de mais de 4 mil
pessoas e outras milhares acompanharam toda
a programacao através de teldes instalados na
praia do Arpoador. O filme obteve 47,5 milhoes
de visualizages e foi 0 mais visto do YouTube no

Brasil. Toda a acdo foi divulgada em 300 matérias

na imprensa por todo o pais.

Campus Party: Patrocinio pelo 8° ano seguido
do principal evento de tecnologia, inovagao e
entretenimento digital do mundo. Recebeu
cerca de 8 mil “campuseiros” de 21 paises. E na
area gratuita foram mais de 100 mil visitantes
com acesso a 12 estandes e 63 palestras/
workshops. A Vivo criou agoes de interatividade
para degustacao dos servicos: 4G, Nuvem do
Jornaleiro, Vivo MUsica, Vivo Internet Fibra e Vivo
TV Fibra. Ja no segundo semestre do ano, Recife,
considerado o maior parque tecnoldgico do pais,
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O MEIO AMBIENTE
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recebeu o evento pela quarta vez. De 23 a 26 de
julho, & mil campuseiros e 2,5 mil acampados
participaram de 250 atividades, com 224
palestrantes em mais de 300 horas de conte(ido.

* Vivo Rio: Considerado uma das melhores
casas de espetaculos do pais, o Vivo Rio,
patrocinio naming rights desde 2006, esta
localizado no Aterro do Flamengo, com
11 mil metros quadrados de area construida
e capacidade para 5 mil pessoas. Em 2015,
mais de 110 mil pessoas assistiram aos 119
shows dos mais diversos géneros musicais,
que fizeram parte da programacao da casa.
Durante todo o0 ano realizamos acoes de
relacionamento com diversos stakeholders,
clientes pessoa fisica e juridica, além de
beneficios exclusivos como o desconto de
25% na compra de ingressos aos clientes
cadastrados no programa Vivo Valoriza.

| 9. ANEXOS |

Nossas acoes transformam a sociedade,
conectam culturas e pessoas e estimulam o

lazer, a criatividade e a inclusao social.
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Prontidao e respostas a desastres_

Procuramos atuar de forma preventiva para to Machine (M2M) Vivo Clima e 3G/GPRS, os

garantir a restauracao do sinal de nossa rede dados sobre as chuvas em areas de risco sao POSSUTmOS um p|ano de Contingéncia

em casos de interrupcao do servico. A boa reportados ao Cemaden em tempo real. Em B )

gestdo é condicao fundamental para que 2015, foram emitidos, entre moderado, alto para Situagoes como aC|denteS, desastres
clientes e 6rgaos publicos e de defesa civil se e muito alto, 645 alertas de movimentos de . - .

mantenham conectados, mesmo em casos de massa, 568 alertas hidrolégicos e 549 alertas ﬂatUFaIS, Interru D(;OGS de fomeomento de
catastrofes de grandes propor¢des. Possuimos hidrolégicos e de movimento de massa.

energia e falhas de seguranca.

um plano de contingéncia para situagdes como
acidentes, desastres naturais, interrupcoes de
fornecimento de energia e falhas de seguranca.

Nossos centros de gerenciamento de rede, em
S&o Paulo, Brasilia e Minas Gerais, monitoram Alertas em ZO]_ 5
parametros operacionais de transmissao, das
plataformas de servicos e da rede de acesso e
infraestrutura. Eles sdo capazes de identificar
anormalidades por meio do sistema de

monitoramento de falhas e sinalizacdo.

PARCERIAS ALERTAS POR
0 Centro Nacional de Monitoramento e Alertas INTENSIDADE

de Desastres Naturais (Cemaden) e a Telefonica
Brasil firmaram uma parceria em 2013 para
evitar desastres causados pelo efeito estufa

e garantir o monitoramento e a emissao de
alertas de deslizamentos de encostas e de

ALERTAS

PORTIPO

inundacoes populacdo. Até o fim de 2015, Muito alto Moderado > Hidrolégico Movimento
2.688 pluviometros com chip 3G (1.500 deles 58 1.408 568 de massa
utilizando a nossa rede de dados) haviam sido Alto 645
instalados em (fSCO|?S, edificios do governo > 296 Hidrolgico
federal e estacOes radio — base da empresa, e movimento
localizados em &reas de risco de 957 municipios de massa

do pais. Por meio das tecnologias Machine 549
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Com o objetivo de ser mundialmente Nossa Pro pOSta de Va |O|’
reconhecidos como a empresa que transforma
a experiéncia dos clientes, com a melhor

conexao e uma oferta integrada de solucdes em Oferecer SerVi(;OS de qualidade, com conectividade
comunicacao e servicos digitais, estabelecemos . .
excelente e, por meio de uma oferta integrada,

o posicionamento “Escolhemos reinventar”
(leia mais na p. 28) que, a partir da avaliacao b | | A i d ]C i d

- SRR POSSIDI Itar ao cliente uma experiencia direrenciada.
de padroes operacionais ja existentes e das
melhores praticas de mercado, define um
modelo de negdcio que visa a plena satisfacdo
dos usuarios.

Conectividade Valores e Oferta

Atualmente, a Telefénica Brasil conta com excelente experiencia integrada
uma base total de 96,5 milhdes de acessos de
clientes no Brasil.
Uma das grandes alavancas para fortalecer o
nosso compromisso com o cliente é o Plano
de Qualidade, lancado em julho de 2015, .
que tem a ambicdo de criar um processo de TAXA DE CONTATO* TRANSFERENCIA DE CHAMADA* RECHAMADA*
transformacao e melhoria continua na empresa.

V18% V21% WL3% WV15% W29%

Os primeiros meses de implantacao do Plano
de Qualidade mostraram que, com foco e
determinagao, somos capazes de promover
alteracbes significativas no nivel de qualidade
oferecido aos nossos clientes.

) Mobvel
Fixo

*Pessoa fisica

Dezl4 Marl5 Setl5 Dez15 Dezl4 Marl5 Setl5 Dez15 Dezl4 Marl5 Setl5 Dez15
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Como um dos resultados do Plano de
Qualidade, monitoramos por meio de uma
pesquisa mensal o indice de Satisfacio dos
Clientes®. Encerramos 2015 com nota 7,39
(emuma escalade 1 a 10), o que mostra uma
consistente evolucao ao longo do ano.

Tal resultado indica que a Telefonica Brasil
caminha na direcdo correta, ouvindo o cliente
e entregando uma experiéncia positiva com

a marca.

Em 2016, a Telefénica Brasil continuara
atuando fortemente através de diversas acoes
e iniciativas para promover cada vez mais a
transformacdo da experiéncia dos clientes.

INDICE DE SATISFACAO DOS CLIENTES

7,06 6,98 7,06 722 7,39

Dezlé4

Marl5 Junl5 Setl5 Dez15
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ATENDIMENTO AO CLIENTE

Em relacao a atendimento ao cliente, estamos
trabalhando na integracao dos sistemas usados
pela operacao, na definicao de processos

e normas de negdcio e na internalizacdo

de operagoes consideradas essenciais para
transformar a experiéncia do cliente em todos
0s canais e nos pontos de contato.

Continuamos trabalhando para ampliar os
canais digitais de atendimento, padroniza-los e
integra-los. Entre as principais medidas, estdo:

* 3 expansao do canal SMS para toda a base de
clientes, oferecendo mais uma op¢do de contato.

®anova versao do seu aplicativo para acesso
direto pelo celular, que atingiu 9 milhdes de
contatos ja no més de dezembro.

* o refinamento da assertividade e abrangéncia
da Assistente Virtual Vivo, que hoje ja responde
por mais de 90% da taxa de acerto (precisao)
nos atendimentos que realiza.

Além disso, conseguimos encurtar o caminho
para a resolucao de problemas dos clientes,
provendo respostas as suas solicitacoes ja

no atendimento eletrénico da Central de
Relacionamento, para mais de 60% dos
contatos destinados a central. Isso tudo sem
contar o amadurecimento do atendimento via
redes sociais e a expansao do Forum On-line.
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Também assumimos a lideranga positiva

no ranking da fundacdo Procon no que se refere
ao indice de dlvidas solucionadas no setor de
telecomunicacoes, na cidade de Sao Paulo,
com 92,29%. No ranking para o estado de

Sado Paulo, tanto a Telefénica/Vivo quanto a
GVT foram lideres, com 89,18% e 91,72%,
respectivamente. Todos esses resultados,
aliado a pesquisa de satisfacdo dos clientes,
demonstram que convertemos contatos
recebidos em experiéncia positiva com a marca.

Em 2016, continuaremos a enriquecer o
conteldo e expandir os recursos disponiveis

em cada canal, bem como conquistar uma agil
interacdo entre eles, de forma que o cliente
conseguira obter o mesmo padrdo de resposta
e servicos em toda a carteira. O foco é continuar
acelerando a digitalizacdo do atendimento

ao cliente, oferecendo mais flexibilidade,
padronizacao e conveniéncia, fatores decisivos
para aumento da satisfacao.

(8) Metodologia Global de Pesquisa de Satisfacdo de
Clientes do Grupo Telefonica baseado na ACSI (American
Customer Satisfaction Index) com escalade 1-10. A
pesquisa foi realizada com 8 mil clientes.

6. COLABORADORES

7.CADEIADE

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS
SUPRIMENTO

O MEIO AMBIENTE

SATISFAGAO E QUALIDADE PERCEBIDA
(TANTO PRE QUANTO POS-PAGO)

7,02 6,44 6,73 6,26

VIVO PLAYER2  PLAYER3 PLAYER4
PRE-PAGO
6,80 6,52 6,57 6,58
VIVO PLAYER2  PLAYER3  PLAYER4

Fonte Anatel — pesquisa com clientes de telefonia movel
(pré e pos pago)
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MEDIA DE RECLAMACOES (MOVEL)
%
(=]
5
0.4 o .
dos casos registrados
03 I na ouvidoria
02 foram solucionados em
até cinco dias Gteis
0,1
0
2013 2014 2015

MEDIA DE RECLAMACOES (FIXO)

Por milhdo de clientes

2,0

564.067 22,6 89%

05

2013

2013 2014 2015

SOLICITACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA
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92,29 %

de d(vidas
solucionadas

das registradas no Procon
da cidade de Sao Paulo.

595.604 87% 652.702

2014
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Atendemos na Ouvidoria os clientes que ja
buscaram uma solucao em nossa Central
de Relacionamento, mas que ainda nao
ficaram totalmente satisfeitos. Em 2015,
nossa Ouvidoria registrou 652.702
solicitacoes e solucionou, em parceria com
as areas envolvidas, 86% dos casos em até
cinco dias Gteis.

274 86% ) Solicitacoes gerais
Quantidade por PPM

(partes por milhao)

% de Solucoes em
até cinco dias Uteis

2015
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Lojas_

As lojas proprias da Vivo sdo planejadas de modo
a proporcionar a melhor experiéncia de compra
por meio de inovacao, qualidade, conforto,
acessibilidade e sustentabilidade.

Atualmente, ha 32 lojas construidas atendendo

a critérios de sustentabilidade, entre os quais

se destacam:

* Pisos 100% reciclaveis e com selo FloorScore?,

* Méveis feitos com madeira certificada;

* Mobiliarios com revestimento produzidos a
partir de plasticos reciclados;

* lluminacao com lampadas LED, que
consomem até 85% menos que outros tipos;

* Comunicagao digital que reduz a quantidade
de impressdes e contribui para a economia
de itens como papel e tinta, entre outros
detalhes.

VENDA SUSTENTAVEL

Todas as lojas proprias adotam o sistema de
venda sustentavel, que permite a gestao de
documentos por meio de tablets. A ferramenta
simplifica o processo comercial, reduz custos e
tempo de atendimento e elimina a necessidade
de utilizar papel.

Apenas um ano ap6s a implantacdo em
quase todas as nossas lojas proprias, a
Venda Sustentavel ja apresentava resultados
expressivos. Ao todo, a empresa deixou de
usar 10.094.080 folhas de papel com o novo
processo de assinatura digital.

DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA

1. ATELEFONICA
BRASIL HOJE

MENSAGEM
DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
BRASIL

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

Ja foram assinados digitalmente 2.523.520
contratos de forma digital, gerando economia
de R$ 2,7 milhdes.

A meta para 2016 é estender esse processo para
as principais revendas e chegar ao fim do ano
com o volume de assinatura digital de 200 mil
documentos/més.

CONTA DIGITAL

A Conta Digital reduz a quantidade de papel
impresso e ainda oferece uma ferramenta
moderna para os clientes méveis e pessoas
fisicas, que podem consultar faturas, histéricos
de pagamento e outras informagdes utilizando
seus dispositivos eletronicos, a qualquer

hora e em qualquer lugar. Além disso, desde
setembro/15, a conta é enviada por e-mail,
garantindo ainda mais praticidade no dia a dia
do cliente. Em 2015, deixamos de imprimir 40
milhdes de faturas, assim reduzimos o consumo
em torno de 80 milhdes de folhas de papel.

LOGISTICA REVERSA GR| G4-EN28

O Reciclar Pega Bem, que em 2016 ganhou
um novo nome Reciclar Transforma, é

um dos principais projetos que traduzem o
compromisso da Telefonica Brasil com o tema
gestao de residuos sélidos. O programa, que
surgiu em 2006, tem como objetivo coletar
aparelhos celulares, baterias e acessorios
para serem reciclados e reinseridos como
novos produtos.

3.NEGOCIOS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO

RESPONSAVEIS AQS CLIENTES

Atualmente a empresa oferece 2,4 mil pontos
de coleta instalados em lojas Vivo (préprias e
revendas) de todas as regides do pais.

Em 2015 foram arrecadados 131 mil itens

entre aparelhos e acessérios, o que corresponde
a sete toneladas de residuos. Entre 2006 e 2015,
um total de 1 milhao de aparelhos e de 3,5
milhdes de itens foram coletados. O material é
enviado para um centro de armazenamento no
estado de Sao Paulo, onde sao realizados uma

triagem e, em seguida, o envio para a reciclagem.

0O volume de reciclagem ainda nao acompanha
o de vendas de celulares no Brasil, com menos
de 1% do material gerado sendo reciclado. Por
isso, a Telefonica Brasil esta programando uma
agao junto a clientes para estimular a devolugao
destes equipamentos.

(9) certificacao que garante que os materiais nao
prejudicam a qualidade do ar.

| OO%

dos telefones
pUblicos

adaptados para
deficientes visuais

6. COLABORADORES

7.CADEIADE

8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS
SUPRIMENTO

O MEIO AMBIENTE

Inclusao_

Diferentes servicos e canais de comunicacao

oferecem ferramentas especiais e acessibilidade

para as pessoas com deficiéncia.

* Site da Vivo 100% acessivel, conforme
diretrizes de acessibilidade do W3(;!°

* Nmero exclusivo para deficientes visuais e
auditivos na Central de Atendimento ao Cliente.

Além disso, a empresa oferece produtos especiais,
como Torpedo Recado, que transforma mensagens
de voz da caixa postal em textos no formato
SMS, e planos direcionados, como o Vivo Mais
Mensagens, focado especialmente em pessoas com
deficiéncia auditiva, permitindo a comunicagao por
mensagens de texto com tarifas promocionais.

(10) World Wide Web Consortium é uma organizacao
de padronizacao para a criacao e a interpretacao de
conte(dos para a internet.

possuem caracteristicas

que reduzem seus impactos
ambientais
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Uso Responsavel .

Entres os grandes desafios da era digital, estdo
temas como o uso consciente, privacidade e
seguranca das pessoas no ambiente on-line
—sobretudo de pUblicos vulneraveis, como
criancas e adolescentes.

Em um mundo cada vez mais conectado, é
uma preocupacao estimular o uso adequado de
nossos servicos em toda nossa cadeia de valor.
0 tema conta com atencao especial na gestao
da empresa e nossa atuacao é fundamental
para promover uma internet acessivel e segura
para todos os pdblicos.

Em 2015, um dos principais destaques nesse
sentido foi o langamento da campanha
#UsarBemPegaBem, com o objetivo de
conscientizar as pessoas sobre o uso correto do
aparelho celular.

A maior exposicao da campanha se deu com o
lancamento do video “Vamos falar sobre isso?
Celular #UsarBemPegaBem" no YouTube que,
ap6s quatro dias, obteve mais de 1 milhdo de
visualizagoes.

A campanha #UsarBemPegaBem tem como
principal meio a internet e as redes sociais, onde
a conversa foi iniciada em janeiro de 2015, com
Assistente Virtual Vivo, semanais abordando
temas como o uso do celular ao volante,
relacionamento, pequenos acidentes e uso dos
aparelhos pelas criancas.

Outra iniciativa é o portal Dialogando, que
evoluiu de um programa pioneiro da GVT
focado no uso responsavel da internet,
cuja funcdo é estimular um dialogo aberto
entre adultos, jovens e criangas sobre o uso
consciente da internet.

0 portal aborda, de forma transparente
e objetiva, os principais temas ligados ao
comportamento no mundo digital como
0 acesso a conteGdos inapropriados;

uso excessivo das redes; cuidados com
relacionamentos on-line; sexualidade na
rede; privacidade e jogos on-line.

A proposta do Dialogando ndo é a de
estabelecer regras ou proibi¢des de uso, mas
contribuir para que o adulto responsavel
encontre a dinamica ideal para abordar criancas
e adolescentes sobre o assunto. O conteido é
disponibilizado de forma inovadora e atraente,
por meio de textos, podcasts, materiais para
download e até talk shows com especialistas
no tema. O site também mantém aberto um
canal para que cada usuario possa contribuir
com ideias de temas e dlvidas.

0 Dialogando oferece contelido desenvolvido
em parcerias com as seguintes entidades:
(Catraca Livre, Comité para a Democratizacao da
Informatica (CDI), Humaniza Redes, SaferNet
Brasil e Twitter.
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Para colaborar com um ambiente mais seguro
na Internet para criancas e adolescentes
firmamos, em conjunto com outras empresas de
telecomunicacdes, 6rgaos governamentais e a
Safernet, o Termo de M(tua Cooperacdo contra
a Pedofilia.

Dentre outras acoes, destaca-se o canal onde

é possivel informar, de forma anoénima, sobre
paginas, chats, documentos e outros espagos na
internet que contenham imagens ou conteldos
que representem algum risco a esse pablico.
Para formalizar a den(ncia, basta acessar
www.safernet.org.br/site/denunciar.

O portal Dialogando (http://dialogando.com.br) estimula
um dialogo aberto entre adultos, jovens e criangas sobre
0 USO consciente da internet e aborda os principais temas
ligados ao comportamento no mundo digital.

(11) Fonte: Net Losses: Estimating the Global Cost of Cybercrime, Center for Strategic and International
Studies and McAfee; junho de 2014.
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Confianca Digital_c.+

Em um mundo cada vez mais digital e
imperativo que as pessoas podem confiar que
seus dados sao privados, seguros e sao geridos
de forma transparente, a confianca é a chave
para as pessoas poderem tirar o maximo das
oportunidades oferecidas pela tecnologia.

Nosso objetivo é garantir a privacidade de
nossos clientes e promover a transparéncia no

seus direitos de usar nossos produtos e servigos.

Tudo isso, sob um ambiente de seguranca e
dando ao cliente o controle da sua vida digital.

PRIVACIDADE

Nosso compromisso é expresso em nossa
Politica de Privacidade, que descreve por
que, como, que tipo e onde tratamos a
informacao. Aprovado em marco 2013, em
2015 foi atualizado para se alinhar com os
novos desafios do nosso setor.

Em 2015 sob a supervisao do Comité

Global de Privacidade, implantamos uma
normativa interna de protecao de dados. Nela
estabelecemos medidas concretas que sao
de cumprimento obrigat6rio na empresa.
Buscamos garantir que os dados de carater
pessoal sejam tratados de forma adequada e

sigam as diretrizes estabelecidas nas legislacoes.

0 responsavel pela aplicacdo da nossa Politica de
Privacidade é o Chief Privacy Officer da Telefonica.
Mas também tendo em conta a importancia

crescente dos dados econémicos, temos nomeado
um Chief Data Officer. Essa nova figura nasce com
0 objetivo de definir a estratégia da Companhia

na gestao e personalizacao produtos e servicos
digitais, tendo como base a transparéncia e 0
controle pelo cliente dos seus dados.

0

PRIVACIDADE

SEG

3.NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

+. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO
AOS CLIENTES

FORMACAO E CONSCIENTIZACAO
Disponibilizamos em nosso site oficial o Vivo Portal
de Seguranca que traz noticias, dicas, videos e
guias educativos de forma a sensibilizar os nossos
clientes para o tema. Os nossos colaboradores

sdo envolvidos em campanhas internas sobre

o)

[AAY

URANCA

6.CO

Abordamos a confianca digital a partir de um
foco sustentavel para garantir que os cidadaos tenham
o controle de sua vida digital

ABORADORES | 7. CADEIA DE

SUPRIMENTO

8. COMPROMISSO COM
O MEIO AMBIENTE

9. ANEXOS |

0 comportamento responsavel em relacdo a
seguranca da informacao, com treinamentos
para funcionarios administrativos, lojas préprias e
fornecedores.

Fomos a principal patrocinadora do Mind The
Sec, evento corporativo sobre seguranca da
informacdo no Brasil. O evento, que aconteceu
nos dias 26 e 27 de agosto, no Grand Hyatt
Sao Paulo, contou com a participagao de
nomes importantes do setor, como Eugene
Kaspersky e Bruce Schneier, que discutiram
temas gerenciais, de tecnologia e solugoes
ligadas a seguranca da informacgdo. Também
participamos da consulta pdblica do projeto de
lei de Protecao de Dados pessoais, sugerindo
modificacoes.

LIBERDADE DE EXPRESSAO

Durante o ano de 2015 trabalhamos em favor
da privacidade e da liberdade de expressao,
participando ativamente do Grupo de Dialogo
do setor de telecomunicacoes - Telecom
Industry Dialogue (TID), também trabalhamos
com a Global Network Initiative (GNI). A partir
de 2016 os membros do TID terdo o status de
Observadores no GNI, um passo importante a
favor da privacidade e liberdade de expressao.

Conheca nossos avancos na implantacao dos
10 principios da Privacidade e da Liberdade de
Expressao adotados no Tl em 2013 na tabela
aseguir:
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PRINCIPIOS ORIENTADORES PARA
A PRIVACIDADE E LIBERDADE DE
EXPRESSAO NA TELEFONICA

© Principio orientador

¢/ Progresso da Telefonica

Criar e/ou manter politicas relevantes,
sob a supervisao do Conselho de
administracao ou equivalente,
destacando o compromisso para
prevenir, avaliar e mitigar, na medida das
suas capacidades, riscos para a liberdade
de expressao e a privacidade associada
com Assistente Virtual Vivi, venda

e operacgao de tecnologia e servigos
telecomunicacoes.

Nossos Principios de Negdcio Responsaveis
revisados em 2010 reconhecem o direito a
privacidade como base de uma relacao de
confianga com nossas partes interessadas.
0 Grupo também tem uma politica de
privacidade adotada pelo Conselho em
marco de 2013, que durante 2015 foi
atualizada para se alinhar com os novos
desafios que o setor enfrenta.

Temos também uma Instrucao de Protecdo
de Dados, que estabelece medidas
concretas, obrigatdrias para Grupo

Telefénica, a fim de desenvolver os principios
da Politica de Privacidade, assegurando o
tratamento adequado dos dados de carater
pessoal sem prejuizo do estabelecido na
legislacdo vigente de cada pais.

Temos a figura do Chief Privacy Officer,

chefe da implementacdo e monitoramento
da politica. Além disso, ele criou Chief Data
Officer, como responsavel pela implementacao
de diretrizes para o controle dos dados da
empresa, protegendo, armazenando e
projetando o banco de dados do futuro.

Em matéria de gestdo de seguranca,

temos a Politica Corporativa de Seguranga
da Informacao, baseada em normas
internacionais e atualizada conforme
crescentes demandas internacionais em
matéria de seguranca. Também realizamos
a formacao especifica nessas politicas de
nossos colaboradores que tém acesso a ela
mesma por meio da intranet corporativa.

Realizar avaliagoes regulares

dos impactos dos direitos humanos e
utilizar os processos de due diligence
adequados a empresa para identificar,
mitigar e gerir riscos relacionados a
liberdade de expressao e a privacidade
(tanto em relagdo a tecnologia, produtos
e servicos) em conformidade com os
principios orientadores para aplicacao
do marco "Proteger, respeitar e
remediar" da ONU.

0O respeito e 0 compromisso com os direitos
humanos é uma das bases do nossos
Principios do Negdcio Responséavel.
Portanto, seguindo a estrutura fornecida
pelos principios orientadores das empresas e
os principios dos direito humanos em 2012,
foi realizada uma avaliagdo — com o apoio
Business for Social Responsability — para
avaliar o impacto global de nossa atividade.
Durante o ano de 2015 se levantou os
seguintes processos de due diligence:
revisdes peribdicas a nivel global

sobre os riscos mais significativos nos
temas de privacidade e seguranca que
afetam o nosso negécio; e elaboracdo e
apresentacao do comité de Privacidade do
Guia de Procedimento que determina os
requerimentos das autoridades.
Implantamos a instrucao de protecao de
dados através do Chief Protection Officer.

Criar e/ou manter processos

e procedimentos operacionais

para avaliar as solicitagoes
governamentais que possam ter
impacto sobre a liberdade de
expressao e da privacidade.
Dispomos de processo formais para atender as
solicitaces recebidas por autoridades locais/
governamentais. Sao de responsabilidade das
areas da Secretaria-geral e Seguranca.

Em 2015 foi apresentado o Guia

de Procedimento para solicitacoes

governamentais e de aplicagao para todas as
empresas que integram o Grupo Telefonica.

Na medida do possivel, adotar
estratégias para antecipar, responder e
minimizar o impacto potencial sobre a
liberdade de expressao e da privacidade
quando um pedido ou exigéncia ilegal
do governo é recebida ou quando

se considera que os governos estao
fazendo um desvio de produtos ou uso
de tecnologia para fins ilegitimos.
Além dos processos formais descritos no
principio acima, temos as figuras do Chief
Privacy Officer em nivel mundial e dos
Responsaveis pela Protecdo de Dados
(Data Protection Officer), dando uma
maior uniformidade nos procedimentos

e processos que afetam a privacidade de
nossos clientes.

Também foi criado a figura do Chief Data
Officer, como chefe de dados do Grupo,
protegendo, armazenando e projetando o
banco de dados do futuro.

Buscar e garantir a seguranca e liberdade
de expressao dos colaboradores da
empresa que podem estar expostos a
situagoes de risco.

Salde, seguranca e bem-estar no trabalho
sdo trés pilares da Telefonica para garantir a
protecao de seus empregados e também ter
influéncia direta sobre a satisfacdo no seu
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trabalho na empresa.Em matéria

de seguranca fisica, o direcionador global
de seguranca estabelece uma série

de pautas adequadas para os riscos
identificados em cada pais.

Educacao e formacao para
funcionarios envolvidos em politicas
e processos relevantes.

Temos desenhado um plano especifico

para formar e sensibilizar 0s nossos
colaboradores nas politicas e processos de
sua competéncia. O programa de formacao
se realiza de maneira presencial e on-line.

Dividir conhecimento e impressaes,
quando apropriado e relevante, com
todas as partes interessadas para
compreender melhor o marco legal e a
eficiéncia destes principios na pratica e
proporcionar apoio em sua aplicacdo e
desenvolvimento.

Consideramos essencial o didlogo continuo
com as partes interessadas para identificar e
minimizar os riscos, assim como desenvolver
novas oportunidade de negécio. Acreditamos
que a transparéncia como meio de
compartilhar conhecimento com os grupos
de interesse é a chave para impulsionar os
principios orientadores. Cabe destacar: como
membros de Telecom Industry Dialogue,
participamos do Learning Forum com
stakeholders. Por meio dessa participacao,

levantamos um mapa global de grupos
de interesse nos temas de privacidade e
liberdade de expressao.

Em 2015, também preparamos um painel

de grupos de interesse que servira de
plataforma de didlogo formal e estruturado
para 0s Nossos principais stakeholders. Os
resultados do painel servira para enriquecer a
materialidade e o planejamento da empresa,
tanto no ambito global como em nivel local
nas iniciativas sociais, ambientais, éticas,
entre elas privacidade.

Anualmente e quando se fizer necessario,
informar externamente sobre o progresso
realizados dos principios e quando
proceder sobre os principais eventos que
se produza a respeito.

Este relatorio sintetiza os avancos realizados
pela Telefonica em matéria de privacidade e
liberdade de expressao.

Contribuir na elaboracao das politicas e
normativas que promovam a liberdade
de expressao e privacidade, de maneira
individual ou na colaboracao de outras
institui¢oes, buscando mitigar os
potenciais impactos negativos derivados
de politicas ou regulamentacées.

Na Telefonica estamos convencidos que

a melhor forma de alcangar o progresso
global a respeito da liberdade de expressao

e da privacidade é através do didlogo entre
governos, indUstrias, sociedade civil (incluido
0s especialista em direitos humanos),
investidores e outras partes interessadas
afetadas. Participamos da consulta

pUblica referente a privacidade e liberdade
de expressao procedente de diferentes
organismos internacionais.

Contribuimos com o dialogo em politicas

em nivel internacional em diversos féruns

e eventos relacionados com a liberdade de
expressao e privacidade (Cipula de Dados
Anual de 2015 e Didlogo Sobre Protecdo de
Dados 2015), como através do Grupo Dialogo
IndUstria de Telecomunicacoes, cujas agoes
podem ser encontradas em seu site.

Analisar as possibilidade para

a implantacao dos mecanismos
adequados de reclamacgao, conforme
descritos no principio 31 dos principios
orientados da ONU para as empresas e
dos direitos humanos.

Em 2015 trabalhamos internamente para
estabelecer um mecanismo adequado de
reclamacdo que cubra vérios aspectos de
direitos humanos, entre eles privacidade e
liberdade de expressao.

Seguranca

Com o objetivo de oferecer aos nossos clientes
a confianga e a certeza de que nossos produtos
e Servigos sao seguros e contam com os
mecanismos apropriados de defesa, por isso
temos a tecnologia necessaria, aplicando uma
arquitetura de seguranca.

A SEGURANCA DOS DADOS

Comité de Seguranca Corporativa é responsavel
por estabelecer as politicas, normas e
procedimentos para a gestdo eficaz e

eficiente, tanto em recursos humanos como
em materiais, que fazem hoje que as nossas
comunicagbes sejam mais seguras e confiaveis.

SEGURANCA EM NOSSOS SERVICOS

0 esforco que realizamos para entender

as novas ameacas e as Ultimas tendéncias

no mundo digital, bem como antecipar as
alteragdes com solugdes inovadoras de
seguranca, se reflete em uma ampla oferta de
produtos e servigos de seguranca que atendem
as necessidades dos nossos clientes.

Para isso, temos capacidades especificas de
pesquisa e desenvolvimento em Eleven Paths e
desenvolvimentos especificos destinados para
as operagoes, engenharia e suporte Telefonica
Engenharia de Seguranca.
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PROTEGEMOS SUA INFORMAQAO

v

PARA QUE SERVE?

» Promover e prestar os servicos contratados
pelos nossos clientes
» Inovar e melhorar os produtos que oferecemos
» Gerenciar internamente nossos colaboradores ’
» Quando sua informacao for utilizada para
outros fins, vocé sempre serd comunicado
e terd a opcao de contestar

COMO A COLETAMOS

» Quando vocé contrata ou utiliza nossos
produtos, entra em nosso site, envia
consultas ouincidéncias e participa em
pesquisas de mercado

» Quando vocé navega pela internet, através
de cookies, solicitando permissoes, caso
sejam necessarias, e sempre cumprindo
com a legislacdo aplicavel

» Os necessarios para prestar, melhorar,
ajustar nossos produtos as suas
necessidades

» Ainformacdo sobre o uso de nossos
servicos, de navegacao e localizacao,
quando a legislacdo aplicavel o permite

ONDE OS TRATAMOS

» Nos paises onde prestamos servicos

» Podem ser transferidos internacionalmente
para as empresas do Grupo Telefonica,
assim como cedidos a empresas
terceirizadas, respeitando o enquadramento
legal, clausulas contratuais e os padrdes de
seguranca da Telefonica.

TRANSPARENCIA

o

» Para utilizar seus dados de maneira
diferente ao que foi comunicado,
vocé serd informado e obteremos,
se for o caso, seu consentimento, de
acordo com a legislacao vigente.

C, DIREITOS

(__\ »Informamos seus direitos como
usuario e como vocé pode exercé-los
através do nosso site.

» Existem responsaveis em cada
pais para responder a esse tipo de
solicitagoes.

» SO reteremos a informacao durante
otempo permitido pela lei ou se for
necessaria para a execucao de um
objetivo legitimo de nosso negécio.

E SEGURANCA
» Gerenciamos e armazenamos sua

informacdo como cliente de forma
responsavel mantendo-a segura.

» N6s nos comprometemos a agir
com rapidez e responsabilidade, se
aseguranca de suainformagdo e
interessados estiver em perigo.

MENORES

Mo
()

» Trabalhamos para um ambiente
que favoreca o uso responsavel de
internet e do celular para criangas e
adolescentes.

ACESSE A POLITICA DE
PRIVACIDADE GLOBAL

DA TELEFONICA EM
www.Telefonica.com/
documents/364672/473798/
politica_privacidad_esp_2015.pdf/
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E por meio das pessoas que conseguimos
transformar a experiéncia dos clientes. Por

isso, buscamos atrair, desenvolver e reter os
melhores talentos, o capital humano que
transforme possibilidades em realidade,
contribuindo para sermos uma organizagao
capaz de fazer da tecnologia a matéria-prima de
solugdes e inovagoes que mudam para melhor a
vida das pessoas e das empresas.

Comprometida com a pluralidade, a inclusao
social e a igualdade, somos uma companhia que

Nossa Proposta de Valor

;EM

1. ATELEFONICA
BRASIL HOJE

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

DA TELEFONICA
BRASIL

oferece oportunidades sem preconceitos. Nossa
cultura incentiva o desenvolvimento pessoal

e profissional de todos e, independentemente
de género, orientacdo sexual, etnia ou crenca,
buscamos profissionais com o perfil digital.

0 ano de 2015 foi marcado por um

intenso trabalho de integracao da cultura,
buscando fortalecer o alinhamento entre 0s
colaboradores apés a fusdo entre a Telefonica
Brasil e a GVT. A estratégia foi pautada pelo
projeto global da Telefonica que direciona

3. NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

Promover o desenvolvimento profissional, proporcionar
salario justo e garantir o respeito pelos direitos humanos.

Desenvolvimento
profissional

Direitos
humanos

Colaboradores

Salério justo

2

Salde e
seguranca

L

5. ORIENTACAO
AOS CLIENTES

COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

comportamentos e atitudes. Adaptado as
caracteristicas da realidade brasileira, essa
gestao maximiza os resultados da companhia e
as competéncias da equipe.

Com a integragao entre as duas empresas, mais
de 17 mil colaboradores foram incorporados ao
quadro profissional, hoje composto por 33,8 mil
colaboradores. A area de Recursos Humanos
atuou fortemente na integracao dos novos
colaboradores e na unificagdo de processos

e acbes, de forma a apoiar o negocio em
crescimento.

No més de marco foi realizado um piloto
amostral da pesquisa, juntamente com a
primeira versdo do Estudo de Transformacao. O
piloto da Pesquisa de Clima e Compromisso teve
um indice geral de favorabilidade de 84%e gerou
informacdes importantes para a composicao

do Modelo de Compromisso. A Pesquisa de
Compromisso oficial foi realizada em fevereiro de
2016 com um indice de favorabilidade de 82% na
Telefonica Brasil e participacdo de 88% (27.698)
dos colaboradores elegiveis.

Outro movimento importante foi o redesenho
do Modelo de Clima e Compromisso junto

da coordenacao Global, com a criagdo do
Estudo de Transformacao Quadrimestral

e do novo questionario de Pesquisa Anual

de Clima e Compromisso. A nova pesquisa
tem um questionario mais enxuto, de 32

6. COLABORADORES

7.CADEIA DE
SUPRIMENTO

8. COMPROMISSC
O MEIO AMBIENTE

questdes focadas em engajamento e no papel
do colaborador como protagonista de suas
atividades e desenvolvimento.

Também em marco foi realizado um piloto
amostral da pesquisa, juntamente com a
primeira versao do Estudo de Transformacao.
O piloto da Pesquisa de Clima e Compromisso
teve um indice geral de favorabilidade de 84%.
A Pesquisa de Compromisso oficial foi realizada
em fevereiro de 2016.

O calendario de 2016 ainda prevé o lancamento
de vérios projetos de integracdo de cultura,
visando alinhar ainda mais os direcionamentos
dos colaboradores. O més de abril € marco

zero dessa nova ofensiva. Com isso, estamos
convictos que reforcaremos nossa posicao de
lideranga no mercado brasileiro e de empresa
com os melhores profissionais, que compartilham
0S mesmo principios e processos. G4-10

Canal de comunicacao corporativa que

visa a transparéncia e a aproximacao das
liderancas, o Conectados com o Presidente
leva noticias internas para os executivos
(VPs, diretores e gerentes) que desdobram
as principais informacdes aos colaboradores.




RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2015 DO PRESIDENTE | DO PRESIDENTE BRASILHOJE CORPORATIVA RESPONSAVEIS COM A SOCIEDADE AQS CLIENTES SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE
DATELEFONICA DA TELEFONICA

ﬁ‘l} GLOBAL BRASIL

MENSAGEM MENSAGEM 1.ATELEFONICA | 2. GOVERNANGA | 3.NEGOCIOS 4. COMPROMISSO 5.0ORIENTACAO | 6. COLABORADORES | 7. CADEIA DE 8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS |

NOSSa equipe _ e ocuie 166 s catar Salde e Seguranca laboral

Total de colaboradores Atuamos proativamente na gestio preventiva

dos riscos de trabalho relacionados as
integridades fisica e mental de nossos

colaboradores. Os profissionais da Telefénica
Brasil contam com um ambiente de trabalho
° ° seguro, garantido por mecanismos de prevencdo

a acidentes, lesdes e doencas relacionados as

2 O ]_ L|_ 2 O 1 5 nossas atividades, cumprindo estritamente.

Indicadores de saide e seguranca 2014 2015*
Vitimas fatais 1 =
F . /7 .
dixa etaria EMPREGADOS POR TIPO DE CONTRATO Ndmero total de acidentes 16 181
N@mero total de dias perdidos por acidente de trabalho 231 2801
35
“ N@mero total de dias perdidos por qualquer tipo de incapacidade 52.457 135.771
~
m
d np S. . 25 : N@mero total de doencas ocupacionais 0 0
Media etaria . &
NUmero de horas de treinamento em salde e seguranca 10.449 196.938
15 ~
o = Taxa de absentismo (unidades) ND 1,56%
O
L}

te m po m éd | 0 5 ——— Comités de salide e seguranca 25 78

de em presa 0 (12) Avariacao dos valores em 2015 se deve a consolidacao dos dados ja incluindo a GVT, que internaliza cargos

2014 2015 operacionais, como instalador e call center. (13) O colaborador sofreu um acidente de trajeto.
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Diversidade e

Entre os aspectos de mais importancia
sobre o clima laboral, esta o respeito a

BRASIL

INICIATIVAS VIVO ACESSIVEL
(PLANO PARA 2016)

PROGRAMAS DE DIVERSIDADE

PESSOAS COM DEFICIENCIA

diversidade. Somos uma empresa que valoriza Sensibilizacdo interna 0
as diferencas, nao s por meio da busca da O programa tem como proposta ser uma Vivo + Viv9 00 o
ampliacdo da equidade de géneros, etnias, politica permanente para extinguir a visdo Mulheres Acessivel N
sexualidades, faixa etaria e pessoas com de acao social na integracao de pessoas com
deficiéncia no nosso quadro funcional, mas deficiéncia e para estabelecer mecanismos 150
também pelo respeito a essas pessoas. efetivo para buscar no mercado talentos entre
pessoas com deficiéncia. \V4 100
Em 2016, o foco das nossas agoes internas ° N
se concentrara em dois pablicos principais: Igualdade R e S p e | t O a 50
mulheres e pessoas com deficiéncia (PCD). Queremos estabelecer uma cultura que
desafie colaboradores com deficiéncia a se d |Ve rS i d a d e 0
INICIATIVAS VIVO MULHERES desenvolverem, desde a contratacao livre 2014 2015

Principios do Empoderamento da Mulher
Criado pela ONU Mulheres e pelo Pacto
Global, estabelece sete principios que
ajudam a comunidade empresarial a

de viés social ou obrigatério por cota. Para
isso, contamos com o auxilio de empresas de
recrutamento especializadas.

COLABORADORES POR RACA

: L . . . Auto declaracao Hdc %
incorporar valores e praticas que visem a Censo interno
equidade de género. A Telefnica Brasil Internamente, realizaremos uma pesquisa Em clima de Dia dos Namorados, uma Amarela 342 1.0%
assinou o0 compromisso em marco 2016. censitéria para entender o perfil de nossos campanha lancada com apoio da Samsung
profissionais. Por meio de autodeclaracao, utiliza aimagem do musico Cazuza para Branca 24.860 73,4%
Programa Pro-Equidade de Género e Raca identificaremos esses perfis e, com, isso, nos abordar o respeito as diferentes formas
Iniciamos a elaboracao de um plano de agao adequaremos cada vez mais as necessidades de paixao —independentemente de idade, Indigena 32 0.1%
interno para aderir a iniciativa do governo\ de |ntegra§ao dos proﬁ55|on'a'|s com etnia, género ou sexualidade. N30 informado 17 0.1%
federal, que concede o selo do programa as necessidades especiais, auxiliando-os em suas
empresas que voluntariamente desenvolverem conquistas profissionais e na otimizacao do 0O video traz o cantor como um Parda 7121 21.0%
um modelo de a¢oes de equidade. desempenho da companhia. cupido com a missao de unir casais
apaixonados na Terra. Ao som da mdsica Preta 1475 4,64%
Exagerado, personagem vai dando
flechadas e despertando paixdes em Total 33.847 | 100,0%*
diferentes situacoes. *Obs.: Negros (parda + preta) = 8.596 colaboradores, o que
representa 25,4% do total.

O3
¥e)
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HOMENS E MULHERES » MULHERES > HOMENS
%
Total por género <30anos 30a34anos
25 8000 5
7000
%0 6000 '
TOTAL
33.847 15 5000 3
4000
10 3000 :
. 2000 .
1000
> Homens Mulheres 0 0 0
59,2% 40,8% 2014 2015
MULHERES EM CARGOS DIRETIVOS
P Total de cargos diretivos P Mulheres em 35344 anos 45 a 54 anos > 50,3an0s
cargos diretivos
150 2500 500
7
120 2000 400
6
90 > 1500 300
4
60 3 1000 200
2
30 500 100
1
0 0 0 0

2014 2015

2014 2015

2014

2014 2015 2015

60
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Atracao, capacitacao e retencao de talento_

0 perfil dos profissionais desejados pela
Telefénica Brasil € o de pessoas atentas ao

HORAS DE TREINAMENTO

movimento de transformagdo vivenciado pelo
mercado de telecomunicacoes, que, de forma 1500 Com o objetivo de entender melhor E por meio do Programa de Recrutamento
cada vez mais acelerada, se abre ao vasto a experiéncia do cliente nainteracao Interno que a Telefonica Brasil identifica
universo da inovacao tecnolégica. 1200 o direta com nossos colaboradores, o colaboradores aptos ou com potencial para
2, projeto Cliente em Foco levou, ao longo assumir novos desafios dentro da empresa.
Buscamos profissionais inovadores, capazes 900 = de 2015, executivos, diretores e vice- Em 2016, com o langamento do médulo
de antecipar os desafios de mudancas, o S presidentes para passar algum tempo de Carreira do sistema SuccessFactors,
genuinamente interessados em melhorar a 600 ~ N nas diversas areas operacionais. sera possivel dar ainda mais visibilidade
experiéncia do cliente e capazes de trabalhar r — a essas oportunidades, contribuindo
em equipe. 300 ,‘2 Os participantes acompanham para o desenvolvimento e incentivando
— atividades técnicas, como instalacao o protagonismo de carreira de todos os
Nossas liderangas precisam transpor barreiras de - ou manutencao, atendimento em colaboradores. Com a nova plataforma
conectividade, ter visao positiva para o negdcio e, 0 lojas e rotinas de atendimento no Call para gestdo dos processos seletivos, sera
assim, ampliar a eficacia dos processos. 2014 2015 Center. Ao final do programa, hd um possivel que todos os colaboradores tenham
workshop com gestores das areas visibilidade das oportunidades abertas em
Mundialmente, um processo em parceria INVESTIMENTO EM TREINAMENTO visitadas para analise das visitas e de todas as unidades de negocio Telefonica,
com a Consultoria Korn Ferry avalia o perfil melhoria nos processos. em todos 0s paises nos quais esta presente,
dos gestores com o objetivo de alinhar as sendo possivel candidatar-se a elas a
caracteristicas da lideranca com o perfil digital 20 Em 2015, 36 pessoas participaram qualquer momento.
desejado. A partir desse diagnostico, vamos do projeto em quatro turmas, sendo
criar ferramentas de apoio a essa transformacao 15 0 trés em Sdo Paulo e uma em Curitiba.
das pessoas. No Brasil, em 2015, a avalicdo foi 2' No ano, foram identificadas 62
iniciada com os diretores e tera continuidade em oportunidades de melhorias. Entre elas,
2016. GRI G4-LA9 10 37% foram implementadas, 48% estao
perto de serem concluidas e/ou em
processo de regularizacao e 15% estao
5 passando por avaliacdo. O programa
serd estendido para outros niveis de
. lideranca em 2016.

2014 2015

a
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CAPACITAQAO E FOCO NO CLIENTE
Avaliacao e Plano de

desenvolvimento individual

0 Grupo Telefdnica trabalhou por todo o

ano de 2015 o redesenho da Avaliacdo de
Desempenho, de forma a deixa-la mais alinhada
com as necessidades do negécio e mudancas do
setor. A nova avaliacdo sera aplicada em 2016
no Brasil, em formato piloto.

Assim, o ciclo de desenvolvimento do
colaborador (que sera pautado nessa avaliagao)
se desenvolvera por meio de responsabilidade
compartilhada entre gestor e colaborador, de
quem se espera proatividade ao solicitar apoio
para atendimento ao plano.

Feedback

Na Telefénica esse é um processo continuo, o
que significa que todos devem ter a liberdade
para oferecer e solicitar avaliagdes sobre
desempenho a qualguer momento.

PROCESSOS ESPECIFICOS

Todos os colaboradores envolvidos diretamente
na experiéncia do cliente — areas de vendas,
atendimento e instalacao, principalmente, que
representam aproximadamente 60% do total -
recebem treinamentos antes de assumirem
suas funcdes. Além disso, oferecemos
capacitacOes de aperfeicoamento para suprir
demandas técnicas ou comportamentais
identificadas no dia a dia do trabalho.

BRASIL

Para os colaboradores das areas
administrativas e de suporte, ha o Programa
de Desenvolvimento Profissional. Criado

para atender a demandas especificas, os
treinamentos anuais sdo definidos por cada
vice-presidéncia, em um modelo que considera
competéncias e habilidades necessarias as
equipes, melhoria continua de processos,
nossos valores e a estratégia organizacional.

Realizada em outubro de 2015, teve como
objetivos contribuir para 0 movimento da
virada da marca institucional, por meio de
um ciclo de palestras, além de proporcionar
205 Nossos colaboradores uma
oportunidade para aprimorar sua carreira
profissional, com novos aprendizados e
contribuir com sua qualificagdo profissional.

ASemana de Autodesenvolvimento

ocorreu em 20 cidades e contou com

a participacao de pouco mais de 9 mil
colaboradores. Foram desenvolvidas 169
acoes voltadas para os temas de cultura,
tecnologia e desenvolvimento pessoal, entre
as quais palestras, talks shows e oficinas
comandadas por 116 palestrantes internos e
43 consultores e palestrantes externos.

3.NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

4. COMPROMISSO

COM A SOCIEDADE AQS CLIENTES

Os colaboradores recebem
treinamentos sobre 0s Nossos Principios
de Atuagao. Em 2015, implantamos
capacitacoes por e-learning e
videoaulas. O monitoramento da
aplicacdo dos principios e demais
normativas corporativas é feito pela
Diretoria de Sustentabilidade. Até

o encerramento de 2015, cerca de
40% dos colaboradores finalizaram
o0 curso, totalizando 14 mil horas de
treinamento.

5.ORIENTACAO | 6. COLABORADORES

7.CADEIADE
SUPRIMENTO

8. COMPROMISSO COM
O MEIO AMBIENTE

14 ©

MIL

horas

de treinamentos
focadas em Nossos
Principios de Atuacao.

| 9. ANEXOS |

Buscamos profissionais inovadores, que trabalhem
em equipe e antecipem desafios de mudancas e
melhorem a experiéncia do cliente.

62
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RECONHECIMENTO E RETENCAO
Mantemos um modelo de valorizagao
profissional que possibilita ao colaborador

ser reconhecido diretamente ndo so6 pelo

seu gestor, mas por colegas, por projetos que
desenvolve e até pelas vice-presidéncias e
presidéncia da companhia, recebendo brindes
simbolicos — as medalhas virtuais — ou podendo
até mesmo ser convidado para participar de
eventos e de viagens.

Para 2016 este sera o modelo:

DA TELEFONICA
BRASIL

Reconhecimento corporativo

PROGRAMA GENTE DE VALOR

Modalidade

Publico

Quem
reconhece?

Como funciona

Limites

Todos os
colaboradores

Gestor imediato

Gestor imediato
escolhe

um brinde
corporativo em
uma loja virtual

10% da equipe
direta por se-
mestre

Gente de

valor/colega

Todos os
colaboradores

Qualquer
colaborador

Colaboradores
trocam
medalhas
virtuais no
sistema

[limitado trimes-
tral

Troféu projeto
de valor

Todos os
colaboradores

Comité de avalicdo/
Comité executivo

Colaboradores
inscrevem projetos
vinculados as
estratégias
corporativas

1 vencedor por
categoria

Gente de valor/
vice-presidente

Colaboradores até o
nivel de gerente

Vice-presidente da
area

Executivos
reconhecem os
destaques de sua VP,
a partir de entregas e
resultados

De 1 a 3 por trimestre

Gente de valor/

presidente

Colaboradores até o
nivel de gerente

Presidente

S&o elegiveis a
essa categoria 0s
vencedores da
modalidade
vice-presidente

30 porano

Troféu valor
em qualidade

Todos os
colaboradores

Comité de avaliacdo

Colaboradores
escrevem iniciativas
voltadas a melhoria
da experiéncia do
clientes

6 iniciativas por ano

63



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2015

v

Rotatividade cricuia

MENSAGEM

MENSAGEM

DO PRESIDENTE | DO PRESIDENTE

DA TELEFONICA

GLOBAL

DA TELEFONICA
BRASIL

1. ATELEFONICA

BRASILHOJE

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

CONTRATACOES

12

10

2014 2015

TAXA DE ROTATIVIDADE
%

25

20

15

10

0
*dado corrigidode 2014 2014 2015

DEMISSOES

12

10

2014

2015

3.NEGOCIOS 4.COMPROMISSO | 5. ORIENTAGAO
RESPONSAVEIS COM A SOCIEDADE AQS CLIENTES
REMUNERAGAO JUSTA

A politica de remuneracdo da Telefonica Brasil
é compativel com as melhores praticas de
mercado, buscando atrair e reter os melhores
profissionais e reconhecer o desempenho
individual de acordo com o cumprimento de
metas e resultados alcancados. Os programas
de remuneracdo variavel e ampla variedade
de beneficios complementam o pacote de
remuneracao total.

Em 2015, 3.888 profissionais foram promovidos
e 993 foram contemplados no processo

de incremento salarial, totalizando 4.881
profissionais com aumento de remuneracao,
além dos reajustes legais aplicados.

Aremuneracao total contempla o salario-
base e um pacote de beneficios, que vao
de planos de salide a planos de previdéncia
privada, passando por Programa de
Participacdo nos Resultados, auxilio-

babé e seguro de vida, entre outros. Em
2015, com aintegracao das empresas, 0s
beneficios passaram por uma revisao e
serdo unificados somente em 2016 com a
unificacdo dos CNPJs das empresas.

6. COLABORADORES

7.CADEIA DE
SUPRIMENTO

993

colaboradores

foram comtemplados
com incremento
salarial

L3 3

mall

colaboradores receberam
aumento salarial além das
obrigacoes legais

8. COMPROMISSO COM
O MEIO AMBIENTE

| 9. ANEXOS |
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Clima laboral

Em respeito aos nossos colaboradores,
procuramos constantemente alcangar e
manter um clima organizacional saudavel
e seguro, que possibilite a cada profissional
desenvolver seu trabalho com méaximo
rendimento em prol dos clientes.

Como resultado pela busca perene por
elevados padroes, em 2015 mais uma vez
figuramos entre as melhores empresas para

se trabalhar, em lista divulgada pelo Instituto
Great Place to Work (GPTW). Desta vez o
Grupo Telefonica foi escolhido como a segunda
melhor empresa para se trabalhar na América
Latina e a quinta melhor do mundo. O Ranking
é divulgado pela revista Fortune.

SATISFACAO DO COLABORADOR

%

100

80

60

40

20

1. ATELEFONICA

BRASILHOJE

2014

2015

O Grupo Telefdnica foi escolhido como a
22 melhor empresa para se trabalhar na América
Latina e a 52 melhor do mundo pela revista Fortune

3. NEGOCIOS 4. COMPROMISSO 5. ORIENTAGAO | 6. COLABORADORES
RESPONSAVEIS COM A SOCIEDADE AQS CLIENTES

7.CADEIA DE 8. COMPROMISSO COM
SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

Programa de Voluntariado_

0 Programa de Voluntariado oferece uma série
de iniciativas que mobilizam colaboradores das
diversas empresas do Grupo Telefonica e 0s
engajam em acoes de voluntariado presencial e
a distancia, aumentando a pratica da cidadania.
0 programa é composto pelas a¢oes: Comité de
Voluntariado, Dia dos Voluntarios, Voluntariado
Digital (Game do Bem) e Vacaciones Solidarias.

0 Dia dos Voluntarios Telefonica é uma acao global
que envolve colaboradores de todas as empresas do
Grupo Telefonica, mobilizando esforcos e atuando

em acbes solidarias em atividades diversas. Desde
2005, em uma data escolhida do més de outubro, 0s
colaboradores comparecem a instituicoes previamente
selecionadas pelo Comité de Voluntariado para realizar
atividades como reformas, construgoes, recreacao,
plantio, arrecadacdes, etc. Além de estimular a
consciéncia cidada de cada um deles e gjudar a

vida de muitos, a acao é uma oportunidade para o
desenvolvimento de competéncias e melhorar o
relacionamento dentro da empresa.

Outra iniciativa de destaque é o Game do Bem,
uma plataforma onde colaboradores e seus
familiares podem realizar atividades on-line

e offline para contribuir diretamente com
transformacées sociais.

0 game envolve temas como educacao e
tecnologia, cidadania digital, mobilidade urbana,
empreendedorismo social, meio ambiente e
protecao aos animais.

+9 mil
gg(r:laisadas @ﬁ@

5496

missoes 000
realizadas ﬂlﬂ&

| 9. ANEXOS |
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Fornecedores._

0 nosso planejamento estratégico prevé o
fomento ao desenvolvimento da cadeia produtiva
brasileira das comunicacdes e o estimulo do

uso de bens e servicos com tecnologia nacional.
Entendemos ser essa a melhor maneira de
alcancar nossa proposta de valor aos fornecedores.

Além de estimularmos a rastreabilidade, a
inovacao e a economia circular, a0 mesmo tempo,
mitigamos riscos, eliminamos possiveis prejuizos
econdmicos e a reputacdo. G4-12

Fomentar a sustentabilidade ao longo de toda

a cadeia de suprimento se apresenta cada

vez mais como um desafio-chave no setor de
telecomunicagoes, visto que as concessionarias
incluem cada vez mais fornecedores e
terceirizados em seus processos. Identificar e gerir
riscos associados a sua participagdo em nossas
atividades é tarefa essencial, sobretudo quando
se trata do atendimento a requisitos legais de
operacao e do nivel de satisfacdo de clientes.

Para garantir assertividade na contratacao de
fornecedores, contamos com um modelo global de
gestao de compras, que considera componentes
como gestao de riscos, producdo eficiente, cultura
da sustentabilidade e produtos sustentaveis.

Além disso, para direcionar nossa gestdo da
sustentabilidade na cadeia de valor, seguimos
uma matriz de riscos e oportunidades
associadas a fornecedores. GRI G4-EC9

Nossa Proposta de Valor

6. COLABORADORES

7.CADEIA DE
SUPRIMENTO

8. COMPROMISS(
O MEIO AMBIE

Compartilhar cada vez mais beneficios gerados na cadeia de
valor com os nossos fornecedores e prestadores de servicos.

Difundir a
sustentabilidade
entre fornecedores

Desenvolver a
cadeia produtiva

FORNECEDORES

Estimular uso de
bens e servico com
tecnologia nacional

Direitos
humanos

Volume de compras (bilhoes de euros)

Volume de compras adjudicado 6,89 6,76 6,34

Volume de compras adjudicado localmente 6,78 6,75 ‘ 6,32

Fornecedores contratados (mil unidades)

Contratados localmente 2,95 2,03 ‘ 2,05

Total contratados 3,05 2,07 ‘ 2,09

RISCOS E OPORTUNIDADES
NA CADEIA DE FORNECIMENTO

®C Q@&

Direitos trabalhistas
Terceirizados

(conforme legislagao)

» carga horaria e remuneracao
» liberdade de associacao
»seguranca e salide

Impactos ambientais
»licenciamento

» materiais perigosos
»reciclagem de residuos

Confianca do cliente

Alguns fornecedores nos
representam em contato direto
com nossos clientes

Consumo de energia e
emissdes

Reducbes proprias ou servigos
que gerem economia em
consumidores

Direitos humanos

» impactos em equipamentos
e dispositivos

» trabalho infantil

» mineiros de zonas de conflito

Privacidade e seguranca
» protecao a dados dos clientes
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Os Nossos Principios de Atuagdo também
nos orientam a respeito de nossa relagao
com fornecedores, COMO UM COMPromisso
segundo o qual:

* Informamos e avaliamos 0s nossos
fornecedores em relacdo aos conteldos e
objetivos dos nossos Principios e Politicas,
com o objetivo de garantir que todos
compartilhemos a mesma visao.

* Zelamos para que 0s nossos fornecedores
respeitem a legislacao local vigente,
encorajando-0s a ser proativos, considerando
as legislacdes mais exigentes.

* Incentivamos os nossos fornecedores a realizar
acoes dessa natureza em sua propria cadeia
de suprimento, com a finalidade de muiltiplicar
0 impacto positivo nos aspectos sociais, do
trabalho e de meio ambiente.

Em 2015, foram realizadas 3.959 auditorias
administrativas e 19 locais em fornecedores de
risco. Foram propostos 265 melhorias.

19 (N

Auditorias de responsabilidade
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O Programa Aliados é uma iniciativa

de transformacdo e compromisso

com as empresas colaboradoras da
Telefdnica Brasil e seus parceiros.
Trata-se de um programa estratégico,
dado que aproximadamente 80% do
contato direto com os nossos clientes é
realizado por terceiros.

Por meio do programa, a Telef6nica busca:

» Garantir a parceria com aliados
estratégicos.

» Garantir o cumprimento dos objetivos
organizacionais, de seguranca técnica e
desenvolver mecanismos de prevencao
de riscos.

» Sensibilizar os terceirizados sobre o
cumprimento das normas da Telefonica.

O programa zela pelo cumprimento dos
padrdes sociais, trabalhistas e éticos,
promove a exceléncia do servico aos
clientes e facilita o avanco das empresas
aliadas em termos de gestao para a
sustentabilidade.

3.NEGOCIOS
RESPONSAVEIS

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

na cadeia de suprimentos

4. COMPROMISSO
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5. ORIENTACAO
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Minerais em zona de conflitos_ e

Os processos de extracao e tratamento de minerais
em alguns casos representam um grave problema,
ja que podem causar impactos negativos ao meio
ambiente e ferir direitos humanos, principalmente
no caso de minerais provenientes de zonas de
conflito na Africa e, no caso da Indonésia, do
estanho, material que é o principal componente
dos terminais moveis e esta presente também em
outros produtos tecnolégicos.

Conscientes do nosso papel como agentes na
promocao da solucao desse problema, trabalhamos
para fomentar a responsabilidade e a transparéncia
na cadeia de fornecimento, de forma a poder
garantir a rastreabilidade dos minerais utilizados.

Integramos algumas das principais iniciativas
setoriais, orientadas para reduzir o impacto e a

reparar esse tipo de situagao 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
responsaveis por minerais provenientes

de dreas afetadas por conflitos e de alto
risco, promovendo a sua aplicagao entre os
fornecedores que trabalham com minérios.

Adotamos uma politica especifica e mantemos
uma estrutura de gestao interna para
acompanhar os problemas relacionados a cadeia
de fornecimento.

Trabalhamos para fomentar a responsabilidade
e a transparéncia na cadeia de fornecimento,
de forma a poder garantir a rastreabilidade dos

minerais utilizados.

68
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A gestdo ambiental da Telefonica Brasil
minimiza o impacto ambiental de suas
atividades e maximiza a capacidade da
tecnologia para criar novas oportunidades para
o desenvolvimento sustentavel. A Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao (TIC) permite que a
sociedade seja mais eficiente economicamente
na utilizacdo dos recursos naturais e pode
desempenhar um papel relevante na solucao de
muitos problemas ambientais atuais.

DA TELEFONICA
BRASIL

Além de oferecermos produtos e servicos

com caracteristicas que, intrinsecamente,
contribuem para uma economia de baixo
carbono, mantemos estratégias internas para
reduzir nossa pegada ambiental por meio

de melhorias de processo e de agdes de uso
eficiente de energia elétrica, gestao de residuos
e atendimento a legislagdo ambiental.

Nossa Proposta de Valor

Contribuir, por meio de nossos produtos e servicos, com uma
economia de baixo carbono e promover a gestao constante
de nossos impactos para reduzir nossa pegada ambiental.

Ecoeficiéncia e
economia circular

Mudanca do clima

MEIO AMBIENTE

Sistema de Gestao Ambiental

Para assegurar conformidade de nossa politica
ambiental com as legislacoes vigentes, iniciamos
em 2015 aimplantacado do Sistema de Gestao
Ambiental (SGA) nas redes fixa e movel de

50 municipios considerados prioritarios,

que corresponde a 62% da nossa rede. Sua
implementacdo garantira a melhor gestao

de nossas operacoes, reduzindo impactos e
monitorando leis ambientais vigentes.

Aimplantacao do SGA foi iniciada com

treinamento de todos os profissionais envolvidos.

0 ano de 2016 serd marcado pelo inicio do
processo de certificagao.

Investimento
ambiental GRI G4-EN31

R$ 13.989.006

Politica ambiental

Comunicamos de forma
transparente nosso
desempenho ambiental

Transformamos toda a cadeia
de valor com nossos principios
ambientais

Fomentamos a inovacao digital
pela melhoria do meio ambiente

Reduzimos nossa pegada
ambiental

Implantamos sistemas de
gestao ambiental para ser mais
ecoeficientes

Colaboramos com outras
organizagoes na busca
por solucoes dos desafios
ambientais atuais

Entre todos, atuamos com
sensibilidade em nosso dia a dia

Buscamos em nossos servicos
uma economia de baixo
carbono, menos energia e CO,

Fixamos metas ambientais e
seguimos melhorando

Atendimento v— Velamos pelo cumprimento
aos requisitos Yy—|| dasleisambientais e de outros
ambientais Inovagao verde \ ) compromissos voluntarios
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Rede Responsavel

Em nossa rede é onde se concentram os DESENVOLVIMENTO DE REDE

maiores impactos ambientais relacionados a
consumo energético, impacto visual e residuos.

Os impactos ambientais da rede sao
gerenciados em todas as etapas da concepgao a

implantagdo, passando pela manutencdo até o
desligamento. R $ ; i
Sempre que possivel compartilhamos nossas 1 )

instalacdes com outras operadoras ou torres : ; 3
de gestdo de empresas de comunicacao. Isso ||Cen(;aS S InVEStIdO na d d d RAEE*
resulta em menos impacto visual, reducéo de permiSS()eS medlgéo de Campos uniaades ae

recicladas

energia e na geracao de residuos. Em 2015,
foram compartilhadas 13.337 das nossas
estacbes de base.

ambientais eletromagnéticos

R$ 9,1 mi 10,2 mil R$O1 L mi

investidos em medicoes de campos receita com
medidas de eletromagnéticos venda de residuos
impacto visual realizadas operacionais

Reutilizacao interna
de equipamentos

S02JUQB|D 3 SO21II|P SoY2.1ede 3P SONPISIYx
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Energia_

Insumo fundamental para as operac¢des da
Telefénica Brasil, a energia elétrica consumida
nos nossos sites e edificios é foco de um
processo continuo de gestdo para uso eficiente,
alinhado as melhores praticas no mundo.

Nesse sentido, nossa atuacao tem duas
principais frentes:

= eficiéncia energética

* uso de energias renovaveis

Em termos de eficiéncia energética, temos uma
equipe focada exclusivamente em desenvolver
processos para melhorar nossos indices.

Em 2015, realizamos um grande trabalho de
substituicdo de equipamentos por modelos mais
eficientes. Além disso, atualmente mantemos

o Unico Datacenter da América Latina com
certificacdo TIER Il Design Facility e Operation.

0 Datacenter Vivo oferece solu¢des inovadoras
e infraestrutura que proporcionam economia
de recursos, espaco fisico e energia. Adota um
conceito de crescimento modular, garantindo
flexibilidade para atender ao aumento das
demandas de forma sustentével e para se
adaptar a evolucbes tecnoldgicas.

Localizado em Tamboré (SP), foi desenvolvido
pela EYP, responsével pelos projetos dos
datacenters mais conceituados do mundo

e foi construido respeitando os principios de

DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
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BRASIL HOJE

MENSAGEM
DO PRESIDENTE
DA TELEFONICA
BRASIL

2. GOVERNANCA
CORPORATIVA

sustentabilidade para ser um Green Building®,
minimizando os impactos ambientais gerados
na fase de construcdo e operagao.

No que se refere a energias renovaveis,
desenvolvemos ag¢des como reduzir o consumo
de combustiveis fosseis em geradores,
substituindo-os por fontes mais limpas e
utilizagdo de veiculos de menor impacto
ambiental em nossa frota; e a potencializar

da geracdo de energias renovaveis.

Em 2015, consumimos 1.702.075.565 kWh de
energia, um aumento de 9% na comparacao
com 2014, reflexo da unificacdo entre GVT e
Vivo. Em 2016, estamos trabalhando para o
desenvolvimento de um modelo de negbcio,
juntamente com a Espanha, capaz de identificar
oportunidades para reduzir o consumo de energia
através do Energy Efficiency Services (EES). Outra
frente é a estruturacao do projeto para ampliar o

namero de estacdes no mercado livre.
GRI G4-EN3 e G4-EN4

Consumo de energia

Areas técnicas (entrega de servico) - kWh
Administrativos - kWh

Lojas - kWh

TOTAL - kWh

% de compra de Energia Renovavel

3.NEGOCIOS

4. COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

5. ORIENTACAO

RESPONSAVEIS AQS CLIENTES

Durante 2015 celebramos o 6°
Energia Oficina Global e Mudangas
Climaticas da Telefonica em Quito,
que reuniu mais de 200 participantes,
incluindo os gestores de energia,
parceiros tecnoldgicos ambientais

e outros convidados especiais.
Durante o evento, a Telefonica Brasil
foireconhecida por sua gestao de
energia em 2015.

6. COLABORADORES

(14) Iniciativa internacional que visa estimular a
construcao de edificios com base em orientacoes
ambientais, com o objetivo de incentivar a transformacao
de projetos, de obra e de operacao das edificacdes, sempre
com foco na sustentabilidade.

2013 2014 2015
1.372.878.025 | 1.470.330.440 | 1.587.312.772
48.197.793 68.495.362 99.945.247
24.205.510 20.192.410 14.817.546
1.445.281.328 | 1.559.018.212 | 1.702.075.565
30% 26% 22%

7.CADEIADE

8. COMPROMISSO COM | 9.ANEXOS
SUPRIMENTO

O MEIO AMBIENTE

369,5

MILHOES DE KWH
de energia renovavel
comprada

29

meta para 2016

para a quantidade

de energia renovavel
comprada -
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Mudanca do clima_

A mudanca do clima é uma preocupacao
global, para qual a Telefénica Brasil contribui

na busca da eficiéncia no uso de recursos

gue nos impulsiona a inovagao, garantindo
resultados cada vez mais consistentes no
ambito econdmico, tecnolégico, social e
ambiental, promovendo o crescimento
responsavel e saudavel da empresa, do setor

e da sociedade. De acordo com um estudo
publicado em dezembro de 2015 pela Carbon
Trust, organizacao global que ajuda empresas,
governos e setor plblico a acelerar a transicao
para uma economia de baixo carbono, o setor de
telecomunicagdes tem um importante impacto
positivo sobre as mudancas climéticas.

A andlise conclui que o uso de smartphones
nos EUA e Europa j& evitou a emissao de 180
milhdes de toneladas de carbono por ano,
montante superior as emissdes anuais totais da
Holanda, por exemplo. Isso em um momento
em que apenas uma fracao de todo o potencial
de reducao de emissdes foi alcancado.

INVENTARIO DE EMISSOES

Para levantar e identificar todas as fontes

de emissdes de gases de efeito estufa,
elaboramos o inventéario de emissdes de GEE
(gases de efeito estufa), seguindo as diretrizes
internacionais do GHG Protocol — pelo terceiro
ano consecutivo recebemos o selo Ouro, cedido
pelo Programa Brasileiro do GHG Protocol.
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Também somos signatarios da carta aberta do
Ethos, na qual as empresas que participam se
comprometem a controlar e reduzir emissoes de
gases causadores do efeito estufa (GEE) e solicitam
demandas ou exigéncias as autoridades de forma
coletiva para o bem da nacao.

Cerca de 85% das nossas emissoes (GEE) provém
do consumo de energia da nossa rede onde a
alimentacao dos equipamentos e das redes de
comunicacao sdo as grandes fontes de consumo

Outra fonte de emissao (GEE) relevante é o uso de
combustivel da nossa frota de veiculos.

Sl 1

dos motoristas

No ano, houve aumento de 280% nas emissoes
diretas, reflexo da unificacdo entre GVT e Vivo, ja

utilizam aplicativos de GRIG4EN15, EN16, EN17

smartphones para encontrar
rotas de deslocamento mais
eficientes, economizando
combustivel

Emissoes (tCO,e)

Diretas'
Indiretas'®
Outras emissoes!’

Total

6. COLABORADORES

7.CADEIADE

8. COMPROMISSO COM | 9.ANEXOS
SUPRIMENTO

O MEIO AMBIENTE

que houve crescimento de cinco vezes no total
de veiculos da frota propria, principal fonte de
emissoes diretas.

Em 2015, considerando apenas o consumo
de combustivel da Telefonica Brasil, o total
foi pouco superior a 2 milhdes de litros de
combustivel — com a fusdo, o consumo foi de
12,7 milhoes de litros.

Para reduzir as emisses de gases de efeito
estufa, substituimos parte da frota de gasolina
para etanol. A frota alterada gerou 89% de
reducdo das emissoes de veiculos. Desde que a
medida foi implantada, em setembro de 2015,
certificamos a geracao de 90 toneladas de
créditos de carbono.

2013 2014 2015
2L.146,7 9.885,98 27.694,45
138.795,18 | 211.220,98 211.809,12
4.733,66 7.507,2 6.419,57
167.675,54 | 228.614,16 | 245.923,14

S0

usam aparelhos moéveis para
trabalhar ou estudar em casa

(15) Emissoes de fontes de propriedade da Telefonica Brasil ou controladas pela empresa; o aumento das emissoes de
Escopo 1 em 2015 se deve a integracao com a GVT, que possui frota propria maior.

(16) Emissoes de operacoes da Telefonica Brasil, mas decorrente de fontes cuja propriedade ou controle sdo de outra
organizacdo.

(17) Emissoes indiretas nao provenientes da geracao de energia elétrica, aquecimento, refrigeracao e vapor.

73
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Analise do Ciclo de Vida (ACV)_ e

A Telefbnica Brasil é integrante do Centro
de Estudos em Sustentabilidade (GVces)
da Escola de Administracdo de Empresas

da Fundacao Getulio Vargas (FGV-EAESP). Com o estudo, foi possivel indentificar 350

Em 2015, participamos do estudo Analise que o consumo de energia elétrica dos Nossos prédios contam com equipamentos 300

do Ciclo de Vida (ACV), que avalia, etapa a equipamentos de redes sao os principais que reduzem o consumo e evitam desperdicio,

etapa, as emissdes equivalentes de gases emissores de gases de efeito estufa (GEE) como torneiras automaticas com controle 250 n =
de efeito estufa. Dessa forma, torna-se e que as estruturas de redes, como tem um de vazdo e limpeza a seco. Os edificios Eco 200 o -
possivel identificar onde, na operacdo de uma ciclo de vida longo (por exemplo: uma torre Berrini, em Sao Paulo, e o Corporate Jardim = m
organizacao, ha o maior indice de emissdo de metdlica tem mais de 20 anos de uso) reduz Botanico, em Curitiba, possuem um sistema de 150 ;"‘., o
carbono. No nosso caso, o objeto de estudo muito seu impacto por sua durabilidade. O reutilizacdo de dgua para banheiros e irrigacao, 100 : :
foi a tecnologia LTE (4G), no municipio de estudo foi um projeto-piloto e seréd detalhado com a agua utilizada em pias sendo coletada,

Bertioga (SP). Para isso, levantamos dados ainda mais em 2016 para que se tenha um tratada, misturada com a gua da chuva e 50

da construcdo dos sites (Green Field e Roof
Top), da operacao e de manutencao, além de

%
]. 0]
Substituem
cameras

fotograficas digitais
por smartphones

informacdes sobre uso de celular ao longo de
sua vida (til e de desmobilizacdo dos sites.

dado cada vez mais refinado e que possa ser
ampliado para outros sites.

1o o) PASIAI

Substituem
despertadores por
smartphones

usam o meio digital em
vez de produtos fisicos
—como publicacoes
impressas, tocadores
de musica

Fonte: Mobile Carbon Impact
Survey-Carbon Trust

Agua_

A gestdo da dgua é realizada de modo a
estimular a sensibilizacao dos colaboradores e
reduzir o consumo na eficiéncia das operagdes.

reutilizada em vasos sanitarios e jardinagem.

Em 2015, reduzimos em 1,38% o consumo de

agua nas nossas operacdes, diante da crise hidrica.

Em uma das nossas unidades foi implantado
home office; em alguns sites o sistema de
refrigeracdo de dgua gelada foi substituido

por ventilacdo forcada e também implantado
controles de vazao nas torneiras dos banheiros.

CONSUMO DE AGUA (M?3) GRI G4-EN8

2013

2014

2015

Th
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Residuos._

Em toda a nossa atividade (rede, escritério e
clientes) geramos residuos e equipamentos sem
uso, 0s quais representam um aspecto muito
relevante para nossa gestao ambiental e sao
chaves para a economia circular.

Alguns podem ter componentes perigosos,
como baterias. Nosso principal desafio é reduzir
a geracdo de residuos e promover uma economia
circular através do apoio a reutilizagdo e
reciclagem. Para conseguir isso, nés encorajamos
praticas que promovam a reutilizagdo de
equipamentos, sempre que possivel.

Quando a reutilizagdo nao é uma opcao,
areciclagem é a melhor alternativa para o
tratamento de residuos. Assim, em 2015,
geramos 7.145 t de residuos gerados, dos quais
97,8% foram reciclados. GRI G4-EN23

RESIDUOS GERADOS NA TELEFONICA BRASIL

toneladas

Reciclados

> 97,8

Disposicao
e aterro
2,2

4

MENSAG 1. ATELEFONICA | 2. GOVERNANGA

E | DO PRESIDENTE BRASILHOJE CORPORATIVA
DA TELEFONICA
BRASIL

Residuos gerados na Telef6nica Brasil (toneladas)

Papel e papelao
Reciclagem

Disposicao e aterro

Cabos e metais
Reciclagem

Disposicao e Aterro
Baterias

Reciclagem

Disposicao e aterro
Residuos eletrénicos
Residuos eletrénicos internos
Lampadas fluorescentes
Reciclagem

TOTAL

5. ORIENTACAO

oM )S CLIENTES

33
0

6.238
156

555

42

121

7.145

Residuos de aparelhos eletroeletrénicos

RAEE de operacionais

Reciclagem Unidades
Disposicao ou aterro Toneladas

RAEE Administrativos

Reciclagem ‘ Toneladas
RAEE de clientes
Reciclagem ‘ Unidades

7.615
154

42

646

6. COLABORADORES | 7. CADEIA DE 8. COMPROMISSO COM | 9. ANEXOS

SUPRIMENTO O MEIO AMBIENTE

RESIDUOS ELETRONICOS

Segundo as Nacoes Unidas, das 42 milhdes
de toneladas de lixo eletrénico gerados
anualmente, apenas 12% é reciclado.

Nos acreditamos que a solugao para

esse problema é de responsabilidade
compartilhada de toda a sociedade.

Grande parte dos dispositivos utilizados em
nossas operagoes e por nossos clientes tem
sido reciclada e reutilizada. A dinamica da
economia circular implicara em um aumento da
reutilizacdo durante os proximos anos.

[? SAIBA MAIS ~

Conheca ainiciativa da Vivo
paraincentivar areciclagem de
celulares usados:

http://vivo.com.br/reciclarpegabem

& J

~
[
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LOGISTICA REVERSA

Um dos principais riscos ambientais da area de
telecomunicacdes esta associado a destinacdo
de residuos eletronicos: os equipamentos
utilizados nas residéncias para a habilitacdo de
TV paga e banda larga e celulares.

0 processo de logistica reversa se da em duas
frentes: a retirada de equipamentos pela
Telefénica Brasil nos pontos de uso (residéncias,
pontos comerciais, prédios, etc) e entrega de
celulares e acessorios em todas lojas e revendas

1

MILHAO

meta de recuperagao de
equipamentos para 2016

DA TELEFONICA
BRASIL

da Vivo - Projeto conhecido até final de 2015
como Reciclar Pega Bem.

A Telefénica Brasil é responsavel pela retirada

dos equipamentos de TV paga e banda larga.

Sao mais de 30 mil pontos com equipamentos —
muitas vezes com dois ou mais equipamentos
instalados. Esse volume demanda um grande
esforco de logistica reversa, que é empregado ndo
s6 para recolher os equipamentos que precisam
ser substituidos, mas para reaproveita-los quando
ainda apresentam condi¢des técnicas de uso.

Nesse caso, é feita triagem, selecionando os que
podem, potencialmente, ser reaproveitados em
outras instalacdes. Os aptos sao enviados para a
manutencao, que avalia e faz uma nova triagem,
selecionando equipamentos que podem retornar
a operacao. Os considerados ndo aptos vao para
destinacao adequada de lixo eletrnico.

Ao longo de 2015, recolhemos um total de
1.332.138 equipamentos. Para 2016, tem os
uma meta de recolher 1.628.681.

J4 os celulares, baterias, modens e acessorios
fazem parte do projeto Reciclar Pega Bem,
que consiste em descartar os equipamentos em
desuso para serem reciclados e destinados de
forma ambientalmente adequada. A Vivo foi a
primeira operadora a implantar um programa do
tipo, com o piloto langado em 2006 e implantado
em todo o Brasil em 2008 (leia mais na p. 50).

Campos eletromagnéticos w.em

Os sinais de radio, como os de telefonia celular,
sdo ondas eletromagnéticas originadas por
antenas, decorrentes da corrente elétrica
provenientes dos equipamentos transmissores.

Ao longo de nossas vidas estamos expostos

a diversas fontes de emissao de ondas
eletromagnéticas, naturais ou artificiais, e ndao
apenas da telefonia celular. A luz do sol é uma
fonte natural, assim como televisores e radios
AM/FM sao fontes artificiais. O que diferencia
cada uma dessas radiacdes sdo as frequéncias
de operagao e a energia que cada uma possuli.

As radiacOes eletromagnéticas de frequéncia
acima de 1.016 Hz (radiacdo ultravioleta) séo
consideradas ionizantes, porque possuem
energia suficiente para quebrar as ligacdes
moleculares dos materiais sobre 0s quais
incidem. Os telefones celulares emitem ondas
abaixo dessa frequéncia, sendo classificados
como ndo ionizantes, com frequéncia de
operacao, no minimo, 3 milhdes de vezes menor
que a frequéncia a partir da qual as radiacbes
eletromagnéticas sao consideradas ionizantes.

Todas as bases operacionais da Telefonica
Brasil foram instaladas em conformidade
com os critérios estabelecidos pela Comissao
Internacional de Protecao contra Radiacao
N&o lonizante (ICNIRP), o érgao consultivo
independente para a Organizacao Mundial da
Salde (OMS). Esses critérios incluem limites

de exposicdo de campo eletromagnético que
garantem que nao haja riscos para a salde.

A Telefonica Brasil estda em conformidade com
todas as suas antenas, atendendo aos limites
no Brasil e em todos os paises em que atua.

Os principais limites estabelecidos por esses
6rgaos sao a Taxa de Absorcéo Especifica

(SAR) — grandeza mais utilizada para

medicdes em laboratério — e a densidade

de poténcia —mais utilizada para medicoes

em campo. Uma vez que um dos limites é
respeitado, automaticamente o outro também
é, dado que um é derivado do outro. As torres da
Telefonica Brasil tém valor limite de densidade
de poténcia é de 4,35 W/m?2. Ao longo de 2015,
a empresa realizou 10.239 medicoes de campos
eletromagnéticos para verificar sua adequacao
aos parametros adequados.

76
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Principios para a elaboracao do relatério

Este relatério foi elaborado com base na PERIODO CONSIDERADO

metodologia da Global Reporting Initiative, cujas

diretrizes atualmente se encontram na quarta

versao, conhecida como GRI G4. O Relatorio de Sustentabilidade da
Telefénica Brasil é anual. Esta edicdo

0 conteido contempla 35 itens de contetdo geral compreende o desempenho entre 1.°

(informacdes sobre estratégia e andlise, perfil de janeiro a 31 de dezembro de 2015.

organizacional, aspectos materiais identificados
e limites, engajamento de stakeholders, perfil
do relatério, governanca e ética e integridade).
Foram reportados também 53 indicadores de
desempenho econdmico, social e ambiental, além
das formas de gestao dos aspectos materiais 0
documento segue as diretrizes core essencial.
Para esclarecer eventuais d(vidas e

Também orientam a publicacdo as diretrizes para encaminhar comentarios sobre as
relato integrado estabelecidas pela International praticas aqui relatadas, o leitor podera
Integrated Reporting Council (IIRC) — organizagao entrar em contato pelo e-mail
internacional multistakeholder que definiu um sustentabilidade.br@Telefonica.com

protocolo com principios para o relato e a analise
integrada de desempenho. Seu objetivo é ampliar
a transparéncia e o nivel de informacdes sobre a
capacidade de uma organizacao de gerar valor

no curto, médio e longo prazos. Neste relatério,
buscamos aprimorar nossa comunicagdo com
uma abordagem clara e focada nos temas
materiais para o negdcio e um conteldo objetivo.

Nesta edicdo ja apresentamos nossas propostas
de valor para cada um dos nossos publicos
estratégicos. Seguiremos evoluindo nos proximos
anos para oferecer uma analise cada vez mais
integrada dos aspectos financeiros e nao
financeiros.
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Sumario GRI_

Aspecto Descricao Pagina/resposta Iniciativas ONU LA Omissao
externa
CONTEUDO GERAL
Estratégia e analise Mensagem do presidente 4.6 sim
Nome da organizagao 9 sim
Marcas, produtos e/ou servicos 10 sim
Localizacdo da sede da organizacao Sao Paulo, SP sim
Paises onde estdo as principais operacoes 9 sim
Tipo e natureza juridica da propriedade 9 sim
Mercados em que a organizacao atua 9 sim
Porte da organizacao 9 sim
Perfil organizacional
Perfil dos empregados 58,60 sim
Percentua-l de~ empregados cobertos 58 sim
por negociacao coletiva
Descricao da cadeia de fornecedores da organizagao 67 sim
Mudangas significativas 9 sim
Descricao sobre abordagem do principio da precaucao 30 sim
Cartas, principios ou outras iniciativas externas 5,731 sim

Participacao em associacoes e organizagoes 32 sim
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1. ATELEFONICA | 2. GOVERNANCA | 3.NEGOCIOS
BRASILHOJE CORPORATIVA RESPON

6. COLABORADORES | 7.CADEIADE | 8.COMPROM
SUPRIMENTO |  OMEIO AMB

| 9. ANEXOS

Aspecto Descrigao Pagina/resposta Iniciativas ONU Vir)::lec::aéo Omissao
Processo de definicdo do conteldo do relatério 29 sim
Lista dos temas materiais 29 sim
Limite, dentro da organizacao, de cada aspecto material 29 sim
Limite, fora da organizacao, de cada aspecto material 29 sim

Eventuais mudancas significativas com
relacao aos dados reportados nos anos

Reformulacbes de informacoes fornecidas anteriores e alteracdes em base de cal- sim
em relatorios anteriores culos ou nas técnicas de medicdo dos
indicadores estao apontadas ao longo
do texto e das tabelas do relatério.
Alterag0es significativas de escopo e limites de aspectos 9 sim
materiais em relacdo a relatérios anteriores
Lista de grupos de stakeholders engajados pela organi- 29 <im
zacao
Base usada para a identificacao e selecdo de stakehol- 29 sim
Engajamento de stakeholders ders para engajamento
Abordagem para envolver os stakeholders 29 sim
Principais topicos e preocupacées levantadas durante o 79 .
engajamento, por grupo de stakeholders
Periodo coberto pelo relatério 78 sim
Data do relatério anterior mais recente 78 sim
. Ciclo de emissao de relatérios 78 sim
Perfil do relatério
Contato para perguntas sobre o relatério ou seu contetdo 78 sim
Opcao da aplicacao das diretrizes 78.79 <im

e localizacao da tabela GRI

[e's)
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Aspecto Descricao

3.NEGOCIOS
RESPON

Pagina/resposta

6. COLABORADORES | 7.CADEIADE | 8.COMPROM
SUPRIMENTO |  OMEIO AMB

Iniciativas ONU D

| 9. ANEXOS

Omissao

Governanca

Etica e integridade

CONTEUDO ESPECIFICO
Categoria econémica

Desempenho econémico

Impactos econémicos
indiretos

Praticas de compras

Politica e pratica atual relativa a busca de verificacdo
externa para o relatério
Estrutura de governanca da organizacao

Valores, principios, padrées e normas de comportamento
da organizacao

Mecanismos internos e externos de orientacao sobre
ética e conformidade

Mecanismos internos e externos para comunicar preocu-
pacbes sobre comportamentos ndo éticos

Forma de gestao

Forma de gestao

Impacto de investimentos em infraestrutura oferecidos
para beneficio plblico

Forma de gestao

Politicas, praticas e proporcao de gastos com
fornecedores locais

O relatorio recebeu asseguracao
limitada de Auditores Independentes

(ver p. 86)
19

9,19,33
33

33

22

22,23
38,39
67

67

externa

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

PG 7,0DS 3,0DS 8 sim

sim

sim

PG = Pacto Global / ODS = Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

e}
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Verificagcao

Omissao
externa

Aspecto Descricao Pagina/resposta Iniciativas ONU

Categoria ambiental

Forma de gestao 72 PG 8,0DS 3,0DS 7 sim

Energia Consumo de energia dentro da organizagao 72 PG 8,0DS 3,0DS 7 sim
Consumo de energia fora da organizacao 72 PG8,PG9 sim

, Forma de gestao Th PG 8,0DS 3,0DS 6, 0ODS 14 sim
A Total de 4gua retirada por fonte Th PG 8,0DS 3,0DS 6, 0DS 14 sim
Forma de gestao 73 PG 8,0DS 3,0DS 7,0DS 12 sim

Emissoes diretas de gases de efeito estufa 73 PG 8,0DS 3,0DS 7,0DS 12 sim
it
Outras emissoes indiretas de gases de efeito estufa 73 PG 8,0DS3,0DS7,0DS 12 sim

Forma de gestao 75 PG8,0DS 3,0DS 7,0DS 12 sim

e ” poRopI00si o
SR VoloweimmIO R pggopsioosie s

Forma de gestao Tk PG7,PG8 PGY sim

Produtos e servicos Iniciativas para mitigar os impactos ambientais T4 PG7,PG8 PGY Sim
Percentual de produtos e embalagens recuperados, 50 sim

por categoria de produtos
Forma de gestao 33 PG 8,0DS 3,0DS 12 sim

Em 2015 foram iniciadas 317 sancdes
contra a Telefénica por violagao da
Conformidade Valor de multas e nimero total de sancbes resultantes  legislacao ambiental. No entanto,
de nao conformidade com leis a companhia nao precisou realizar
pagamentos por san¢oes financeiras
relacionadas a legislacao ambiental.

PG 8,0DS 3,0DS 12 sim
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Aspecto Descricao
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Pagina/resposta

ADE

5.ORIENTACAO | 6. COLABORADORES | 7.CADEIADE
AOS CLIENTES SUPRIMENTO

Iniciativas ONU

Verificagao

8. COMPROMISSO COM
O MEIO AMBIENTE

| 9. ANEXOS

Omissao

Forma de gestao

Geral Total de investimentos e gastos
com protecao ambiental

Avaliacao ambiental

Forma de gestao
de fornecedores g

Categoria social — praticas trabalhistas e trabalho decente
Forma de gestao

Emprego N{mero total e taxas de novas contratacoes
e rotatividade de empregados

Forma de gestao

Percentual dos empregados representados em comités

Salde e seguranca no trabalho . .
guranc formais de seguranca e salde

Taxas de lesoes, doencas ocupacionais e dias perdidos

} ~ Forma de gestao
Treinamento e educacao o )
Média de horas de treinamento por ano

Forma de gestao
Diversidade e igualdade N o
de oportunidades Composicao dos grupos responsaveis pela governanca e

discriminacao de empregados por categoria funcional

Igualdade de remuneragao

Forma de gestao
entre mulheres e homens

Categoria social - direitos humanos

Operacoes e fornecedores identificados como de risco
significativo para a ocorréncia de trabalho forcado ou
analogo ao escravo e medidas tomadas

Trabalho forcado ou analogo
a0 escravo

Mecanismos de queixas e
reclamagoes relacionadas a Forma de gestao
direitos humanos

70

70

67

22,61,63
6l
58
58

58
61
58,61
58

58

59

68

33

externa

PG7,PG8,0DS3,0DS12

PG7,PG8 0DS3,0DS12

PG8

PG 6,0DS 1,0DS 2,0DS 3
PG 6,0DS 1,0DS 2,0DS 3
PG1,PG2,PG3,0DS 3
PG 1,PG2,PG3,0DS 3

PG1,0DS 3
PG 6,0DS 3,0DS &4
PG6,0DS 3,0DS 4
PG1,0DS 3,0DS5

PG 1,0DS 3,0DS 5

PG1,0DS 3,0DS 5

PG 1,PG2,PG3,PGS5, 0DS3,

0DS 4,0DS 5,0DS 10

PG1,PG2,0DS3,0DS 4,
0ODS 5,0DS 10

sim

sim

sim

sim
sim
sim
sim
sim
sim
sim
sim

sim

sim

Sim

sim

o'}
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Descricao

5. ORIENTACAO

3.NEGOCIOS COMPROMISSO
OCIEDADE |  AOS CLIENTES

RESPONSAVEIS COMA

6. COLABORADORES | 7

Iniciativas ONU

Pagina/resposta

CADEIA DE
SUPRIMENTO

Verificacao

8. COMPROMS
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Omissao

Combate a corrupcao

Politicas piblicas

Avaliacao de fornecedores em
impactos na sociedade

Salde e seguranca do cliente

Rotulagem de produtos e
Servigos

Comunicacoes de marketing

Privacidade do cliente

Conformidade

Forma de gestao
Casos confirmados de corrupcao e medidas tomadas
Forma de gestao

Politicas de contribuicdes financeiras para partidos
politicos, politicos ou instituicdes

Forma de gestao

Impactos negativos significativos, reais e potenciais, da
cadeia de fornecedores na sociedade e medidas tomadas

Forma de gestao

Avaliacdo de impactos na salde e seguranca durante o
ciclo de vida de produtos e servicos

Forma de gestao

Resultados de pesquisas medindo
a satisfacdo do cliente

Forma de gestao

Forma de gestao

Total de queixas comprovadas relativas a violacao de
privacidade e perda de dados de clientes

Forma de gestao

Multas por ndo conformidade relativas ao fornecimento
e uso de produtos e servicos

33 PG 10,0DS 3
33 PG 10,0DS 3
33 PG 10, 0DS 3,0DS 16

Nao fazemos contribuicdes a partidos
politicos (Principios de Atuacao).

67,68

PG 10,0DS 3,0DS 16

68
51,52, 54, 76
51,52, 54,76
48
48

48, 49,50
52

Em 2015, nao houve comprovagao
referente a queixas relativas a violagdo
de privacidade e perda de dados de
clientes.

33

Em 2015, a Telefonica Brasil ndo
recebeu multas por nao conformidade
relativas ao fornecimento e uso de
produtos e servicos.

externa

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

sim

o)
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relatorio de asseguracao_

Relat6rio de asseguracao limitada dos Auditores
Independentes para o Relatério Anual de
sustentabilidade da Telefonica Brasil S.A. com
bases nas diretrizes do GRI, versdo G4 e opgao de
reporte “Essencial”.

Aos Adiministradores, Acionistas, Conselheiros e
Diretores da Telefonica Brasil S.A.

— Sao Paulo - SP

INTRODUCAO

Fomos contratados pela administracdo da Telefo-

nica Brasil S.A. para apresentar nosso relatério de
asseguracao limitada sobre os indicadores conti-
dos no Relatorio Anual de Sustentabilidade 2015
da Telefonica Brasil S.A., com base nas diretrizes
do GRI, versdo G4, relativas ao exercicio findo em
31 de dezembro de 2015.

RESPONSABILIDADES DA
ADMINISTRACAO DA COMPANHIA

A administracdo da Telefonica Brasil S.A. é
responsavel pela elaboracdo e apresentacdo de
forma adequada das informacdes constantes
do Relatério Anual de Sustentabilidade 2015 de
acordo com os critérios, premissas, principios e
indicadores estabelecidos no guia de referéncia
G4 da Global Reporting Initiative (GRI) e
principios da norma AA1000 Accountability
Principles Standards 2008, emitida pela
Accountability (Institute of Social and Ethical

Accountability) e pelos controles internos que
ela determinou como necessarios para permitir
a elaboracdo dessas informacoes livres de
distorcao relevante, independentemente se
causada por fraude ou erro.

RESPONSABILIDADE DOS AUDITORES
INDEPENDENTES

Nossa responsabilidade é verificar as
informacodes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2015, com base no trabalho de
asseguracdo 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 Asseguracao Diferente de Auditoria
e Revisao, emitida pelo Conselho Federal

de Contabilidade (CFC), que é equivalente

a norma internacional ISAE 3000, emitida

pela Federacao Internacional de Contadores,
aplicaveis as informagdes nao histéricas. Essas
normas requerem o cumprimento de exigéncias
éticas, incluindo requisitos de independéncia

e que o trabalho seja executado com o

objetivo de obter seguranca limitada de que as
informagodes constantes do Relatdrio Anual de
Sustentabilidade 2015, tomadas em conjunto,
estdo livres de distorcdes relevantes.

Um trabalho de asseguracao limitada conduzido
de acordo com a NBC TO 3000 (ISAE 3000)

consiste principalmente de indagacoes

a administracdo da Companhia e outros
profissionais da Companhia que estdo envolvidos
na elaboracdo das informacdes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade 2015, assim
como pela aplicacdo de procedimentos analiticos
para obter evidéncia que nos possibilite concluir
na forma de asseguragao limitada sobre as
informacdes tomadas em conjunto. Um trabalho
de asseguracao limitada requer, também, a
execucao de procedimentos adicionais,

quando o auditor independente toma
conhecimento de assuntos que o leve a
acreditar que as informacdes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade 2015,
tomadas em conjunto, podem apresentar
distorcoes relevantes.

Os procedimentos selecionados basearam-

se na nossa compreensao dos aspectos
relativos a compilacdo e apresentacao

das informacdes constantes do Relatério
Anual de Sustentabilidade 2015 e de outras
circunstancias do trabalho e da nossa
consideracdo sobre areas onde distorcdes
relevantes poderiam existir. Os procedimentos
compreenderam:

a) o planejamento dos trabalhos,
considerando a relevancia, o volume de
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informacdes quantitativas e qualitativas e os
sistemas operacionais e de controles internos
que serviram de base para a elaboracao das
informacoes constantes do Relatorio Anual de
Sustentabilidade 2015 da Telefonica Brasil S.A.;

b) o entendimento da metodologia de calculos
e dos procedimentos para a compilacao dos
indicadores por meio de entrevistas com 0s
gestores responsaveis pela elaboracdo das
informacoes;

C) a aplicagdo de procedimentos analiticos
sobre as informacdes quantitativas e
indagacdes sobre as informacbes qualitativas
e sua correlagao com os indicadores
divulgados nas informacdes constantes do
Relatoério Anual de Sustentabilidade 2015;

d) o confronto dos indicadores de

natureza financeira com as demonstragoes
contabeis, registros contabeis e/ou
relatorio press release.

Os trabalhos de asseguracdo limitada
compreenderam, também, a aderéncia as
diretrizes e critérios da estrutura de elaboracédo
AA1000 emitida pelo Accountability (Institute
of Social and Ethical Accountability) aplicavel
na elaboracdo das informagdes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade 2015.
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Entendemos que as evidéncias obtidas em nosso
trabalho foram suficientes e apropriadas para
fundamentar nossa conclusao na forma limitada.

ALCANCE E LIMITACOES

Os procedimentos aplicados no trabalho de
asseguracao limitada sao substancialmente
menos extensos do que aqueles aplicados no
trabalho de asseguracao que tem por objeti-

vo emitir uma opinido sobre as informacoes
constantes do Relatério Anual de Sustenta-
bilidade 2015. Consequentemente, ndo nos
possibilitam obter seguranca de que tomamos
conhecimento de todos 0s assuntos que seriam
identificados em trabalho de asseguracdo que
tem por objetivo emitir uma opinido. Caso tivés-
semos executado um trabalho com objetivo de
emitir uma opinido, poderiamos ter identificado
outros assuntos e eventuais distor¢des que
podem existir nas informacodes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade 2015. Des-
sa forma, ndo expressamos uma opinido sobre
essas informacoes.

Os dados ndo financeiros estao sujeitos a

mais limitacoes inerentes do que os dados
financeiros, dada a natureza e a diversidade dos
métodos utilizados para determinar, calcular ou
estimar esses dados. Interpretacoes qualitativas
de materialidade, relevancia e precisao

dos dados estao sujeitos a pressupostos

individuais e a julgamentos. Adicionalmente,
nao realizamos qualquer trabalho em relacao a
projecoes futuras e metas.

CONCLUSAO

Com base nos procedimentos realizados,
descritos neste relatério, nada chegou ao nosso
conhecimento que nos leve a acreditar que as
informacdes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade 2015 nao foram compiladas,
em todos os aspectos relevantes, de acordo
com as diretrizes, principios e indicadores esta-
belecidos no guia de referéncia G4 (op¢ao de re-
porte “Essencial”) da Global Reporting Initiative
(GRI) e principios da norma AA1000 Accounta-
bility Principles Standards 2008, emitida pela
Accountability (Institute of Social and Ethical
Accountability).

Sao Paulo, 01 de junho de 2016.
ERNST & YOUNG

Auditores Independentes S.S.
CRC-2SP015199/0-6

Luiz Carlos Passetti w

Contador CRC-1SP144343/0-3
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