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Spolecenska

odpovednost (CSR)

Spolecenska odpovédnost a trvala udrzitelnost byly i v roce 2010 soucasti firemni kultury a strategie
spole¢nosti Telefénica 02. V pribéhu celého roku 2010 brala spole¢nost ohled nejen na dopady svého
plsobeni na okoli, ale také usilovala o zapojeni viech zainteresovan(ch stran a snazila se uspokojit

veskeré potreby spolecnosti vyplgvajici z aktualni situace na trhu. Jako spolecnost, kteréa je vedoucim
poskytovatelem telekomunikaénich sluzeb v Ceské republice, se Telefonica 02 snaZila vyuZit svého
postaveni k prospéchu potiebngm. Kli¢ovgmi pilifi vesker(ch aktivit zGstévalo budovéani davéry, partnerstvi
a otevien( dialog se vSemi zainteresovan(mi stranami. Spojenim vSech téchto pilifi se spole¢nost snazila
docilit maximalni efektivity, pomoci a podpory.

Spolecnost Ernst & Young provedla v ramci celé skupiny Telefénica audit, zaméren( na klicové oblasti CSR
(ekologii, etiku, vztah k zaméstnancim, zékaznikdm, dodavatelim a ke komunité). Jeho vyhodnoceni bylo
vyuzito pro planovani cilt CSR a akénich krokd pro nastévajici rok. Cile CSR byly predlozeny ke schvaleni
predstavenstvu spolecnosti a v(boru pro etiku a spolecenskou odpovédnost, kter( dohliZi na realizaci CSR
aktivit.

V pribéhu roku 2010 probihal celoskupinov vgzkum zaméren( na dGvéru a vnimani spolecnosti
Telefénica 02 v ocich verejnosti, tzv. RepTrak. | tento vgzkum pomohl definovat priority CSR a fidit reputaci
spolecnosti.

-
Etickeé zasady
podnikani

Firemni kultura a reputace predstavuji jednu z priorit skupiny Telefénica, tudiz i v roce 2010 spolec¢nost
Telefonica 02 vénovala budovani etického prostredi a svého renomé v této oblasti velkou pozornost.
Soucasti vzdélavani zameéstnanct ve sfére etick(ch zasad podnikani byl elektronick( kurz, kter( byl
otevren cel{ rok a k 31. prosinci 2010 jej absolvovalo 89 % viech zaméstnanct véetné ¢asti externich
pracovnikd.

Povinnosti zaméstnanct je nahlasit neetické chovani, jehoz se mohou stét svédky, pficemz spolecnost
zaruCuje zachovani anonymity oznamovatele. Telefonica 02 pripravila informacni kampan zamérenou
na Sifeni povédomi o existenci nastrojd divérné pomoci. Zaméstnanci mohou etické pochybeni nahlasit
nékolika mozngmi zplsoby. Vybrat si mohou mezi elektronickou aplikaci, zaslanim elektronické zprévy,
dopisu, zavolanim na linku (se zaznamnikem v mimopracovnich hodinach), nebo navstévou kancelare
spravy spole¢nosti. Zaméstnanci také maji k dispozici odborné poradce z oblasti lidsk(ch zdrojg,
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bezpecnosti a pravnich zalezitosti. Nahlasené podnéty Setfi Gtvar Bezpecnost nebo Gtvar Interni audit.
Mimoto jsou k dispozici také nastroje vyssiinstance, umoznujici predani zpravy do kancelare etick{ch
zésad podnikani materské spolec¢nosti Telefénica nebo prostfednictvim néstrojd zfizen{ch na Grovni
evropské divize — spolecnosti Telefénica Europe. Nahlaseni mozn{ch nesrovnalosti v oblastech Gcetnictvi,
v systémech vnitfni kontroly financnich zaleZitosti a v Gcetnim auditu spolecnosti nebo jeji skupiny je
mozné prostrednictvim tzv. whistleblowing kanalu, kter( je smérovan pfimo do materské spolecnosti
Telefénica. Aktivity v oblasti etiky maji plnou podporu spravnich orgdnd a managementu, sleduje je
v{jbor pro etiku a spolecenskou odpovédnost a jeho prostiednictvim dozori rada. U¢innost nastrojd
davérné pomoci (vetné realizace nasledn{ch Setreni) je pravidelné monitorovana v{borem pro etiku
a spolecenskou odpovédnost. Stav dodrzovani etick(ch zésad podnikani ve spolecnosti Telefonica 02
pravidelné hodnoti organizacni jednotka Interniho auditu spolecnosti.

Etické zdsady podnikani jsou zakladnim dokumentem spolecnosti, jsou soucasti pracovniho fadu a je
vyzadovano jeho dodrZovani zaméstnanci. Brozuru etické zasady podnikani obdrzi kazd(j zaméstnanec
pri nastupu do spolecnosti a je ke stazeni na podnikovém intranetu i webov{ch strankach spolecnosti.
Firemni etické zasady podnikani deklaruji, ze Telefénica 02 je smérem dovnitf spole¢nosti i vaci svgm
z&kaznikdm oteviend, divéryhodné a srozumitelna. Pfirozengm krokem byl proto vstup spole¢nosti

do Koalice pro transparentni podnikani, ¢imz se Telefonica 02 verejné prihlasila ke svgm etickgm
hodnotam. V roce 2010 se spole¢nost stala jednim z vice nez dvaceti zakladajicich ¢lenl Koalice pro
transparentni podnikani. Koalice na konci roku 2010 zahrnovala pfes tficet spole¢nosti, predstaviteld
Cesk(ch a mezinarodnich spolecnosti napfic odvétvimi. Koalice bude i nadale Gzce spolupracovat

s Platformou pro transparentni verejné zakéazky, ktera sdruzuje politické strany, podnikatelské asociace
a verejné instituce a podili se na pripravé novely zakona o verejn{ch zakazkach. Spolecnost Telefénica
02 se téz timto zplsobem chce po boku dalsich vjznamn{ch spole¢nosti a instituci zaslouzit o budovani
etického prostiediv Ceské republice.

—
Plsobeni na trhu
a chovani k zakaznikum

Zakaznicka zkusenost

V roce 2010 se stala Zakaznicka zkuSenost zasadnim pilifem strategie Bravo!. Konkrétné byla vyjadrena
ve formulaci ¢tyr zavazkl zékaznikam:
1. Rozdil je v nasich lidech — snazime se presvédcit nase zakazniky tim, Ze pozitivné pristupujeme
k fesent jejich potreb.
2. Nejlepsi zkusenost s internetem — poskytujeme kompletni, dostupnou a seri6zni nabidku internetu
na doma, na cestach, v praci i z mobilniho telefonu.
3. Byt zdkaznikem 02 je vzdy vghodnéjsi — vSechny nase nabidky maji skutecnou hodnotu.
Stavime na dlivéFe — nabizime spolehlivé sluzby a zkuenost s tim, Ze 02 pIni své sliby a dodavé pédi,
kterou si zakaznik zaslouZzi.

PInéni téchto zavazkd bylo v roce 2010 dalezitgm kritériem pro spousténi nov(ch produktl a pro Gpravy
stavajicich produktd a sluzeb. Jejich naplriovani a celkovou Groven zdkaznické zkuSenosti spole¢nost
monitorovala prostrednictvim fady pravideln{ch nebo jednorazov{ch prizkumd. Hlavni index CSI (index
spokojenosti zakaznik() vykazoval v pribéhu roku 2010 pozitivni trend ve vSech segmentech.
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V segmentu rezidentnich zakaznikl doslo ke zlepSeni kvality péce o zdkazniky na call centrech.
Prioritou bylo zajistit dostupnost zdkaznické linky a zv{sit Gspésnost vyreSeni pozadavku na prvni
zavolani. Zakaznikam, ktefi se nemohli dovolat na zakaznickou linku v obdobich nardstu provozu na call
centrech, byla nabidnuta moznost zpétného zavolani. Ve snaze o zkvalitnéni péce pro malé a stredni
firmy Telefénica 02 zavedla tzv. virtualniho agenta, pomoci kterého bylo zajisténo rychlejsi a presné;jsi
spojeni na kvalifikované operatory. V pribéhu roku doslo také ke slouceni segmentd Soho a stfednich
firem a ke zméné obsluzného modelu, coz se podafrilo provést bez negativniho dopadu na zakaznickou
spokojenost. V segmentu stfedné velk(ch firem byl zaveden koncept tzv. business partnerd, ktefi
poskytuji osobni péci firemnim zakaznikam.

Spolecnost se zaméfila na snizeni ¢ekacich dob v prodejnach. Diky zavedeni vyvolévacich systémd

a prizpGsobenim kapacit podminkam provozu se snizil i pocet zakaznik( opoustéjicich prodejnu bez
obslouzeni. Na zacatku roku bylo spusténo méreni zpétné vazby od zdkaznikd, ktefi byli obslouzeni v nasi
prodejni siti. V{sledky prazkumu byly pouzity pro zkvalitnéni péce a zefektivnéni pristupu k zékaznikdim
a pro odstranéni pricin nespokojenosti, souvisejicich napr. se spravnosti zadavani objednavek. Spolecnost
také zavedla koncept tzv. specialistt na prodejnach pro malé a stfedné velké zakazniky poskytujicich

odbornou péci.

V oblasti instalaci a odstrariovani poruch fixnich sluzeb se spole¢nost zaméfila na dodrzeni termind
instalaci a na aktivni komunikaci se zékaznikem v prabéhu vyfizovani pozadavku. Telefénica 02
implementovala nov( proces zfizovani fixnich sluzeb pomoci specializovaného tgmu back office, kter( nové
prebral zodpovédnost za dofeseni pozadavku od zacatku do konce, zatimco prodejni kanély se soustred'uji
predevsim na pfijeti objednavky. V pribéhu roku spole¢nost déle zavedla nov{ zjednodusen( proces
vyfizovani reklamaci na Grovni zaméstnancd v predni linii. Zaroven se béhem roku 2010 podafilo odstranit
nékteré priciny reklamaci a sniZit tim objem nezadoucich hovord na call centrech a pocet reklamaci o cca
30%. V oblasti online sluzeb spolecnost uvedla nové stranky www.02.cz a aktivné se zapojila do sociélnich
siti (Facebook, Twitter).

V segmentu korporatnich zdkaznikd spolecnost zrusila automatick( hlasovy systém a na zakaznické lince
operatofi dokazali obslouzit vice nez 95 % hovort do 15 vtefin.

Na zakladé zpétné vazby od firemnich zakaznikd byla zkracena Ihita dodavky zejména mobilnich sluzeb
na nasledujici pracovni den.

V rdmci BRAVO projektu POTR spolecnost zrevidovala priciny vysoké chybovosti faktur. To vedlo ke zméné
pracovnich postup(, Gpravam systémd, ke zkraceni Ihit feSeni reklamaci, zavedeni kvalitativnich kontrol

a ke zv{Seni informovanosti zakaznik{. Soucasné probéhlo i ziednoduseni produktového portfolia a mnohé
zékazniky spolecnost prevedla ze star(ch tarifi na nové.

Spokojenost korporatnich zakaznik( od pocatku roku 2010 kazd( mésic kontinualné rostla, zejména

v oblasti feSeni reklamaci a dodavky sluzeb. Zv{sila se i spokojenost v oblasti obchodnich vztaht a jednéni
se zakaznickou linkou.

Produkty a sluzby pro zakazniky se specifickmi potfebami

V roce 2010 se Telefénica 02 zamérila na pomoc a podporu osob se specifickmi potfebami, predevsim
senior( a osob se zdravotnim postizenim, a snazila se jim usnadnit komunikaci.
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Spolec¢nost uvedla na trh novou verzi telefonu pro seniory Aligator. Jde o mimoradné jednoduchg

a snadno ovladateln( pristroj uréen( predevsim starsim osobam a zdravotné postizengm, ktefi maji

potize s ovladanim bézngch mobilnich telefond. Pistroj umoznil pfistup k jednotlivgm funkcim pomoci
jednoduch{ch postrannich tlacitek. Soucasné disponoval robustnimi tlacitky a velkgm, dobfe podsvicengm

displejem pro usnadnéni rozeznavani pismen a Cislic. Cenové byl tento pfistroj dostupnéjsi nez jeho
predchddce.

Telefbnica 02 zatraktivnila svou nabidku a nabizela zakaznikm moznost pofidit si tento nov( typ telefonu
za zvghodnénou cenu. Pfedplacena nabidka obsahovala mobilni telefon Aligator A400 a SIM kartu

s kreditem 100 K¢. Ke kaZdé takové sadé navic zakaznik obdrzel darek — pFiru¢ku Skoli¢ka internetu pro
seniory. Pausalni nabidka umozriovala nakup telefonu za symbolickou 1 K¢ k tarifu 02 Neon Senior.

Sluzba Hovor pro neslysici

I vroce 2010 spolecnost pokracovala s provozem sluzby Hovor pro neslysici, jeZ umoziuje neslysicim
zakaznikdim snadnéji komunikovat, napfiklad objednavat se k lékari, zajistovat urgentni opravy nebo
vyuzivat informacni telefonni sluzby. Prostfednictvim tohoto pracovisté mohou komunikovat jak lidé

s poruchou sluchu se slysicimi, tak i naopak. Sluzbu mohou lidé vyuZit prostrednictvim psaciho telefonu,
mobilniho telefonu, faxu, ICQ, emailu nebo pevné linky. Specialné vyskoleni operatofi jsou volajicim

k dispozici 24 hodin denné. Od zacatku roku 2010 spolecnost nabizi tuto sluzbu zcela zdarma. V roce 2010
pracovnici této linky vyfidili celkem 13 438 hovor( Nejoblibenéjsim kanalem pro komunikaci byl fax, email,
ICQ, SMS a pevna linka.

Poskytované slevy

Telefénica 02 i v roce 2010 poskytovala osobam s I. stupném zavislosti slevu 02 pro ZTP na pevné lince,
prestoze vldda Ceské republiky statnf piispévek zrusila. Soucasné spole¢nost zachovala moznost pronajmu
specialniho telefonu pro tuto vybranou skupinu obyvatel.

Konference INSPO 2010 a soutéZ ,Internet a mij handicap®

Telefénica 02 byla v roce 2010 generalnim partnerem 10. ro¢niku konference INSPO — Internet

a informacni systémy pro osoby se specifickmi potfebami, ktera se specializuje na vyuziti internetu

a informacnich technologii ve prospéch lidi se zdravotnim postizenim aje v Ceské republice svého druhu
jedind. Zastupci spolecnosti zde prezentovali sluzbu Hovor pro neslysici a systém tisriové péce pro osoby
se zdravotnim postizenim a seniory a predvedli G¢astnikiim moznosti jejich vyuZiti. Vedle finan¢ni podpory
poskytla spolecnost také hodnotné dary pro vSechny vystupujici a vgherce literarni soutéze ,Internet

a myj handicap*, jejiz vitézové byli vyhlasovani pravé na konferenci INSPO.

Povodné 2010 — reakce na vzniklou krizovou situaci

Spole¢nost Telefénica 02 v 1été roku 2010 reagovala na kritickou situaci, vzniklou v disledku povodnt,

a opét se rozhodla vyjit maximalné vstric vsem lidem postizengm povodnémi. Pripravila pro né specialni
programy a sluzby, které jim pomohly resit nastalou situaci. Konkrétné slo o moznost bezplatného vydani
nové SIM karty, a to i se stejngm telefonnim Cislem, slevu ve v{si az 1000,- K¢ na ndkup nového mobilniho
¢i fixniho telefonu, porizeni ADSL, ISDN modemu ¢i Set-top-boxu pro 02 TV. Kromé toho si mohli zakaznici
individualné dohodnout odklad splatnosti faktur za fixni sluzby a mobilni sluzby s uzavienou smlouvou,

a to az o Ctvrt roku. Zmrazeno bylo i vymahéani stavajicich pohledavek a doslo k pripadné reaktivaci Cisla,
pokud na ném jiz prob&hlo omezeni sluzeb pro neplnéni zavazkd. Osobam postizengm Zivelnou katastrofou
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poskytla spole¢nost Telefénica 02 50% slevu na volani z mobilniho telefonu v ramci Ceské republiky

po dobu dvou nasledujicich zGctovacich obdobi. Majitelé predplacengch karet mohli ziskat 100,- K¢ kredit
navic po dobu 6 mésict. Soucasné spole¢nost Telefénica 02 vyhlasila zaméstnaneckou sbirku na pomoc
postizengm povodnémi. Kone¢né prispévky viech zaméstnancd byly navseny spolecnosti. Nadace 02
predala celkov{ v(jtéZek 1 423 706 K¢ spole¢nosti Clovék v tisni, se kterou dlouhodobé spolupracuje pfi
mimoradn{ch udalostech, jako jsou Zivelné pohromy, pfirodni katastrofy apod.

Pomahame chranit déti ve svété komunikacnich technologii

Jako poskytovatel komunikacnich sluzeb se Telefénica 02 rozhodla vSsemi dostupn{mi prostredky pomoci
eliminovat mozna rizika, kterd s sebou svét moderni technologie prinasi. Ochrana déti a bezpecné prostredi
pro déti ve svété informacnich a komunikacnich technologii platily stale jako klicové cile ve vztahu

k zakaznikm spole¢nosti. V ramci ochrany déti byla realizovana fada konkrétnich krokd.

Telefénica 02 se drzela své politiky Marketing ve vztahu k détem, shrnujici zdsady respektované v ramci
marketingov(ch aktivit spolecnosti, kterou v minulch letech prijala a podle ni také fidila své aktivity.

V roce 2010 spolecnost pokracovala v blokovani internetovgch stranek sificich obsah se sexualné
zneuzivangmi détmi. V 02 siti byly blokovany vSechny stranky, které byly v ramci viech zemi EU nelegalni.

Podpora akci zameéren(ch na ochranu déti

V Gnoru 2010 se spolecnost zapojila do oslav v rdmci mezinarodniho dne bezpecného internetu a spolecné
s Narodnim centrem bezpecnéjsiho internetu podpofrila celoevropskou kampar zamérenou na ochranu
osobnich Gdajl na internetu pod heslem ,Vis, co posilas? Mysli!*. Telefénica 02 byla také ¢lenem poradniho

v(boru, kter( vznikl v rdmci projektu Saferinternet.

Telefonica 02 také v cervnu 2010 podporila odbornou konferenci, porfadanou v sidle Senatu Parlamentu
CR v Praze Narodnim centrem bezpe¢néjsiho internetu, které byla zaméfena na prevenci internetové
kriminality — a to zejména ve vztahu k détem. Akce byla konana pod zastitou 1. mistopredsedkyné Senatu
Parlamentu CR PaedDr. Aleny Gajd(i$kové, JUDr. Miroslava Antla, mistopfedsedy Ustavné-pravniho vijboru
Senétu Parlamentu CR, a RNDr. Igora Némce, predsedy Ufadu na ochranu osobnich Gdajci.

V z4aFi 2010 spolecnost pripravila a na recyklovaném papire vytiskla informacni a varujici brozuru pro rodice
s nazvem (Naucte svoje déti) BezpeCné surfovat, v niz byla vysvétlena rizika pohybu déti na internetu

a uvedeny rady pro rodice, jak mohou nebezpeci pfedchazet. Brozura byla distribuovana v siti prodejen 02
a také jako priloha interniho casopisu O.pen. Zaroven byla brozura k dispozici na Lince Bezpedi.

V listopadu 2010 podpofila spolecnost Telefonica 02 mezinarodni konferenci International Safer Internet
Conference s nazvem ,Bezpecné;jsi kyberprostor: Evropské podnéty a ceské zkusenosti“. Na konferenci
vystoupilo celkem ctrnact recnikd (véetné zastupce spolecnosti Telefénica 02), z toho pét ze zahranici.
Na spolecné platformé se setkali jak zastupci statniho sektoru, tak odbornici z firemni oblasti, aby

diskutovali problematiku pocitacové a internetové bezpecnosti.
Na konci roku 2010 se uskutecnil jiz osm{ ro¢nik mezinarodni konference, zabgvajici se plisobenim

internetu na spolecnost, s nazvem Cyberspace, kterou poradala Pravnicka fakulta Masarykovy univerzity
ve spolupréci s Fakultou sociélnich studii MU. Telefénica 02 byla hlavnim partnerem této akce.
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-

PéCe 0 zameéstnance
a pracovni prostredi

Dlouhodobou strategii spole¢nosti v oblasti lidsk{ch zdrojd bylo vytvorit z 02 ,misto, kde je radost

pracovat". Na podzim roku 2010 byl definovan nov( tzv. slib mezi firmou a zaméstnanci, kter( presné

charakterizuje, ¢eho chce firma v jednotlivch oblastech dosdhnout a jak ke splnéni prispéji také sami

zaméstnanci. Nékteré z oblastijsou jiz GspéSné napliovany, na nékter{ch ¢astech bude firma pracovat

v pribéhu nasledujicich let v rdmci sv(ch pracovnich plana.

Struktura zaméstnancdl

Stav k 31.12.2010

celkem pocet zaméstnancu 6936
ztoho zZeny 36,2%
z toho muzi 63,8%
z toho zaméstnanci se zdravotnim znev(jhodnénim ¢i postizenim 1%

Udaje o poctu zaméstnanc( podle divizi

Nazev organizacni jednotky

Stav k 31.12.2010

Divize Korporatni zakaznici 957
Divize Rezidentni zakaznici 2028
Divize Provoz 2 647
Vnéjsi vztahy 13
Strategie a rozvoj produktd 301
Lidské zdroje 73
Podptrné jednotky 312
Divize Finance 297
Pravni a regulatorni zalezitosti 42
Interni audit a fizenti rizik 15
Divize Marketing 201
Kancelar generalniho feditele 4
DHL 46
Celkem 6936

Zapojeni zaméstnancd

Priazkum Reflect

Zajem zaméstnancl spolec¢nosti o prizkum spokojenosti a motivovanosti se meziro¢né udrzel na 90 %.

Celkov( Reflect index zlstal na stejné Grovni jako v roce 2009. Tento v{sledek povazovalo vedeni

spolecnosti za dobr(, zejména vzhledem ke skutecnosti, ze v pribéhu roku doslo k fadé vgznamngch zmén.

V dil¢ich oblastech se zobrazilo nékolik mensich pozitivnich trendl v indexu Top management, kter( ale

v v

stale zlstava nejvétsi prilezitosti pro zlepSeni predevsim v efektivité tgmu top manazer(, ddvéryhodnosti

a dostupnosti. Indexy Mij manazer, Ma prace a rozvoj a Atmosféra stale patiik silngm strankam firmy

Telefbnica 02.

Vgrocni zprava 2010 / Telefénica Czech Republic, a.s.



58

Spolecenska odpovédnost (CSR)

PfibliZovani se k zdkaznikim

V roce 2010 spolecnost zavedla nov( program nazvan( ,Jeden den se zakaznikem", jehoz cilem bylo
zprostredkovat manazerdm prim( kontakt se zakaznikem a diky tomu zlep3ovat védomi o potiebach
nasich zakaznikd. V roce 2010 se programu zGcastnilo 240 manazerd, ktefi strévili jeden pracovni den
v prodejné, v call-centru, ¢i vyrazili za zdkaznikem po boku obchodnika nebo technika.

Zlep$ovani interni spoluprace

Pro spolecnost je dilezité, aby jednotlivé interni tgmy spolecné efektivné spolupracovaly. Telefénica Tgm
je nov( nastroj ve formé kratkého strukturovaného dotazniku, kter( poskytuje vedoucim jednotlivgch
tgmu prilezitost zlepseni sluzby poskytované internim zékaznikdm. V roce 2010 byla tato zpétna vazba
zkuSebné spusténa v nékolika divizich, rozsifeni do celé firmy bude pokracovat v roce 2011.

Vgroc¢ni ceny Spirit of 02

Uz tradi¢né se ve spolecnosti ocenovali nejlepsi zaméstnanci v ramci v{rocnich cen Spirit of 02.

VSichni zaméstnanci méli moznost nominovat sebe nebo své kolegy za aktivity, které napomahaji
spolecnosti Telefonica 02 drzZet se na Spicce telekomunikacniho trhu. Novinkou roku 2010 bylo zavedeni
nové kategorie, kdy méli zaméstnanci moznost zvolit mezi sebou toho nejlepsiho a ocenit jej Cenou
zaméstnancd.

Globalni ocenéni Bravo Awards

V rémci Telefonica globalni strategie Bravo byly zavedeny tzv. Bravo Awards, model nefinan¢niho
odménovani zaméstnanct za prispéni zaméstnancl k dosazeni cilG spole¢nosti.

Programy podporujici rovnovahu pracovniho a osobniho Zivota

Telefénica 02 si uvédomovala, ze dat zaméstnancdm moznost pracovat z domova prinasi vghody viem
strandm — zaméstnancdm, firmé i jejim zakaznikdm. Proto se kazd{j zaméstnanec, u kterého to dovolovala
povaha jeho prace, mohl dohodnout se svgm nadfizengm na vgkonu prace z domova. PFi vyuZivan(ch
komunikacnich prostredcich (pevné ¢i mobilni internetové pripojeni a zaméstnaneck( mobilni telefon)
nebyla potreba veskeré aktivity vykonévat z kancelére. Firma také zaméstnanctm po dohodé s nadfizengm
umozriovala praci na castecn( Gvazek. Rodice déti v predskolnim véku mohli navic vyuzit benefit

z tzv. cafeterie, ktergm je prispévek na Ghradu nakladd, jez platili za své dité v materské skole.

Vzdélavani a rozvoj

Adaptace novijch zaméstnancu

V roce 2010 vsichni novi zaméstnanci spolecnosti absolvovali seminar Welcome Day, kde se dozvédéli
maximum praktick{ch informaci ddlezitgch pro orientaci ve spole¢nosti.

Zakladni manazerské kompetence

Vzdélavaci program Rizeni lidi pomahal nové jmenovangm vedoucim pracovnik{im s adaptaci na jejich roli
supervizora nebo liniového manazera. Umozrioval G¢astnikim nahlédnout do zakladd prace vedouciho,
pripadné se zdokonalit v soucasngch manazersk{ch dovednostech. Tento pétidenni v{cvik, rozlozen(

do dvou mésicd, absolvovalo v roce 2010 celkem 84 zaméstnanc.
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Leadership

Rozvojem leadershipu v oblasti stfedniho a vyssiho managementu se i v roce 2010 zabgval dlouhodob(
program Leading to Excellence. Pro jeho absolventy (za ¢tyfi roky jich bylo vice jak 500) byla urcena
nadstavba Feedback — the Pathway to Success, ktera byla v roce 2010 Gspésné zahéjena pro 24 manazerd.
Pro rozvoj top managementu jsou uréeny programy Telefonica Corporate University.

Job Model - iiéel a popisy pracovnich pozic

V roce 2010 Telefénica 02 zavedla Job Model, na kterém intenzivné pracovala v minul{ch letech. Job Model
prinesl konzistentni a seri6zni v{chodisko pro zakladni mzdy ve firmé tim, Ze se zaméstnanci zarazuji

dle vykonavané prace do jedné ze Sesti zakladnich skupin a prislusSného mzdového stupné, k némuz

je prifazena i odpovidajici sazba bonusu, pripadné ma dalsi navaznost na odmeénovani. Kritériem pro

zarazovani je zakladni Gcel kazdé jednotlivé pracovni pozice, tj. to, co ma zaméstnanec na tom ¢i onom
pracovnim misté vykonavat a za co odpovida.

Plan Zaméstnaneckych akcii

Telefonica 02 v roce 2010 predstavila program, kter( nabizi jedinecnou prileZitost investovat do akcii
spolecnost a ziskat odménu, pokud budou mit zaméstnanci akcie v drzeni urcitou dobu a splini i dalsi
podminky programu.

Zaméstnanci jsou opravnéni nab(vat akcie Telefénica, S. A., kazd( mésic v pribéhu jednoho roku, a to
az do celkové ro¢ni hodnoty 1 200 eur. Pokud bude zaméstnanec vlastnit tyto akcie alespor dalSich 12
mésicl od konce dvanactimési¢niho nakupniho obdobi, spole¢nost mu vénuje jednu volnou dodate¢nou
akcii za kazdou zakoupenou, s ohledem na pravidla programu.

Motivacni programy a benefity

| pfes naro¢nou ekonomickou situaci na trhu nabidla Telef6nica 02 jiz tradicné svgm zaméstnancim
pestrou skalu benefitl, tzv. cafeterii, v rdmci niz si zaméstnanci mohli zvolit napf. finan¢ni produkty, sluzby
a produkty 02, benefity podporujici zdravi, vzdélavani se nebo rovnovahu pracovniho a osobniho Zivota.
Zdravotné znev(jhodnéni zaméstnanci dostali navic poukazku na rehabilitacni dovolenou ve vgsi 10 tisic
korun rocné.

Ocenéni Zaméstnavatel roku

V roce 2010 spolecnost ziskala paté misto v hlavni kategorii ocenéni Zaméstnavatel roku. Odborna porota
firmu ohodnotila nejv(se ze viech IT/Telco spolecnosti.
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—_
PécCe o Zivotni
prostredi

Politika ochrany Zivotniho prostredi

Vztah spolecnosti Telefonica 02 k minimalizaci jejiho vlivu na Zivotni prostredi byl v roce 2010 definovan
dlouhodobou strategii a vyhlasenou Politikou ochrany Zivotniho prostredi. Ta se dlouhodobé zaméruje

na eliminaci, resp. minimalizaci mozn{ch dopadt pripadngch poskozeni ¢i degenerace Zivotniho
prostredijako celku nebo jeho ¢asti, s ohledem na oblast plsobnosti spolecnosti a v souladu s Grovni
védeckotechnického poznani. Zakladni principy péce spolecnosti o Zivotni prostredi byly soucasti
koordinovaného pfistupu celé skupiny Telefonica a pfispély k naplnéni jak skupinov(ch, tak lokalnich cild,
ale i zékonn{ch a jingch pozadavka.

Program zelena firma

Trvalgm zvySovanim environmentalnich pozadavkd kladench na dodavatele prispéla spolecnost
k hlubSimu prosazeni myslenek péce o Zivotni prostredii ve svém okoli. Sama také v roce 2010 pokracovala
v aktivnim zapojovani svch zaméstnanct prostfednictvim programu Zelena firma.

Snizovani negativnich dopadd

Nadéle se dafilo drzet trend snizovani negativnich dopadu na Zivotni prostredi. Telefénica 02 spotfebovala
k zajisténi sv(ch cinnosti v roce 2010 o vice jak 2,5 % méné elektrické energie, spotfeba zemniho plynu

se snizila o vice nez 7 % a spotreba vody se snizila o vice nez 50 % oproti roku 2009. Ve srovnani s rokem
2009 bylo snizeno celkové mnoZstvi znecistujicich latek vypusténgch do ovzdusi ze zdroji na vrobu tepla,
elektrické energie i z dopravnich prostfedkd, kdy napr. spotieba pohonn{ch hmot klesla o vice nez 20 %.

Soucasné se firmé dafilo snizovat produkci odpadu, nebot byl zaznamenan opétovn( meziro¢ni pokles.

Setrn{ pfistup spole¢nosti se promitnul i v jin(ch oblastech, kdy napf. pro obalov{j material byl opétovné
vyuzivan recyklat nebo materialy minimalizujici dopad na Zivotni prostredi.

Certifikace

Aktivity spolecnosti v oblasti péce o Zivotni prostredi podléhaly pravidelnému ovérovani, a to jak v internich
oblastech, tak u ¢innosti dodavateld. Dosahovana Groven pristupd je pravidelné ocenovéna certifikaci
podle mezinarodniho standardu ISO 14001, kterou spolecnost ziskala jako prvni telekomunikacni operator
v Ceské republice.

Podpora akci zaméren(ch na ochranu Zivotniho prostredi

Telefénica 02 se ivroce 2010 opétovné zamérila téZ na socialni oblast, v niZ se snazila aktivné prosazovat
principy aktivni péce o Zivotni prostredi. Mezi nejvjznamnéjsi aktivity patfil socialné zaméren( projekt
Nechte svij star( mobil pomahat, kter{ podporoval provoz Linky Bezpedi.
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V roce 2010 se Telefénica 02 stala hlavnim partnerem nového multikulturniho projektu pro celou rodinu
Open Air Festival. Ve spolupraci s poradajici agenturou Abaton Production a environmentalnim partnerem
Bioplaneta usporadala prvni ro¢nik tohoto festivalu. Diky ucelenému environmentalnimu konceptu bylo
zrecyklovano 90 % veskerého odpadu, recyklace i tklid probihal jiz béhem celé akce, nikoliv az po jejim
skonceni.

Festival byl prihlasen do mezinarodni soutéze Greener Festival Awards a ziskal druhé nejlepsi hodnoceni
v kategorii ,Commended". Telefonica 02 také ziskala ocenéni za Nejlepsi partnerskou spolupraci 2010

ey

v zebricku Top Filantrop, kter( porada Férum darct ve spolupraci s Czech Top 100.

—_
Podpora verejné
prospesnych aktivit

Podpora verejné prospésnych aktivit a filantropie byla i v roce 2010 nedilnou soucasti konceptu CSR.
Telefénica 02 usilovala o to, aby jeji technologie pomahaly zlepSovat lidem kvalitu Zivota. Hlavnim
nastrojem pro transparentni a systémové firemni darcovstvi byla jiz devatgm rokem Nadace 02.

Spolecnost se v roce 2010 G¢astnila sedmého ro¢niku akce TOP filantrop, ceny Féra darct za spoleCensky
odpovédné chovani. Dostala se do Zebfitku deseti nejstédrejsich firem v Ceské republice, v kvantitativni
kategorii TOP 10 filantrop 2010 se podle objemu investovan{ch prostiedk( umistila na Sestém misté.

Pro méreni filantropick{ch aktivit bylo vyuzivano méreni dle LBG, komplexni standardizovan( mezinarodni
systém méreni filantropick{ch aktivit firem. V ramci uvedené akce byl vyhlasen druhg ro¢nik ceny

pro Osobnost roku — cena spolecnosti 02. Cena byla urcena jednotlivci, kter§ se vgznamngm zptsobem
zaslouzil o rozvoj a propagaci spolecenské odpovédnosti firem, osobni angazovanosti v neziskovém sektoru
nebo filantropii v Ceské republice.

Celkova v(se financnich prostredkd, vécngch dart a telekomunikacnich sluzeb, které Telefonica 02 v roce
2010 poskytla na verejné prospésné projekty, prekrocila ¢astku 33 miliond K¢.

Regionalni granty a Cena Nadace 02

V devatém rocniku programu Regionalnich grantd rozdélila Nadace 02 jiz tradi¢né 10 miliond korun mezi
54 nestatnich neziskov{ch organizaci a podporila pres 7 tisic déti a mlad{ch lidi. Granty ve v(si 50-400
tisic K¢ ziskaly projekty na podporu socialné a zdravotné znevghodnéngch déti a mladeze, na podporu
aktivniho vyuziti jejich volného ¢asu, vichovu a vzdélavani, odstranéni bariér a problémd komunikace.
Vitézem Ceny Nadace 02 pro rok 2010 se stala Asociace pomahajici lidem s autismem — APLA, konkrétné
stiediska Praha a Stredni Cechy, Jizni Cechy a Jizni Morava za projekty napomahajici pozitivnimu rozvoji
déti s poruchou autistického spektra. Cena Nadace 02 predstavovala specidlni ocenéni ve v(si 1 milionu K¢
pro projekt, kter( spravni radu nadace zaujal svou snahou ménit zavedené spolecenské zvyklosti a otevirat
tabuizovana spolecenska témata.
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Linka bezpeci116 111

Nadace 02 byla jiz 16 let generalnim partnerem jediné celostatni bezplatné anonymni linky ddvéry pro déti,
které se ocitly v tizivgch Zivotnich situacich. V roce 2010 se Nadace 02 stala jiz podruhé hlavnim partnerem
benefi¢niho koncertu Linky bezpedi. Divaci pfimého prenosu zaslali Lince bezpeci darcovské SMS v celkové
v(si presahujici 800 000 K¢. Celkov( v(tézek koncertu Cinil pres 8,6 milionu korun a nejvétsim darcem se
stala spolec¢nost Telefonica 02, ktera darovala prostfednictvim Nadace 02 4,65 mil. KC.

Linka seniorl

Nadace 02 i nadale pokracovala v podpore Linky senior(, provozované organizaci Elpida Plus o.p.s. Seniofi
se mohli na telefonnim ¢isle 800 200 007 svérit pracovnikdm linky davéry se svgmi problémy i radostmi

a dostalo se jim rady a pomoci z oblasti mediciny, prava, psychologie a systému socialni podpory. Linka
seniord fesila v roce 2010 pres 3 500 zavazn(ch hovort z celkového poctu 27 tisic kontaktd. Diky financni
podpore Nadace 02 z{stalo volani na linku bezplatné. Nadace 02 ve spolupraci s Elpidou realizovala
osvétovou kampan Mluvme o stéfi, jejimz cilem bylo vyvolani mezigeneracniho dialogu a rovnéz upozornit
na nazorové stereotypy, které ve spolecnosti u tématu stafi stale pretrvavaji.

Minimalizace Sikany

Program Gspésné pokracuje jiz na vice nez 60 Skolach, kde ucitelé prochazeji nékolikamési¢nim vzdélavanim
zaméren(m na osvojeni dovednosti v problematice Sikany. Program je financovan z nékolika zdrojd, z velké
¢asti cerpa podporu z evropskich socilnich fond(i. Nadace 02 se v roce 2010 v rémci programu MIS
zaméfila na osvétu, konkrétné na fenomén kybersikany. Ve spolupraci s hlavnim realizatorem programu,
sdruzenim Aisis, realizovala celostatni osvétovou kampari na véech zakladnich Skolach v Ceské republice

s cilem predat uciteldm, rodi¢im a zakdm informace jak se kybersikané bréanit a jak ji pomahat resit.

02 kachni zavody

V roce 2010 realizovala Nadace 02 charitativni projekt s cilem ziskat dalsi financni prostredky pro Linku
bezpedi a Linku seniorfi a zviditelnit ¢innost téchto dvou organizaci mezi zékazniky spolecnosti. Siroké
verejnost si mohla ve vSech znackov{ch prodejnach 02 zakoupit zlutou kachnicku. Cena jedné kachnicky
byla 60 K¢ a Telefénica 02 se vzdala zisku z prodeje a darovala cel(ch 60 K¢ z kazdé kachnicky na podporu
Linky bezpedi a Linky seniord. Linka bezpedi tak ziskala 548 448 K¢ a Linka seniorti 137 112 K¢.

Dobrovolnicke programy pro zamestnance

Mezi hlavni cile spolecnosti Telefonica 02 v oblasti spolecenské odpovédnosti patii vytvareni prilezitosti
pro zaméstnance k aktivnimu zapojeni do verejné prospésn{ch ¢innosti, do podpory projektt Nadace 02
s cilem rozvijeni firemniho dobrovolnictvi.

V roce 2010 se do ¢innosti Nadace 02 zapojilo rekordnich 3 048 zaméstnancd, coz bylo o 54 % vice

nez v roce 2009. Telefénica 02 Czech Republic doséhla nejvyssiho zapojeni zaméstnanct ze skupiny
Telefonica Europe.
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Zaméstnanci se v roce 2010 zapojili do Gspésnich financnich sbirek, 2 371 zaméstnancd darovalo

2 135 058 K¢. Nejvice finanénich prostiedk( poskytli na pomoc obyvatel@im severnich Cech zasazen(ch
povodnémi v srpnu 2010. Darovali 703 153 K¢. Druhou nejvétsi castku, 631 655 K¢, darovali na pomoc
obyvatelm Haiti, které zasahlo ni¢ivé zemétfeseni. Obé tyto sbirky spole¢nost Telefénica 02 navysila

o téméF 100 % a darovala je prostfednictvim humanitarni organizace Clovék v tisni potfebnm rodindm.
V roce 2010 zménili svgmi finan¢nimi dary zameéstnanci Zivot osmnacti lidem, ktefi si mohli poridit
nezbytné zdravotnické pomucky. Dale zaméstnanci podpofili Linku bezpeci, Linku seniort a pomohli také
détem v Latinské Americe.

Zaméstnanci se pravidelné Gcastnili dobrovolnick(ch akci a vénovali jim svij ¢as, své schopnosti

a dovednosti.

Pokracovali jsme v realizaci teambuildingt pro dobrou véc, béhem nichZ manazefi s celgmi svgmi tgmy
pracovali v neziskov{ch organizacich. V roce 2010 vénovalo timto zplisobem 725 zaméstnancd (17 tgmu)
5 800 hodin prace neziskov{m organizacim. Zapojilo se sedmkrat vice zaméstnancd nez v roce 2009.

Svdj volng ¢as darovalo 81 zaméstnancd. 700 hodin travili pfi volno¢asov{ch aktivitach s détmi z détsk{ch
domovd, 238 hodin pomahali v Thomayerové nemocnici v Praze, 194 hodin vénovali pripravé a podpore
pfi plaveck{ch zavodech plavcd s tézk§m zdravotnim handicapem. 1 680 hodin se zaméstnanci vénovali
hodnocenti a vybirani projektl v hlavnim grantovém programu Nadace 02 v némz Nadace 02 rozdélila

10 miliond korun mezi nestatni neziskové organizace.

Nadace 02 také ocenila ty zaméstnance spolecnosti, ktefi byli ve svém volném case aktivnimi
dobrovolniky. V roce 2010 diky této sluzbé vefejnosti ziskalo 22 zaméstnanct 400 tisic korun pro verejné
prospésné organizace, ktergm pravidelné a dlouhodobé pomahaji.

Na velikonoé¢nich a vanoénich trzich, které Nadace 02 poradala na dvanacti budovach po celé Ceské
republice, nabizely zamé&stnanclim chranéné dilny produkty vyrobené lidmi se zdravotnim znev(hodnénim.
Sedesat dilen v roce 2010 ziskalo diky zamé&stnanciim spole¢nosti timto zplisobem téméF 550 tisic korun.

Mezinarodni dobrovolnick( projekt Pronino

Dobrovolné aktivity zaméstnanc presahly i v roce 2010 hranice Ceské republiky. V roce 2010 se Sest
zaméstnanc( spole¢nosti zapojilo do Mezinarodniho dobrovolnického programu Pronifio, kter( spole¢nost
Telefénica 02 realizovala v zemich Latinské Ameriky. Tricet dobrovolniki ze vSech zemi, kde Telefénica
plsobila, poslala v roce 2010 spolecnost Telefénica do Ekvadoru, Brazilie, Guatemaly, Argentiny

a Kolumbie. Zde méli za dkol co nejsmysluplnéjsim zptsobem vyplnit ¢as déti, které po Skole bud' konci
na ulici, nebo musi pracovat. Na tuto pomoc zaméstnanci Cerpali svou dovolenou a kazd( takto vénoval
pres 252 hodin svého volného casu.

Daruj krevs 02
V roce 2010 také pokracoval i projekt Daruj krev s 02, jeho? cilem je podporit dobrovolné darcovstvi krve

v Ceské republice. Do projektu se v priib&hu roku zapojilo 140 zaméstnancti a odebréno bylo vice ne?
113 litrd krve. Odbéry pravidelné probihaji pfimo v budovach spole¢nosti.
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Podpora Fair Trade

Projekt S 02 Férové zaméren( na podporu v{jrobk( a sluzeb z oblasti Fair Trade probihal i v roce 2010.
Podporit obyvatele nejchudsich ¢asti nasi planety mohli zaméstnanci, zakaznici i Siroka verejnost
podpofit zakoupenim Fair Trade v{robk( v ramci celé fady akci, které Telefénica 02 v roce 2010 poradala.
Slo napfiklad o velikono¢ni a vano¢ni trhy chranén(ch dilen a Fair Trade v(robkd, Dny darcovstvi krve
zaméstnanct nebo hudebni Open Air Festival, kde se lidé mohli o podpofe Fair Trade dozvédét vice

a zaroven si tyto v{robky koupit. V roce 2010 zakoupili zaméstnanci spolecnosti Telefonica 02 Fair

Trade v{robky v hodnoté 100 tisic korun a pomohli tim bojovat proti chudobé a détské praci. Celkové se
na podpore Fair Trade podilelo 5 tisic zaméstnancd. Fair Trade v{robky byly také vyuzivany jako darky pro
Gcastniky rizn{ch konferenci a také jako vanocni dérky pro obchodni partnery. Zaméstnanci spole¢nosti
také méli moznost koupit si vgrobky Fair Trade prostrednictvim e-shopu za zvjhodnéné ceny, dale pak
vyuzit nabidky Fair Trade a etno cateringu pfi rizn{ch firemnich akcich.
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