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(GRI102-14)

A nuestros grupos de interés,

A nombre del Directorio de Entel Peru, me dirijo a
ustedes para presentarles nuestro sexto reporte de
sostenibilidad, que cuenta con informacion sobre
nuestro desempeno en materia ambiental, social y
econdmica, correspondiente a la gestion del afio 2021;
un ano desafiante en el que trabajamos pararecuperar-
nos de las consecuencias que origino la pandemia, y en
el que logramos consolidarnos como el segundo opera-
dor de telefonia movil en Peru.

Durante la redaccion del presente documento, tuve la
grata oportunidad de sumarme al equipo de Entel Peru
como su lider. Encontré una compafia que tenia mucha
claridad y enfoque en su proposito de transformar
responsablemente la sociedad, con importantes
avances en materia de desarrollo sostenible.

El ano 2021 nos dejo muchas lecciones para la compa-
fia y nos impuls6 a redoblar esfuerzos para sequir
mejorando la calidad de los servicios que ofrecemos,
siendo estos fundamentales para asegurar la comuni-
cacion y la conectividad de nuestros usuarios y
clientes, en circunstancias en que la educacion y el
trabajo remoto se asentaron en nuestro dia a dia.

Los resultados obtenidos en materia econdmica
fueron positivos, y ello definitivamente, fue producto

del esfuerzo de todas las personas que forman parte de
nuestra gran familia. Ademas, lainnovaciony la agilidad
han sido claves para desarrollar propuestas de valor
atractivas para nuestros clientes, logrando entregarles
servicios de calidad que cumplan con lo pactado y con
sus expectativas. Este esfuerzo trajo consigo un
importante reconocimiento por parte de 1Z0, como la
mejor compania de telecomunicaciones en Peru, en el
indice Best Costumer Experience (BCX)'.

En el aspecto social, Entel continué apostando por
promover el liderazgo entre los colaboradores y
colaboradoras, haciendo que sean protagonistas de su
propio desarrollo a través de los diversos mecanismos
de formacion y academias de agilidad. Asimismo, se
continu6 fomentando los valores de equidad, diversi-
dad e inclusion, a través de programas como “Mujeres
Power”, “Viviendo la diversidad e inclusion” y, “Sefas
gue conectan”. Este ultimo, ha permitido derribar
barreras de comunicacion con nuestros clientes que
presentan discapacidad auditiva. De igual manera,
nuestros programas de bienestar y cuidado de la
seguridad y salud en el trabajo permitieron que
nuestros colaboradores y colaboradoras trabajen de
manera seqgura y saludable, en un agradable entorno
laboral. Como resultado, se tiene un porcentaje de
compromiso con laempresa de mas de 90 %, segun los
datos de nuestra encuesta interna Engagement 2.0.

' Best Customer Experience es el principal estudio de benchmark de Experiencia de Cliente para Iberoamérica.



Conscientes de nuestra gran responsabilidad como
compania de telecomunicaciones, buscamos gene-
rar un impacto positivo en la sociedad, brindado
soporte ala educacion a traves de alianzas y conve-
nios para proporcionar conectividad a ninos, ninas
y jovenes en edad escolar. También se generaron
espacios de conocimiento sobre aspectos de
sostenibilidad como nuestro programa “A propdsi-
to”, cuyo contenido abarc6 temas relacionados con
el cuidado del entorno y la inclusién, alineados con
nuestro propdsito de contribuir a una transforma-
cion responsable de la sociedad.

Esperamos que este reporte les permita conocer
mas acerca de nuestra gestion, la cual sigue los
lineamientos contemplados en nuestra politica de
sostenibilidad y busca responder a sus expectati-
vas. Cabe mencionar que este es el sexto ano
consecutivo que presentamos un reporte de soste-
nibilidad. Esto nos permite mostrar informacion
sobre resultados en anos anteriores, con la finali-
dad de que ustedes, nuestros lectores, nuestros
grupos de interés, puedan comparar la evolucion de
nuestro desempeno en el tiempo.

Muchas gracias,

Alexis Licci
Gerente General de Entel Peru

Para informacion actualizada sobre nuestras iniciativas visite:

https://www.entel.pe/sala-de-prensa/

https://www.entel.pe/sostenibilidad/
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Sobre este reporte

Elreporte de sostenibilidad que presentamos a continuacion muestralos
principales resultados de nuestro desempefo como organizacion en
materia econdmica, ambiental y social, correspondientes al periodo
comprendido entre enero y diciembre del ano 2021. Este documento se
ha elaborado de conformidad con la opcién esencial de los estandares
GRI.

La determinacion de los temas que forman parte del contenido del repor-
te es de gran importancia para el desarrollo del documento, puesto que
considera los aspectos que son relevantes para Entel Peruy para nues-
tros diversos grupos de interés (GDI). Estos se denominan temas mate-
riales y su descripcion incorpora tanto el enfoque de gestion como los
indicadores. El proceso de definicién de la materialidad estuvo liderado
por la Jefatura de Gestion de Reputacion y Desarrollo Sostenible y contd
con el soporte de un equipo de consultores externos, con la finalidad de
aseqgurar la objetividad del informe. Cabe indicar que el contenido del
presente reporte no cuenta con verificacion externa.

Para su elaboracion, hemos desarrollado entrevistas con los distintos
responsables de los procesos dentro de la organizacion, ya que tienen
una relacion mas cercana con los diversos GDI y con la revision de infor-
mes u otros documentos generados como parte de nuestra gestion.
Dichas entrevistas nos permitieron tener una vision sobre lo que es
relevante informar a nuestros diversos grupos de interes.

(GRI102-10, 102-40, 102-42, 102-44, 102-43, 102-50, 102-51, 102-52, 102-54, 102 - 56)



(GRI 101, 102-40, 102-42, 102-44)

3.1Grupos de interés

Los grupos de interés de Entel son aquellas personas,
conjunto de individuos, instituciones u organizacio-
nes, que podrian verse impactadas -de manera positi-
va o negativa- por nuestras actividades, o que tienenla
capacidad de influir en la continuidad de nuestro nego-
cio, y con quienes mantenemos algun tipo de relacion
legal, contractual, comercial, social o de indole coyun-
tural. Reconocemos la importancia de identificar sus
expectativas y responder a ellas a través de nuestra
gestion. Por ello, buscamos mantener una comunica-
cion transparente y efectiva a través de diversos
medios.

En la siguiente tabla, presentamos una descripcién de
nuestros grupos de interés, asi como el mecanismo de
dialogo que desarrollamos con cada uno de ellos vy,
finalmente, mencionamos cuales son sus principales
expectativas.
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a I
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3 ° 2 Te ma s m a t e ri a I e S (GRI 102-10, 102-40, 102-44, 102-46, 102-47, 102-48)

El proceso de definicion de materialidad es muy importante para el reporte de sostenibilidad. Este
permite identificary priorizar los temas que seran presentados debido a su relevancia tanto parala
empresa como para los diversos grupos de interés, buscando responder a sus expectativas.

Para el presente reporte se ha tomado como base la matriz de materialidad desarrollada para el
periodo anterior y se ha realizado una validacion basada en entrevistas, revision documentaria y
elaboracién de encuestas (proveedores). El proceso realizado se alinea con lo requerido por la
norma AA1000 de AccountAbility sobre el relacionamiento con GDI, asi como con los principios
establecidos enlos estandares GRIy con los lineamientos enmarcados en nuestra politica de soste-
nibilidad.

Cabe mencionar que, respecto del reporte correspondiente al 2020:

El tema material “Respuesta frente a la pandemia” que consistia en describir los mecanismos que
Entel Pertimplemento con el objetivo de disminuir el impacto ocasionado por la aparicién del coro-
navirus, fue eliminado debido a que surgié como un tema de interés debido a la coyuntura del aho
2020. El desarrollo de sus acciones se integro en actividades y programas respectivos dentro del
sistema de gestion de laempresa.




Temas Materiales

(GRI 102-46, 102-47)

Grupo de interés

Tema material Estandares GRI Cobertura vinculado
Resultados GRI 201 - Desempefio
@ financieros econdémico 2016 Interna Todos
Aporte al GRI 203-Impactos
desarrollo del pais econdmicos indirectos 2016 Interna y externa Todos
Desemperio ambiental =
y gestion de GRI 305-Emisiones 2016 Internay externa Todos

impactos ambientales

©

Indicador propio -

®

®

©®

de los colaboradores

en el trabajo 2018

Calidad del empleo Entel 1: Calidad del Empleo Interna Colaboradores
Capacitacion de GRI 404-Formacion Interna Colaboradores
los colaboradores y ensefnanza 2016
Desarrollo de los GRI 404-Formacion Interna Colaboradores
colaboradores y ensefanza 2016
Salud y seguridad GRI403-Seguridad y salud Interna Colaboradores

@ Dialogo y relacionamiento

GRI 413-Comunidades
locales 2016

Internay externa

Comunidad

Satisfaccion de

con comunidades
C los clientes

Indicador propio - Entel 4:
Satisfaccion de nuestros clientes

Internay externa

Clientes

@ Gestién de las
radiaciones no ionizantes

GRI 416-Salud y seguridad
de los clientes 2016

Internay externa

Clientes, comunidad,
estado y reguladores

Cumplimento

®

GRI 419-Crecimiento

Internay externa

Clientes, estado

regulatorio socioeconomico 2016 y reguladores
Calidad del Indicador propio - Entel 2: Clientes, estado
@ servicio Calidad del servicio Interna y externa y requladores

Gestion con medios
de comunicacion

Q)

Indicador propio - Entel 3:
Gestion con los medios
de comunicacion

Internay externa

Medios de
comunicacion
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GRI'102-1, 102-2, 102-3, 102-4, 102-6, 102-7

Nuestra empresa

Nuestra empresa forma parte del grupo lider latinoamericano en
telecomunicaciones que desarrolla operaciones en Chile y Peru.
Desde nuestrosinicios, buscamos ofrecer alos peruanos una alterna-
tiva innovadora para servicios de telefonia movil. En 2014, se lanzo la
marca “Entel Perd”, con el lema: “La senal que estabas esperando”, y
desde entonces hemos trabajado arduamente para ofrecer una mejor
conectividad y calidad de servicio a la familia peruana.

“Entel potencia lo que te hace
4'1 N U eSt ro distinto, acercdndote a las infinitas
propésito posibilidades que da la tecnologia y

asi, poder transformar responsable-

de marca mentelasociedad".




Telefonia mévil con o sin datos

- Pospago

- Prepago

- Roaming internacional
- Internet Movil

Hogar

- Banda ancha fija inalambrica
- (BAFI)

- Telefonia inaldambrica

- Equipos y accesorios

- Teléfonos inteligentes

- Parlantes, audifonos, etc.

* SMS Multioperador

(« )
N

Los pilares culturales Entel conducen nuestras accionesy
decisiones como empresay se alinean a nuestro proposito
y plan estratégico. Son la base de nuestra cultura y por
ello, esperamos que nuestros y nuestras colaboradoresy
colaboradoras los interioricen y adopten en su dia a dia.
Estos cinco pilares son:

Siente como tu cliente: Implica tener a nuestros clientes
en el centro.

Sé parte de la solucion: Promueve el trabajo en equipoy la
comunicacion horizontal para alcanzar objetivos comu-
nes.

Hazlo increible: Se relaciona con la calidad y la excelencia,
haciendo las cosas con eficiencia y agilidad.

Experimenta y cambia: Promueve la innovacion y la
proactividad.

Liderazgo Entel: Supone desarrollar el talento de nues-

tros colaboradores y el encuentro de motivaciones perso-
nales.

4.2 Mercados atendidos
y servicios ofrecidos

Contamos con una vasta oferta de servicios que nos permite atender a personas y
empresas de todos los tamanos y de diversos rubros, por lo que nuestros servicios se
dividen en dos grandes categorias: personas y empresas.

- Venta de equipos

(GRI 102-2, 102-6)

Soluciones moviles

- Planes multimedia
- Planes banda ancha moavil
- Roaming

Soluciones fijas

- Telefonia fija
 Red de datos

- Internet dedicado
- SD-WAN

Soluciones digitales

- Cloud computing

* Entel virtual Data center

- Housing / Hosting

- Soluciones de Ciberseguridad

- Sequridad Gestionada

- Servicios de Ciberinteligencia

* Servicios multicloud

* Aplicaciones de productividad

- Office 365, Microsoft Teams,

MDM, Yasta, Rollbox

Equipos

4.3 Nuestros pilares culturales s

& IChH @ &

Siente Hazlo Experimenta Sé parte
como tu increible ycambia | delasolucion
cliente

<&

Liderazgo
Entel




(GRI 102-12, 102-13, 102-16)

4.4 Adhesiones
institucionales

me

- Asociacion Nacional de Anunciantes (ANDA)

*Consejo Nacional de Autorregulacion Publicitaria
- Asociacion para el Fomento de la Infraestructura Nacional (AFIN)
-Camara de Comercio Americana del Perti (AmCham)

«Camara de Comercio de Lima

+Camara de Comercio Peruano Chilena
- Patronato Peru 2021
+Pacto Mundial de las Naciones Unidas

* Global System for Mobile Communication Association
+Miembros de la Red de Empresas y Discapacidad

* Pride Connection Peru

4.5 Premios y reconocimientos

Durante el periodo del reporte participamos en iniciativas de reconocimiento relaciona-
das con buenas practicas de responsabilidad social empresarial, obteniendo diversas
distinciones. Ademas, recibimos reconocimientos por la calidad de nuestros servicios.

110
rco

RESPONSABILIDAD Y
GOBIERNO CORPORATIVO

Obtuvimos el 1.° puesto en el
ranking sectorial y el 23.° en el
ranking general de empresas
responsables con el ambiente.

merco

TALENTO

En este reconocimiento nos
posicionamos en el puesto
20.° en el ranking general, y el
1.° puesto en el ranking del
sector.

merco

EMPRESAS Y LIDERES

En el sector de telecomunica-
ciones nos encontramos en el
top del ranking de empresas
con mejor reputacion corpora-
tiva, posicionandonos en el
puesto 2.° en el resultado
sectorial y en el 23.°, en el
resultado general.

BEST
CUSTOMER
EXPERIENCE

MEJOR _.
COMPANIA
TELCO PERU
2021

Fuimos reconocidos como la
mejor compania de telecomu-
nicaciones de Pert en 2021.

EMPRESA
SOCIALMENTE
RESPONSABLE

Por quinto ano consecutivo
recibimos el “Distintivo Empre-
sa Socialmente Responsable de
Peru Sostenible”, que reconoce
a aquellas empresas que cuen-
tan con las mejores practicas en
materia ambiental, social y de
buen gobierno corporativo.

Obtuvimos el 1.° puesto en la
categoria “lgualdad e Inclu-
sion” en la 8.° edicion de este
Concurso.



(GRI102-11, 203-2, 413-1)

Nuestro comportamiento como empresa se guia de los principios establecidos en
nuestro “Codigo de Etica” y nuestra “Politica de Sostenibilidad”. Esta politica fue
emitida y comunicada en 2019 y, desde su lanzamiento, ha sido difundida a través de
distintos medios entre nuestros colaboradores y colaboradoras, y diversos grupos de
interés, incluyendo la comunidad gracias a nuestro portal corporativo?. En ella se
incorpora nuestro compromiso de gestionar adecuadamente los aspectos economi-
cos, ambientales y sociales de nuestras operaciones, cumpliendo con nuestra
responsabilidad social como empresa. Ademas, se promueve la toma de conciencia
sobre el consumo responsable en cada proceso o actividad de la compania, asi como
la valoracion de la diversidad a través de la inclusion, la equidad y el reconocimiento al
talento de nuestro equipo.

“Disponible en: https://www.entel.pe/sostenibilidad/



La siguiente tabla describe los principios que forman parte de
este importante documento de nuestro sistema de gestion:

Principios de nuestra politica de sostenibilidad

Principio Descripcion

’ Todas las decisiones y acciones son tomadas de buena fe, respetando a

Etica e integridad nuestras principales audiencias involucradas y nuestros pilares corpo-
rativos. Cumplimos estrictamente nuestro Codigo de Etica, el cual es
extensivo para nuestros grupos de interés.

Las decisiones estratégicas que toman nuestros directivos se realizan
Buen Gobierno de manera transparente, equitativa y velando por el bienestar de
Corporativo nuestros accionistas y grupos de interés.

Respetamos los derechos humanos y ponemos énfasis en asegurar que
Respeto alos estos sean cumplidos a través de nuestra la cadena de suministro,
derechos humanos rechazando el trabajo forzoso, infantil y todo tipo de discriminacion.

Implementamos buenas practicas de responsabilidad ambiental y
social, en nuestras operaciones, buscando el crecimiento del negocioy
el desarrollo local, asi como el de nuestros proveedores y comunidades.
Velamos porque nuestros proveedoresy clientes operen bajo principios
de éticos, respetando los derechos humanos y cuidando el entorno.

Crecimiento sostenible
con el entorno

Informamos con transparencia sobre nuestra gestion. Cumplimos las

Transparencia mejores practicas de libre mercado y fomentamos la libre competencia.

. Desarrollamos un marco favorable de relaciones laborales basado en la

D'."e'is'q"’,‘d e igualdad de oportunidades, el respeto a la diversidad y la prohibicion de

inclusion cualquier tipo de discriminacion. Implementamos programas que
promueven lainclusion social dentro y fuera de la compaiiia.

o Comunicamos la gestion socialmente responsable con los grupos de
. Comunicacion interés internos y externos con la finalidad de generar espacios de
internay externa informacién y consulta para atender sus expectativas, opiniones y
necesidades. Reportamos nuestros logros, retos y aprendizajes,

basandonos en estandares reconocidos mundialmente.

/

En nuestra organizacion contamos con la Jefatura de
Reputacion y Desarrollo Sostenible, que es la encargada
de la implementacién de la politica y de los diversos
programas relacionados. A continuacién, presentamos
una descripciéon de nuestros programas de sostenibili-
dad mas importantes, incluyendo sus principales logros
y alcances obtenidos.




SENASque
CONECTAN

ENTEL

Segun informacion correspondiente al ultimo censo desarro-
llado en 2017y publicado por el INEI, en el Peru existen mas de 3
millones de personas con algun tipo de discapacidad. De ellas,
aproximadamente el 7,6 % presentan limitacion auditiva de
forma permanente®. En Entel promovemos que todos nuestros
colaboradoresy colaboradoras formen parte de nuestro propo-
sito de transformar responsablemente a la sociedad. Por ello,
durante 2021, mantuvimos nuestro programa “Senas que
conectan” con la finalidad de que asesores y asesoras de aten-
cion al cliente, puedan atender adecuadamente a personas con
discapacidad auditiva, derribando asi barreras de comunica-
cion.

El curso tiene una duracion total de 64 horas, divididas en 16
semanas. En 2021, fueron 36 personas capacitadas, alcanzan-
do un total de 133 desde que se inicio el programa en 2018. En el
ultimo ano, particip6 personal de doce tiendas ubicadas en las
ciudades de: Lima, Cajamarca, lquitos, Juliaca, Pucallpa y
Paita. Cabe mencionar que desde que se inicio el curso, no sélo
nuestros asesores y asesoras de atencion al cliente han sido
capacitados, sino que también, personal de vigilancia participo
en el programa en 2019. En promedio, la cantidad mensual de
clientes con discapacidad auditiva atendidos por nuestros
asesores fue de doce personas durante 2021.

La siguiente tabla presenta la cantidad de colaboradores y
colaboradoras que han participado en el programa desde su
inicio en 2018:*

Numero de personas
capacitadas por ano

= Cantidad de
Afo Capacitados
2018 l
2019 27
2020 33
2021 36

Un hito importante para nosotros en 2021 fue la implementa-
cion del primer curso online dirigido a todas las personas
integrantes del equipo de Entel Peru, con el proposito de que
puedan aprender el abecedario de la lengua de senas peruana
de manera voluntaria y desde sus hogares. El estreno de este
curso virtual, se realizé en el marco del Dia Internacional de la
Lengua de Senas, que se celebra el 23 de septiembre. La canti-
dad de personas que atendieron a este curso digital durante el
periodo fue de 36.

Un aspecto por destacar fue el reconocimiento obtenido por
parte del Instituto de Defensa de la Competenciay de la Protec-
cion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) en |a 8.2 edicion del
Premio “Iro los Clientes”, en el cual obtuvimos el primer lugar en
la categoria “Igualdad e Inclusion”. Este premio reconoce las
buenas practicas que implementan las organizaciones en favor
de los clientes.

* Dato obtenido del INEI, “Perfil sociodemografico de la poblacién con discapacidad, 2017".
“ Esta informacion no contabiliza a personas sin vinculo laboral vigente con Entel. Presenta
alos colaboradores y colaboradoras en actividad al cierre de 2021.
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Kensena

de podcast denominados “Educacion

tres de nuestros colaboradores participaron en las entre-
vistas realizadas, abordando temas relacionados a la

innovacion, la sostenibilidad y la lengua

Principales logros del convenio
con “Ensena Peru”

2019 2020
+ 10 colegios + 6 colegios
conectados conectados

- 2 activaciones - 1387 alumnos
Profe porundia  conectados
* 4 activaciones
Profe por un dia

Ademas, participamos como auspiciadores de programas

Desde hace ocho anos, tenemos una alianza con la institucion Ensena Peru.
Esta organizacion sin fines de lucro impulsa un movimiento de liderazgo por
una educacion trascendente para todos los estudiantes de nuestro pais. Sin
embargo, durante 2021 se redujo la capacidad de recurso humano de nues-
tro aliado, por lo que no pudimos alcanzar los objetivos inicialmente
planteados. Una de las actividades relevantes realizadas durante 2021fue la
donacién de S/ 60 000 para contribuir con el proyecto. También, cabe
mencionar que se mantuvieron activos 14 modems que han sido entregados
alalInstitucion con la finalidad de que puedan emplearlos en sus actividades
de ensenanza.

Adicionalmente, mantuvimos la ejecucion de la iniciativa “Profe por un dia”,
que consiste en la organizacion de espacios de aprendizaje, donde especia-
listas pudieron vivir la experiencia de ser docentes y compartir sus conoci-
mientos con estudiantes desde su area de experticia. En esta oportunidad,
contamos con la participacion de reconocidos periodistas como: Gaston
Gaviola del Rio y Bruno Ortiz, quienes desarrollaron los siguientes temas:
“La batalla de Tarapaca”y “El internet de las cosas”, respectivamente. En la
primera sesion participaron estudiantes de la |.E. Santo Tomas, ubicada en
laregion Amazonasy en la segunda sesion, estudiantes de 1.2 de secundaria
del Colegio Jesus de Nazareth, ubicado en Paucartambo, Arequipa.

Power” y también

de senas.

2021

- 2000 alumnos
conectados

- 2 activaciones
Profe por un dia




Durante 2021, nuestro programa de voluntariado continud
priorizando las actividades de manera virtual, debido a que
preferimos mantener las medidas de prevencion frente al
coronavirus, evitando asi la presencialidad. En este perio-
do trabajamos el mes del voluntariado Entel, que consistio
en realizar actividades durante un mes con la organizacion
no gubernamental Kantaya, que brinda apoyo a ninos de
escasos recursos pertenecientes a la localidad de Venta-
nilla.

Entre las actividades de voluntariado que desarrollamos
con estainstitucion, se efectu6 unajornada de aprendizaje
de lengua de senas en la que participaron colaboradores y
colaboradoras de Entel y un grupo de jévenes que forman
parte de la institucion. La segunda actividad virtual se
denomin6 “Potencia tu talento”y consistié en que nuestros
voluntarios y voluntarias tenian que desarrollar videos
tutoriales, cuya duracion maxima era de un minuto. En
dichos tutoriales se ensenaban diversos temas como, por
ejemplo, consejos para el desarrollo de una solucién mate-
matica, recetas saludables, yoga en casa, entre otros. En
total fueron seis videos tutoriales los compartidos por
nuestros participantes.

La tercera actividad consistio en “apadrinar” a un nino de
escasos recursos a través de un donativo econdmico
destinado a cubrir algunas de sus necesidades. La canti-
dad de personas que participaron fue de quince y el perio-
do de duracion de la iniciativa fue de dos meses. El monto
total destinado por los voluntarios a esta causa fue de S/
2346.

Ademas, en este periodo también organizamos colectas
entre nuestros colaboradores para apoyar causas como
las que promueven las siguientes entidades benefactoras:
Teletén, Juguete Pendiente, entre otras.




Esta iniciativa surgi¢ en junio de 2020, motivada por nuestras ganas de
hacer llegar mas informacién y experiencias de sostenibilidad a todos los
grupos de interés que forman parte de nuestro entorno. Por ese motivo
lanzamos “A Propdsito”, un podcast cuya finalidad es tratar temas que
contribuyan a que los oyentes puedan motivarse para impactar positiva-

mente en las personas y en el medio ambiente. Desde su primera edicién,
hemos ido en constante evolucion, ganando cada vez mas seguidores y
reproducciones en las plataformas de Spotify, Apple Podcast, Google
Podcast, Overcast, Pocket Casts y RadioPublic. En 2021, la cantidad de
reproducciones con respecto a 2020 aumento en 60 %.

Resultados del programa
“A Propoésito”

Cantidad de
seguidores

Cantidad de

Afio reproducciones

64 1253
244 2007

Mes de emision

Temporadas 2021

Episodio

Movilidad Sostenible Enero
Moda Sostenible Enero

Cuarta temporada Economia circular Enero
Gastronomia Sostenible Febrero
Sin basura Febrero
La colaboradora mas sostenible Abril
Comunicacion y responsabilidad social Abril

q empresarial

(Jumta temporada Cosas que piensas que ayudan al medio Mayo
ambiente y no lo hacen
Guia del lenguaje inclusivo Mayo
Foto sostenible Mayo
Agenda 2030 y empresas Agosto
Free bunny Setiembre

Sexta temporada Laimportancia del desarrollo pleno de una Setiembre
persona de la comunidad LGTBIQ +
Green Deal Setiembre
Especial 7 afios de Entel Octubre

<




En nuestro balance hemos tenido una evolucion impor-
tante, debido a que inicialmente era el propio equipo
de sostenibilidad de Entel quien elaboraba los conteni-
dos. En cambio, en 2021 decidimos ampliar los temas
abordados, contando con la participacion de especia-
listas y referentes en cada tema. Entre los temas
tratados tuvimos: economia circular, moda sostenible,
gastronomia sostenible, modelo de negocios de
Simba, entre otros. También incursionamos en los
video podcasts, sobre:

- Capitulo especial por 7.2 aniversario Entel
* Green deal
- Comunicaciony RSE

Uno de los mayores avances de nuestro programa
radicé en la organizacion de la primera edicion del

episodios de podcasts que abordaran tematicas
relacionadas con algun objetivo de desarrollo sosteni-
ble. Tuvimos, como miembros del jurado, a profesiona-
les destacados en el ambito de la sostenibilidad y del
uso de herramientas de streaming como: Maria Fernan-
da Awapara, oficial de Alianzas de la Organizacion de las
Naciones Unidas y Carlos Rivadeneyra, profesor del
Taller de Podcasting y Radio de la Facultad de Comuni-
cacion de la Universidad de Lima.

Esta iniciativa tuvo una gran acogida por parte de los
podcasters, recibiendo mas de 100 postulaciones.
Seleccionamos a quince semifinalistas, de los cuales
cuatro pasaron a la etapa final, resultando dos ganado-
res que se hicieron acreedores a un premio en efectivo.
A continuacion, presentamos la relacion de ganadoresy
finalistas, con los respectivos temas abordados.

Concurso “A proposito”, cuyo objetivo fue reconocer a

Podcast ganadores y finalistas del concurso "A Propésito”

Puesto Tema Autores 0DS Relacionado
1 Cambio climatico: el Peri enriesgo  Por las Rutas de la Curiosidad 0DS 13
1 Mama aliada Generacion Orgullo 0DS5
2 Mujeres de las eco-prendas Genes Peru 0DS 9, 0DS 12
3 Mujeres en la Ciencia Agencia Andina 0DS5
@ Nuestra empresaformo parte de unainiciativa organizada por la Municipalidad

de Limay la Fundacion Lima, con el objetivo de apoyar a 6 mil nifos y ninas de
los distritos de Cercado de Lima, San Juan de Lurigancho, Ate y Villa El Salva-
dor, quienes no contaban con acceso a internet.

Nuestro donativo consistio en la entrega de 6 mil chips a la Fundacién Lima
con el proposito de lograr que los menores puedan mantenerse conectados y
conectadas, y participar de sus clases virtuales. La iniciativa también buscaba
que los ninos y las nifas que forman parte del programa de conectividad
“Escuela de Lima" de la Municipalidad de Lima, puedan contar con las herra-
mientas necesarias para llevar con normalidad sus clases virtuales.

Asimismo, a fines de 2021, con la finalidad de fortalecer la participacion de las
nifas en areas como la ciencia y la tecnologia, la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM), el Gobierno Regional de Cajamarca, Entel y Tecky Brains
presentaron el proyecto “Ninas Digitales Peru”, cuya finalidad fue entregarles
chips de Entel para facilitar la capacitacion virtual en ciencia, tecnologia,
ingenieria y matematicas, durante cuatro sesiones a nifas de los distritos de
Celendin, Jaén, Santa Cruz, Chota, entre otros.




Implementacion de infraestructura

rural y descuento del canon movil

La implementacion de infraestructura rural y
descuento del canon movil es un mecanismo apro-
bado por el Ministerio de Transportes y Comunica-
ciones (MTC). EI canon movil es una propuesta del
Estado peruano que impulsa la conversion de una
parte del pago en inversion para el despliegue de
infraestructura de telecomunicaciones de manera

rio de Transportes y Comunicaciones. Esto permite
entregar cobertura 4G a diversas localidades, cons-
tituyendo un aporte al desarrollo de estas poblacio-
nes, quienes pueden conectarse al mundo a través
del internet. La seleccion de las localidades que
forman parte del programa es definida por el MTC. La
cantidad de nuevos sitios Entel correspondiente a

directa. Durante 2021, desarrollamos una serie de
implementaciones de sitios en localidades rurales, a
través de este mecanismo promovido por el Ministe-

Sitios implementados correspondientes a obligaciones
regulatorias con banda 2.3 GHz

las obligaciones regulatorias con la banda 2.3 GHz se
muestra a continuacion.

Nuevos sitios

Implementados y Inicios de

Proyecto : implementacion en 2021
culminados 2021 y culminacion en 2022
Obligaciones regulatorias 18 29

correspondientes a la banda 2.3

En el proceso, hemos tenido de socio estratégico a IPT (Internet Para
Todos) para la ejecucion de estas obras, logrando implementar los sitios de
manera conjunta gracias a una adecuada sinergia. En general, es una expe-
riencia que nos ha dejado mucho aprendizaje y, lo mas importante es que ha
permitido que mas personas en el Peru tengan acceso a las telecomunica-
ciones.

Este programa surgio en el mes de mayo de 2020 como una respuesta
frente a la pandemia. Su finalidad es la de ser un medio para conectar
amédicos y pacientes de hospitales con sus familiares. El soporte del
Ministerio de Salud y EsSalud fue de gran importancia para la adecua-
da implementacion del programa a través de la firma de un convenio.

Durante 2020, los hospitales que contaron con este beneficio fueron
cuatro: Cayetano Heredia, Ate, Honorio Delgadoy en 2021se incorporé
un centro hospitalario adicional, en este caso la Villa Panamericana.
Cerramos el ano con 86 equipos distribuidos entre los cinco estableci-
mientos y un promedio mensual de 500 Gigas de uso de datos, ademas
de 15 mil minutos empleados para la realizacién de llamadas.

Uno de los principales cambios que se dieron en el programa durante
el ano transcurrido, implico el mayor uso de los equipos y los datos
para la realizacion de videollamadas o llamadas para los servicios de
telemedicina, debido alareduccion enla ocupacion de camas hospita-
larias.

Es una iniciativa que consistio en desarrollar espacios de dialogo con
empresas que realizaron acciones en sostenibilidad. En 2021 reactiva-
mos la iniciativa, invitando a empresas con acciones destacadas
durante la pandemia. Enla primera edicion, contamos con la participa-
cion de las empresas Cementos Pacasmayo y MAPFRE Perd como ~
invitadas. % mas
En julio, desarrollamos una nueva edicién del conversatorio teniendo

como invitados, esta vez, arepresentantes de la empresa Real Plaza y

la organizacion Juguete Pendiente.




Vinculo con los
medios de comunicacion

En Entel, buscamos mantener una adecuada, transparente y oportuna
comunicacién con nuestros diversos grupos de interés. Por ello
contamos con una estrategia de comunicacion a través de diversos
medios, con la finalidad de llegar a mas personas que puedan verse
interesadas o afectadas por nuestras actividades, en las diversas
localidades de nuestro territorio. La informacion que entregamos a
través de diversos canales prioriza temas de relevancia para nuestros
clientes, personas usuarias y comunidad en general.

En 2021, difundimos contenidos de distintas especialidades, tales
como innovacion, Tl, gestion del talento, diversidad, soluciones tecno-
l6gicas para empresas, lanzamientos, alianzas, etc. Entre los meca-
nismos que empleamos se encuentran la realizacion de conferencias
de prensa, elaboracion y difusion de comunicados, videocolumnas y
notas de prensa, asi como la participacion y organizacion de eventos
dirigidos a la prensa.

A continuacion, una lista de los principales temas abordados en los
diferentes medios durante el periodo 2021:

- Consumo de tecnologias que permiten ahorrar activos
- Innovacion

* Red 5G Entel

- Cibersequridad

- Eliminacion de la violencia contra la mujer

- Crecimiento en e-commerce

- Lengua de senas

- Instalacion de antenas en zonas rurales

En 2020, debido a la coyuntura que experimentamos, nuestras apariciones en medios se vieron
reducidas en un 33 % aproximadamente, comparadas con las correspondientes al ano 2019. Sin
embargo, en 2021 estas aumentaron, en 14,7 % teniendo un total de 1937 menciones, de las
cuales 82,2 % fueron positivas. 598 trataron temas referentes a la sostenibilidad. Este ultimo
valor muestra nuestro compromiso con la promocién de practicas responsables con la sociedad
y el planeta.

Cantidad de apariciones en diversos medios

Menciones Menciones Menciones Total de Publicaciones sobre
positivas neutras negativas menciones temas de sostenibilidad
2019 1575 723 233 2531 204
2020 993 439 257 1689 79
2021 1593 129 215 1937 598

También es importante mencionar que, durante este periodo, retomamos los espacios de
relacionamiento con los diferentes medios de prensa, sosteniendo reuniones virtuales y
también espacios de dialogo semipresenciales. Hacia el cierre de 2021, organizamos un conver-
satorio con la finalidad de abordar el tema de la ciberseguridad, de cara a las constantes denun-
cias que aparecian en los diversos medios de comunicacion sobre ciberdelitos cometidos a
través de diversas aplicaciones de entidades financieras. La convocatoria estuvo dirigida a
medios de comunicacién especializados en tecnologia y se expusieron oportunas recomenda-
ciones para prevenir estas situaciones no deseadas.



Conectados
conel
PLANETA

Este programa fue implementado en el ano 2015
para generar consciencia sobre el uso de energia
renovable en la comunidad universitaria, a través
del uso de estaciones de carga que funcionan con
energia solar. Debido a las restricciones que la
pandemia trajo como consecuencia, el programa
estuvo en pausa durante 2021, debido a que no se
autorizé el retorno a clases presenciales en las
universidades e institutos del pais. No obstante, a
fin de ano se retomo el programa con el manteni-
miento progresivo de las estaciones de carga
ubicadas en las instituciones educativas, comen-
zando con la Universidad San Ignacio de Loyola
(USIL).

Durante la redaccion del presente documento,

seqguimos avanzando con el mantenimiento y

Fﬁ} L remozamiento de las estaciones de carga en diver-
e f

sas universidades e institutos.

Nuestra responsabilidad con los equipos que vendemos no
culmina con la entrega a los usuarios o los servicios de
postventa, sino que también promueve el modelo de econo-
mia circular, fomentando que al final de su vida util, los mate-
riales que conforman estos equipos puedan ser reaprovecha-
dos o dispuestos enun relleno de sequridad, segun sus carac-
teristicas. Para la implementacion y mantenimiento de un
sistema de recoleccion de residuos de aparatos eléctricos y
electrdnicos, desarrollamos alianzas con otras instituciones,
en cumplimiento con lo establecido en nuestro Plan de
manejo de residuos eléctricos y electronicos (RAEE), presen-
tado y aprobado ante la autoridad competente. De acuerdo
con lo establecido en el decreto supremo N.°
009-2019-MINAM, aprueban el régimen especial de gestiony
manejo de residuos de aparatos eléctricos y electronicos.



Una vez acopiados en los puntos seleccionados,
bajo condiciones de seguridad adecuadas, los
RAEE recuperados son transportados hacia una
planta de reciclaje por un operador de residuos
solidos debidamente registrado ante DIGESA. En
ella, pasaran por un proceso de segregacion de
componentes, con la finalidad de realizar el
reaprovechamiento de materiales como el plastico
y vidrio, y posteriormente, seran empleados como
materia prima en otros procesos productivos. Los
residuos no aprovechables que contienen compo-
nentes peligrosos seran dispuestos en un relleno
sanitario de seguridad. La siguiente tabla presenta
la cantidad de toneladas recolectadas en los
ultimos tres anos y los puntos de reciclaje con los
gue contamos.

Toneladas de RAEE del programa
“Reciclemos para Transformar”

Afo Toneladas Puntosde
reciclaje
2019 12,7 134
2020 6,25 151
2021 8,96 230

En el dltimo ano, se sumaron dos nuevas
organizaciones aliadas, alcanzando un
total de 47.

Cantidad de organizaciones en
“Reciclemos para Transformar”

Aio Organizaciones
participantes

2019 39
2020 45
2021 47

Es importante mencionar que en el Ultimo afo nos
enfocamos en aumentar los puntos de acopio de
RAEE, incorporando tachos en todas nuestras tiendas
para promover la recoleccion de estos residuos.
Ademas, nos unimos a las campafas realizadas por
municipalidades, en diversos parques vecinales, a
través de las cuales, los vecinos entregaban sus
residuos de aparatos eléctricos y electronicos. Estu-
vimos presentes en las campanas organizadas por las
Municipalidades de Lima, Lince, La Victoria y Barran-
co.




(GRI 305-1, 305-2, 305-3, 302-1, 303-5)

5.12 Impacto ambiental

En Entel contamos con una politica de sostenibilidad
gue enmarca nuestro accionar en materia ambiental
y social. En el Ultimo ano, logramos consolidar nues-
tro sistema de gestion ambiental, elaborando una
politicaambiental que contiene nuestros compromi-
sos con la proteccion del medio ambiente, preven- .
cion de la contaminacion a través del uso sostenible Consumo de agua en mega litros
de los recursos, el cumplimiento de los requisitos

legales u otros aplicables en materia ambiental, y la Sede 2020 2021
mejora continua de nuestro desempefno ambiental,

que se alinea a nuestra estrategia de sostenibilidad. Plaza Republica 9,64 5,35
El cumplimiento de los requisitos del estandar inter- TP Republica 0.68 0,38
nacional ISO 14001: 2015 nos ha permitido obtener la
certificacion de nuestro sistema de gestion ambien- San Borja 38,22 6,52
tal en 2021, cuyo alcance comprende los procesos
desarrollados en el Centro de Operaciones San Borja Miraflores 10,85 2,86

de Entel Peru, tales como: disefio, implementacion,
operaciony mantenimiento de lared Core y servicios
digitales de Entel Peru.

Olguin 0,42 5,35

Total 59 801.75 15591

Como parte de la gestion de los aspectos ambienta-
les que forman parte de las actividades generadas
en nuestras instalaciones, definimos indicadores
como la generacion de residuos, los consumos de
agua, combustibles y energia eléctrica. A continua-
cion, presentamos los principales indicadores:




Con respecto al consumo de agua, puede apreciarse
que todas las instalaciones, a excepcion de la sede
Olguin, presentan una gran disminucion comparada
con 2020, ano en el que se tuvieron tres meses de
presencialidad, a diferencia de 2021, en el que se
mantuvieron, en gran medida, las actividades remo-
tas.

En cuanto al consumo de energia eléctrica, este
mantuvo valores similares a los reportados en 2020,
adiferenciade sede TP Republica, donde el consumo
de energia fue 30,9 % menor.

En Entel Pert somos conscientes de la necesidad de
contribuir a la mitigacién del cambio climatico, una
problematica global cada vez mas evidente y cuyas
consecuencias seran mas intensas en los paises mas
vulnerables. Este problema tiene origen en el incre-
mento de la concentracion de gases de efecto inverna-
dero en la atmosfera. Por ello, desde el ano 2016
realizamos anualmente la medicién del inventario de
GEl generadas por nuestras operaciones. Sin embargo,
en 2021 se realizaron cambios en el alcance con
respecto a 2020, como la incorporacion de las emisio-
nes provenientes del funcionamiento de las antenas.
La medicién del inventario fue realizada por una
empresa consultora especializada, que se basa en los
lineamientos establecidos en el estandar internacional
ISO 14064:1-2018. Debido a esta modificacion en el
alcance, los resultados de las emisiones de GEl de 2021
no son comparables con los de los afnos anteriores. A
partir de 2021, se establece un nuevo marco de
referencia voluntario y mas exigente que el de anos
anteriores.

Consumo de energia eléctrica

Sede 2020 2021

Plaza Republica 304,44 373,83
TP Republica 17,25 1,92
San Borja 8228,06 8106,25
Miraflores 3896,04 3 856,14
Olguin 6 233,86 6 189,39

Total 18 679,65 18 537,53

Laelaboracion delinventario de GEl se abordo desde el
enfoque de control operacional. Es decir, se considerd
todo sobre lo que nuestra empresa tiene control. Se
realizaron los calculos considerando 4 categorias:
emisiones directas de GEI(C1), emisiones indirectas de
GEI (C2), emisiones indirectas de GEI causadas por el
transporte (C3)y emisiones indirectas de GEI causadas
por emisiones de productos que utiliza la organizacién
(C4). Se identificaron los siguientes gases de efecto
invernadero: COz, CH4, N20 'y HCF y, como resultado del
calculo, se determino que las emisiones de GEl asocia-
das a las actividades realizadas a nivel corporativo
fueron 23 914,47 tCOzeq.

Elinventario también permiti¢ identificar como princi-
pales fuentes de emision de GEl en nuestra empresa al
consumo de electricidad con 88,17 % (21 085,31tC02eq)
y los generadores eléctricos con 9,49 % (2268,98
tC0O2eq). La siguiente tabla presenta los valores calcu-
lados en cada categoria y su distribucion porcentual.

Huella de carbono 2021

Categoria Descripcion Total (tCO2eq) Porcentaje %
Categoria 1 Emisiones y remociones directas de GEI 2 454,27 10,26 %
Categoria 2 Emisione§ ir.1directas de GEIl causadas 21085,31 88.17%

por energia importada

. Emisiones indirectas de GEIl causadas .

Categoria 3 por el transporte 2391 1,00 %
Categoria 4 Emisiones indirectas de GEI causadas por 135.73 057 %

productos que utiliza la organizacion ' s
Total 23 914,47 100 %




(GRI 102-8, Entel 1: Calidad del Empleo)

Nuestros
colaboradores

En Entel somos conscientes de que las personas que trabajan con nosotros son
los principales actores del éxito de nuestra compania. Cada uno de ellos y ellas
tiene una motivacion, habilidades y caracteristicas que lo hacen unico. Por eso,
en los ultimos anos hemos buscado contribuir al crecimiento de cada colaborador
y colaboradora, a través de los diversos programas con los que contamos, asi
como generar programas que busquen mejorar el bienestar y la satisfaccion de
ellos y ellas. Por otro lado, fomentamos la adopcion de una cultura basada en
cinco pilares fundamentales descritos en el capitulo 4. Trabajamos todos juntos
alineados a nuestro proposito, buscando potenciar lo que nos hace distintos y
acercar las infinitas posibilidades que nos da la tecnologia para transformar
responsablemente a la sociedad.

PrevenC@VID




(GRI 102-16)

6.1 Compromisos
y liderazgo

En Entel tenemos un enfoque de liderazgo que nos impulsa a mejorar
continuamente y a avocar esfuerzos para que los lideres de nuestra orga-
nizacién pongan en practica los siguientes aspectos:

Modelo de liderazgo Entel

Somos lideres con proposito

Conectad@s con el HOY Conectad@s con el FUTURO

Aseguramos la
excelencia
operacional

Conectad@s con el EQUIPO Conectad@s con las EMOCIONES

Desarrollamos Inspiramos,
equipos escuchamos



6.3 Equidad y diversidad ———

Durante 2021, nuestra compania realizd cambios en su estrategia o modelo de negocio y cerr6 con
un total 2089 trabajadores en la planilla, 9 % menos con respecto al cierre del ano 2020. Del total
de trabajadores, un 97,13 % desempefd funciones a plazo indefinido®, porcentaje superior al de
2020, donde se tenian 92 % de trabajadores bajo esta modalidad. Este cambio se realizé con la
finalidad de continuar mejorando las condiciones de contratacion de nuestros colaboradores y
colaboradoras.

oroullo

Numero de colaboradores y colaboradoras por
género, ano y tipo de contrato

Femenino Masculino
ehnids indefimdo ehinids inefido
2019 107 1006 19 1368
2020 81 910 102 1204
2021 19 851 41 1178

Por otro lado, con respecto a la cantidad de trabajadores que realizan funciones a tiempo completo,
este bordea el 100 %, siendo solo dos personas las que trabajaron bajo la modalidad de tiempo
parcial.

Numero de trabajadores por ano y dedicacion

= Tiempo Tiempo
Afio complgto parclgxl
2019 2593
2020 2292
2021 2087 2

Unindicador que ha mantenido un
comportamiento similar durante
los ultimos tres anos ha sido el de
distribucién  porcentual  por 57 % 57 %
género, a pesar de las variaciones
con respecto al numero de
colaboradores y colaboradoras.
Durante 2021, el 42 % de la planilla
estuvo conformado por mujeres,
mientras que en los anos 2019 y
2020 fue el 43 % (ver Grafico 61).

Distribucion porcentual por género 2019-2021

58 %

43% 43 % 42 %

2019 2020 2021

® Femenino ® Masculino

®Un contrato a plazo indefinido o indeterminado es aquel que tiene una fecha de inicio, pero no una fecha de culminacion,
en el entendido de que puede perdurar en el tiempo hasta que se produzca una causa justificada que amerite su culmina-
cion.



Continuando con la distribucién por género y por
grupo de edad, durante 2021, al igual que en anos
anteriores, la mayor cantidad de colaboradores vy
colaboradoras se encuentra en el rango de 30 a 50
anos, ocupando el 75 % de la poblacion femeninay el
80 % de la poblacion masculina. Ambos porcentajes
bastante similares a los correspondientes al ano
2020 (74 % y 79 % respectivamente). El segundo
grupo con mayor representacion es el conformado
por hombres y mujeres menores de 30 anos, al igual
que en el rango anterior, la distribucién sigue la
misma tendencia de los anos anteriores.

Numero de colaboradores y colaboradoras por edad y género

Mujeres Hombres
<30anos ENtre30y50 g 4ji0s <30anos ENtre30y50 g ajios
anos anos
2019 289 808 16 250 1203 34
2020 241 735 15 224 1037 45
2021 197 653 20 186 980 53

Por otro lado, presentamos la distribucion de colaboradores y colaboradoras segun la region en la que se
encuentran. En este indicador podemos apreciar que, durante 2021, 88,42 % de los trabajadores corres-
pondieron a la region Lima, mientras que el 11,58 % restante, pertenece a otras ciudades. En cuanto a la
distribucion por género dentro de cada region, esta estuvo conformada por 40,44 % de mujeres en Lima
y 50,83 %, en provincias. Estos valores han mostrado distribuciones similares en los ultimos tres anos, en
los que el rango de distribucion de mujeres ha variado entre 40,44 % y 41,6 % en el caso de las mujeres
ubicadas en Lima 'y, entre 50,83 % y 54,1 % en provincias. Los datos comparativos pueden apreciarse a
continuacion:

Numero de colaboradores y colaboradoras por ano y region

Lima Otras ciudades
Género Mujeres % Hombres % Mujeres % Hombres %
2019 941 414% 1333 586% 172 528% 154  472%
2020 834 416% 1173 58,4 % 157 54,1% 133 459%

2021 747 40,4% 1100 59,6 % 123 50,8% 19 49,2 %
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Con respecto a la cantidad y porcentaje de colaboradores y colaboradoras por categoria laboral y
género, podemos observar que las variaciones se han dado en las categorias subgerentes, jefes y super-
visores, y aportantes individuales, en los que hubo una disminucion de 3,9 % y 10 % respectivamente,
comparados con el ano 2020.

Numero de colaboradores y colaboradoras por categoria laboral y género

2019 2020 2021
Categoria Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre
Gerente General 0 1 0 1 0 1
Vicepresidentes y 1 7 . 7 : 7
gerentes generales
Gerentes de
primera linea n 44 1 41 1 42
Subgerentes,
jefes y supervisores 239 364 139 194 132 188
Aportantes
individuales 862 1071 840 1063 726 981

Ladistribucion porcentual en cada categoria ha sufrido variaciones con respecto a los anos 2019y 2020,
siendo las categorias subgerentes, jefes y supervisores, y aportantes individuales las que experimenta-
ron mayores cambios. En el primer caso, se paso de tener 21,47 % de mujeres ocupando cargos de
subgerentes, jefasy supervisoras a tener 15,17 % en 2021. Una variacion similar ocurrio en el caso de los
hombres que ocupan dichos cargos, pasando de 24,48 % en 2019 a 15,46 % en el ano de reporte. En la
categoria aportantes individuales, el porcentaje de mujeres aumenté en 6 puntos porcentuales, mien-
tras que el porcentaje de hombres aument6 en mas de 8 puntos porcentuales.

Porcentaje de colaboradores y colaboradoras por categoria laboral y género

2019 2020 2021
Categoria Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre
Gerente General 0,00% 0,07 % 000% 0,07 % 0,00% 0,08 %
Vicepresidentesy 009% 0,47% 009% 0,47 % 01% 058%
gerentes generales
Elerehizece 0,99% 296 % 0,99% 2,96 % 126% 3,45 %
primeralinea
Subgerentes, 2147% 24,48 % 2047% 24,48 % 15,17% 15,46 %
jefesy supervisores e e e rEe e e e e e
Aportant
portantes 77,45% 72,02 % 77,.45% 72,02 % 83,45% 80,67 %

individuales




En el ano transcurrido pudimos llevar a cabo nuevas contrataciones, brindando oportunidades a mas
profesionales de diversas especialidades para que puedan continuar desarrollandose en nuestra organi-
zacion y aportar con su conocimiento y experiencia al crecimiento de nuestro negocio. En total, se
realizaron 263 nuevas contrataciones, 92 % de las cuales correspondieronalaregién Limay el 8 % restan-
te a provincias.

Nuevas contrataciones por zona y género

Lima Otras ciudades
Mujeres Hombres Mujeres Hombres
2019 181 254 40 39
2020 148 189 25 20
2021 89 152 13 9

Conrespecto ala distribucion por género, en Lima el 37 % de las nuevas contrataciones fueron mujeresy
en otras ciudades este valor alcanzé el 59 %. En total se contrataron 102 mujeresy 161 hombres, represen-
tando el 39 % y 69 % respectivamente.

Nuevas contrataciones por género

0,3878
® Hombres

® Mujeres

Nuevas contrataciones por edad y género

Mujeres Hombres
<30anos ENtre30y50 g ajios <30anos ENtre30y50 g ajios
anos anos
2019 125 95 1 N8 174 1
2020 108 64 1 N4 92 3

2019 60 4 1 64 90 7



La tasa de rotacion global del ano 2021 fue muy similar ala de 2020, aumentando 0,02 puntos porcentua-
les, mientras que la tasa de rotacion voluntaria global aument6 en 0,11 puntos porcentuales con referencia
al ano 2020. Con respecto a la rotacion voluntaria por zona y sexo, los indices alcanzados en la ciudad de
Lima fueron similares, mientras que, en provincias, el indice de mujeres fue el menory el de los hombres
fue el mayor, alcanzando el 1,2 %. Por su parte, en el grupo etario, tanto de hombres como de mujeres, se
presentaron los mayores indices de rotacion voluntaria, mientras que en la poblacion mayor a 50 afnos no
se registraron estos procesos. El numero total de desvinculaciones ascendio a 491, un 15 % menor a lo
registrado durante 2020. De este total, 160 fueron desvinculaciones voluntarias, una cifra muy similar ala
registrada en el periodo anterior.

Tasa de rotacion global

2019 2020 2021

Tasa de rotacidn voluntaria global 1,03 % 0,56 % 0,67 %
Hombres 1,90 % 2,13 % 113 %

Mujeres 1,80 % 1,97 % 0,95 %

Tasa de rotacion global 1,89 % 2,06 % 2,08 %

(voluntaria e involuntaria)

Rotacion voluntaria por zona y género en 2021
Lima Otras ciudades

Mujeres Hombres Mujeres Hombres

2019 0,69 % 0,65 % 0,08 % 1,20 %

Rotacion voluntaria por edad y género en 2021

Mujeres Hombres
= Entre 30 y 50 = & Entre 30 y 50 =
<30 afios aﬁosy >50 afios <30 afios aﬁosy >50 afos
2021 1% 0,51% 0% 1,57 % 0,52 % 0%

Nuestra Politica de Diversidad e Inclusion, creada en 2020, comprende nuestro compromiso de fomentar
una cultura de respeto, donde cada persona se sienta valorada. Presenta tres ambitos de accion: equidad
de género, inclusion de personas con discapacidad y, equidad e inclusion LGTBO+. Respecto al primer
ambito de accidn, en Entel desarrollamos varios programas orientados a desarrollar el liderazgo femeni-
no, entre ellos tenemos: "Mujeres Power”, que se enfoca en el poder de la eleccion, para que cada partici-
pante lidere su camino de desarrollo personal y profesional. Asimismo, contamos con el programa
Womentoring, en el que las mentoras apoyan, comparten experiencias y conocimientos a las participan-
tes voluntarias (denominadas mentees). Y, finalmente el programa Shadowing, a través del cual se realiza
elintercambio de roles, entre los vicepresidentesy gerentes centrales de la compania por un plazo deter-
minado, con la finalidad de adquirir experiencia y desarrollar mas habilidades blandas. Con respecto al
tercer ambito, desarrollamos el programa “Viviendo la Diversidad e Inclusion”. Un curso electivo dirigido a
todos los lideres de la compania, con el propdsito de generar conciencia sobre las diferencias y sus apor-
tes en la vida. Adicionalmente, compartimos una Guia de lenguaje inclusivo, dirigido a todos nuestros
colaboradores y colaboradoras, y ampliamos el alcance de la cobertura del servicio de EPS a parejas del
mismo género.



6.3 Salud y Seqguridad
en el trabajo

(GRI 403-1, 403-2, 403-5, 403-9)

La proteccion de la sequridad y salud de nuestros colaboradores y
contratistas - socios de negocio, es un aspecto fundamental de
nuestra gestiéon. Hemos introducido nuevas herramientas y metodo-
logias aqgiles para poder responder, de manera oportunay eficiente, a
los requerimientos que provienen de nuestros clientes internos, con
el fin de asegurar operaciones seguras.

El equipo encargado de gestionar estos aspectos esta conformado
por ocho miembros. Ademds, contamos con empresas que nos
brindan el servicio de outsourcing para las funciones de medicina
ocupacional y supervision de seguridad en campo.

En lo referente a la gestion de salud ocupacional, potenciamos el
seguimiento médico de vigilancia ocupacional y, dada la coyuntura,
nos enfocamos en asegurar el cumplimiento de protocolos de biose-
guridad, alineados con lo establecido por la normativa, soporte y
seguimiento de casos COVID-19 y la vacunacion de nuestros colabo-
radores y colaboradoras, entre otros.

Con respecto a los indicadores COVID-19, los meses de enero, abril y
diciembre fueron los que presentaron mayor cantidad de contagiosy
colaboradores y colaboradoras en cuarentena. Durante 2021,
ocurrieron dos decesos, los cuales lamentamos profundamente y
reiteramos nuestro sentido pésame a los familiares.

Sobre los casos positivos confirmados de personal de contratistas -
socios de negocio tercerizado, estos alcanzaron el punto méaximo en
el mes de marzo con 328 contagios, sequido del mes de abril con 110
contagiosy, en tercer lugar, el mes de diciembre en el que se presen-
taron 93 casos positivos confirmados.



Indicadores COVID-19 ano 2021

Ene Feb Mar
Nro de casos positivos confirmados (front) 23 9 15
Nro de casos positivos confirmados (back) 36 37 33
Nro de casos positivos confirmados (total) 59 46 (]
Nro de casos negativos confirmados n 17 21
Nro de casos sospechosos 32 n 5
Nro de colaboradores en cuarentena 102 75 74
Nro de subsidios VAl 22 30
Nro de pacientes COVID en cond. grave 0 1 1
Nro de pacientes COVID en cond. critica 1 = =
Nro de pacientes COVID en cond. moderada 42 34 30
Nro de pacientes COVID en cond. leve 16 22 18
Nro de fallecidos COVID 0 1 0
e 72692 87730 115455
Nro de casos positivos confirmados A 63 328

fuera de planilla de terceros

Abr

33
VA
58

34
N

104
32

30
26

133,85

10

May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
12 13 4 6 1 2 9 25
18 4 8 12 8 5 1 34
30 17 12 18 9 7 10 59
14 n 17 12 10 S 3 16
12 6 7 7 4 1 ) 6

32 29 19 15 20 15 19 23

0 0 0 0 0 0 0 0

24 15 4 n 2 2 5 17

6 2 8 7 7 5 5 42

0 0 0 0 0 0 0 0
147,08 121,35 167,81 148,61 144,13 157,01 103,84 95200

31 40 32 10 35 4 21 93

Como parte de las acciones mas relevantes ejecutadas en el contexto de la pandemia por COVID-19, implemen-
tamos el programa “PrevenCOVID” #PonteEnModoSequro. Este implico la ejecucién de planes de accion enfoca-
dos en reforzar los comportamientos seguros, basandose en el analisis de los comportamientos inseguros
reportados con mayor frecuencia a través del aplicativo (app) que desarrollamos. Algunas acciones fueron: el
reforzamiento constante de protocolos con médicos, capacitaciones continuas a los lideres PrevenCQOVID, asi
como la elaboracion y difusion de videos de sensibilizacion, entre otras.

Por otro lado, con la finalidad de brindar mayor
seguridad y cuidado durante el retorno a las ofici-
nas de los colaboradores y las colaboradoras, se
continuaron realizando mejoras en la infraestruc-
tura y sistemas de ventilacion, minimizando los
riesgos relacionados al contagio por COVID-19.

También, continuamos con nuestro programa de
prevencion de enfermedades osteomusculares. En
2021, participaron en el programa 227 colaborado-
res y colaboradoras, quienes recibieron sequi-
miento médico ocupacional y capacitacion especi-
fica en temas de ergonomia. Finalmente, lanzamos
“"Activate, el desafio”. Un programa de salud dirigido
ab0 colaboradoresy colaboradoras con problemas
de obesidad, a partir del cual recibieron guia nutri-
cional y entrenamiento fisico personalizado.

El desarrollo de un trabajo seguro es un imperativo
para Entel. Todas nuestras actividades se encuen-
tran mapeadas y cuentan con la identificacion de
peligros y riesgos asociados. Las matrices IPER son
actualizadas al menos una vez al ano y segun se
experimenten cambios en las instalaciones o en las
actividades. En ellas, se contemplan las medidas de
control requeridas para eliminar los peligros y
minimizar los riesgos. Entre los principales riesgos
identificados se encuentran el de contacto con
superficies eléctricas, que corresponden principal-
mente a trabajos realizados por empresas terceras.
Por ello, nos aseguramos de realizar una adecuada
gestion y validacion de los permisos de trabajos a
cargo de contratistas, garantizando que cuentan
con la formacion y el entrenamiento necesarios
para ejecutar sus labores, que conozcan los proce-
dimientos de trabajo sequro y las politicas de nega-
tiva al trabajo sequro, entre otros.

PrevenC®&®VID




El trabajo continuo de capacitacion, sensibi-
lizacion y comunicacién, realizado por un
equipo de trabajo que se encarga de la
gestion de SST consolidado y el compromiso
de nuestros colaboradores y colaboradoras
en el cumplimiento de los estandares de
seguridad y salud en el trabajo, ha conllevado
a la mejora de nuestros indicadores de
frecuencia de accidentes y dias perdidos
como puede apreciarse en las siguientes
tablas:

Indicadores en SST 2019 - 2021

Indicadores 2019 2020 2021

Tasa de f!'ecuencia 0,00 % 0,33% 0,00 %
de accidentes

Tasade incidencia‘de 0,00 % 0,00 % 0,00 %
enfermedades ocupacionales

Dias perdidos 0 2 0

Dias perdidos por género y zona 2019 - 2021

Género 2019 2020 2021
i Otras - Otras 8 Otras
Lima  regiones Lima  regiones Lima  ogiones
Mujeres 7524 1638 8 217 2098 1576 491
Hombres 3688 497 5125 468 2 421 346

Con respecto a la tasa de absentismo, esta ha disminuido considerablemente con respecto al afno
2019, especialmente en el caso de mujeres ubicadas en otras ciudades, donde se pas6 de 3,59 % a
0,93 %. De igual manera, en el caso de los hombres, la tasa de absentismo en Lima tuvo una reduccion
de mas del 76 % con respecto a 2020.

Tasa de absentismo por sexo y zona

Género 2019 2020 2021
3 Otras 7 Otras i Otras
Lima regiones Lima regiones Lima regiones
Mujeres 302% 359% 230% 2,30 % 107% 093%
Hombres 1.04% 122% 202% 202% 0,47% 1,36 %
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Las lesiones por accidente laboral en el caso de los colaboradores y colaboradoras se mantuvieron en
cero. Por otro lado, en el caso de lesiones ocurridas a personal relacionadas a no colaboradores y
colaboradoras(personal tercerizado, contratistas, visitantes, etc.), se registro una lesion por acciden-
te laboral registrable. El total de horas hombre trabajadas (planilla) ascendio a 2 303 575.

Lesiones por accidente laboral - colaboradores y colaboradoras

Lima Fuerade Lima
Numero Tasa Numero Tasa

Fallecimiento resultante por accidente laboral 0 0 0 0

Lesiones por accidente laboral con 0 0 0 0
grandes consecuencias

Lesiones por accidente laboral registrables 0 0 0 0

Lesiones por accidente laboral - no colaboradores y colaboradores

Lima Fuerade Lima
Nimero Tasa Nimero Tasa

Fallecimiento resultante por accidente laboral 0 0 0 0

Lesiones por accidente laboral con 0 0 0 0
grandes consecuencias

Lesiones por accidente laboral registrables 0 0 0 (-)

Conscientes de la importancia que tiene la formacién y la capacitacion de nuestros colaboradores y
colaboradoras para seqguir potenciando una cultura de trabajo segura y saludable, desarrollamos y
cumplimos oportunamente nuestro programa de capacitacion anual. En dicho programa, ademas de
los temas relacionados al trabajo seguro, preparacion de emergencias y ergonomia, sumamos temas
de salud metal que incluian la eliminacién del estigma y las herramientas de cuidado y autocuidado
que brinda Entel. Como resultado, tuvimos un incremento sustancial en el total de horas de capacita-
cion impartidas durante 2021, aumentando en 17 % la cantidad con respecto al ano 2019y en 57,6 %
con respecto a 2020.

Total de horas de ANO 2019 2020 2021
capacitacion en SST HORAS 5445 4042 6371



6.4 Prevencion del
hostigamiento

Dentro de nuestra organizacion existe un equipo encargado de
velar por el cumplimiento de aspectos laborales, entre ellos, la
creacion del Comité Paritario de Prevencion del Hostigamiento
Sexual y Laboral, y asequrar su respectiva capacitacion.
Ademas, en caso de presentarse una denuncia, son los encar-
gados de cumplir con la evaluacién de ellas y la implementa-
cion de las medidas disciplinarias aplicables.

Nuestro Comité Paritario de Prevencion del Hostigamiento
Sexual y Laboral fue elegido en 2020 por un periodo de 2 anos,
através de un proceso de elecciones internas. Esta conforma-
do por cuatro titulares (dos hombres y dos mujeres), de los
cuales dos son elegidos por la empresay dos por los colabora-
dores. Adicionalmente, existen cuatro miembros suplentes,
con la misma distribucion de género.

En 2020, implementamos nuestra Politica de Prevencion del
Hostigamiento Sexual y Laboral, la cual ha sido difundida a
traves de diversos medios de comunicacion interna, incluyen-
do la transmision de un video explicativo, con la finalidad de
sensibilizar al personal sobre este importante tema. En 2021,
se incorporo el tema de Prevencidn del Hostigamiento Sexual y
Laboral en la induccién al personal ingresante. Ademas, se
desarrollaron capacitaciones para el Comité de Diversidad e
Inclusion sobre temas relacionados a la prevencion del hosti-
gamiento.

Los mecanismos de denunciay consulta con los que contamos
dentro de la organizacion son el canal oficial de denuncias que
se encuentra en nuestro portal web y la comunicacion directa
con los miembros del comité o del equipo de capital humano.
Durante 2021, no recibimos ninguna denuncia sobre hostiga-
miento.

(Entel 1: Calidad del empleo)

6.5 Engagement 2.0

Desde 2020, en Entel optamos por un modelo customizado de
encuesta sobre la percepcién del trabajador con respecto a la
empresa, esta se denomina: ENGAGEMENT 2.0. En esta metodo-
logia de medicién se incorporan cuatro ejes importantes:
liderazgo, cultura, engagementy equipo, y tiene alcance a todos
los colaboradores y colaboradoras de Entel, incluyendo al perso-
nal que realiza funciones administrativas y operativas, asi como
la fuerza de ventas, a excepcion de los colaboradores y colabora-
doras que tienen menos de 3 meses laborando en la empresa. Al
igual que en la edicion anterior, esta evaluacion se aplicé en dos
momentos del ano, obteniendo los siguientes resultados:

Resultados de encuesta Engagement 2.0

Indicadores jul 20 dic20 jul21 dic 21
Liderazgo 83,40% 8540% 88,90% 88,10 %
Cultura 8890% 9050% 92,20% 93,20 %
Engagement 84,30% 86,40% 8780% 88,60 %
Equipo 89,00% 8940% 92,10% 91,70 %
Global 86,40% 8790% 90,30% 90,40 %

Participacion 92,20% 92,70% 85,00% 8730 %




Desde la primera medicién hemos tenido una evolucién continua, aumentando el grado de compromi-
so global en 4 puntos porcentuales, respecto del mes de agosto de 2020 y esperamos continuar con
esa tendencia, implementando mas iniciativas y procedimientos que permitan mejorar el nivel de
compromiso y satisfaccion de nuestros colaboradores y colaboradoras.

Resultados comparativos de engagement 2.0

90,40 %

1 |9030%
ge.40%| |°M90%

JUL 20 DIC 20 JUL 21 DIC 21

Conrespecto alos indicadores que obtuvieron mayor porcentaje tenemos al eje Cultura, que alcanzo
un valor de 93,2 % en la medicion correspondiente a diciembre 2021, seqguido por el indicador Equipo,
cuyo valor supero el 91 % en ambas mediciones. El eje engagement por su parte, es el que presento
mejor valor con respecto a los demas indicadores, mejorando 0,8 puntos porcentuales en la Ultima
medicion.

Entre las acciones emprendidas a partir del analisis de mejoras requeridas por parte de nuestros

colaboradores y colaboradoras, se desarrollo el programa “MAS+", con la finalidad de promover un
balance entre la vida laboral y familiar.

Resultados engagement por indicador

88,10 % 92.20%) | 920 % 87,80 % | | 88,60 % 92,10% | | 970 %
88,90 % e
Liderazgo Cultura Engagement Equipo
® Ago2i ® Dic2



(Entel 1: Calidad del empleo)

— 6.6 Bienestar

Velar por el bienestar de nuestros colabora-

dores y colaboradoras es un imperativo %({D& E}@

estratégico para Entel, especialmente en

2021. COI'] |a f|na”dad de Ofrecer una meJOI' Entrenemos nuestra mente y Llenemos nuestro cuerpo de energia
. . gestionemos adecuadamente através de la actividad fisica,
experiencia a nuestros colaboradores y nuestros pensamientos alimentacién saludable y el descanso.
. . enfocarlos en nuestro presente
colaboradoras, continuamos trabajando con de forma positiva

el programa "MAS+". Este programa esta
conformado por acciones enfocadas en
cuatro dimensiones: mental, fisico, emocio-
nal y sociofamiliar y pretende contribuir con

la adOpCién de habitos saludables por parte Trabajemos ennu&%stra capacidad de lConstruya_mo_?_yn{\_antengamtqs
reconocer nuestras emociones, relaciones significativas y positivas
e nuestros colaboraaores colaboraadoras expresar nuestros sentimientos de que agreguen valor a nuestra viday
d t laborad y colaborad A X
| bi t manera asertivay méa_ntener una actitud la'de otras personas.
paralograr su plenestar. positiva

Con respecto a la dimension fisica, el programa “Activa tu cuerpo” busco potenciar temas relacionados a la
alimentacion saludable y a la actividad fisica, a traves del desarrollo de diversos talleres y webinars a cargo de
nutricionistas y entrenadores. Adicionalmente, durante todo el ano, promovimos las “Pausas Agiles” en vivo,
sesiones semanales de 15 minutos de duracién con nuestro coach, dirigidas a todos nuestros colaboradores y
colaboradoras. Por otra parte, se realizaron 129 atenciones por parte de la nutricionista, con la finalidad de
ayudar a nuestros colaboradores y colaboradoras a mejorar sus habitos alimenticios.

En cuanto a la dimension Mental, buscamos mejorar el enfoque de la mente y nuestros pensamientos, promo-
viendo la practica de Mindfulness, que consiste en la focalizacion de la atencion plena en el momento presente,
atraves de videos y sesiones guiadas en vivo.

Como parte de la dimensidén emocional, se mantuvo el consultorio psicoldgico, dirigido a nuestros colaborado-
resy colaboradoras, atendiendo a un total de 248 personas, sesiones de gestidn de estrés e inteligencia emo-
cional, ademas de los espacios grupales dirigidos en equipos que pasaron por la pérdida de familiares o compa-
neros araiz del COVID.19

Atenciones en consultorio en 2021

: Tipo de Cantidad de
T atencion personas atendidas
Medicina Virtual Virtual 170
Nutricién Virtual Virtual 129

Psicologia Telefénica Telefdnica 248



Finalmente, la dimension social cuenta con
dos subprogramas. El primero denominado
“En Familia”, que esta orientado a mejorar
aspectos concernientes a la crianza de los
hijos; el segundo es el programa “Futuros
Padres”, que busca orientar a personas que
se convertiran en progenitores y progenito-
ras. Como parte de las mejoras incorporadas
a este subprograma se realizaron, ademas de
las sesiones virtuales de psicoprofilaxis,
otras orientadas al aprendizaje de temas
importantes sobre el cuidado y crecimiento
de los recién nacidos y citas nutricionales.

En marzo de 2021, nos aliamos al startup
Monkeyfit y desarrollamos el programa inter-
no Monkeyfit Entel, al cual todos los colabora-
dores y colaboradoras podian acceder de
forma gratuita a diversos recursos virtuales
de bienestar emocional, entrenamiento,
nutricion, entre otros, solo con su correo
electronico de Entel. El numero de colabora-
dores y colaboradoras inscritos fue de mas
de 900, de los cuales alrededor de 150 perso-
nas lo usaron mensualmente de manera
activa.

Numero de recursos usados 2021

1064
23,86 %

@® Entrenamiento fisico
® Recetas saludables
@® Meditaciony Mindfulnes

® Otrosrecursos

“
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Como parte del programa desarrollamos varias sesiones
de webinars, talleres y charlas, que abordaron diversos
temas relacionados al manejo de estrés, estilo de vida
saludable, bienestar emocional, entre otros. La Tabla 621
presenta las principales jornadas realizadas durante el
ano.

Relacion de principales webinars y talleres ofrecidos
como parte del programa “MAS” en 2021

Emocional Prevencion y manejo del estrés 86 % 72 %
Mental Mindfulness en vivo 90 % 69 %
Mental Mindfulness en vivo 94 % 79 %

Liderar con empatiay solidaridad

Emocional en tiempos de COVID - 19 B%  Ta%
Emocional Taller Happiness con Ale Llosa 96 % 85 %
Social Sesion de psicoprofilaxis 94 % 70 %
Social Bienestar emocional durante el embarazo 88 % 68 %
Fisica Alimentacion para fortalecer el sistema inmunolégico 94 % 93 %
Emocional Automotivacion y crecimiento personal 98 % 100 %
Social Un afno mas estudiando en casa: Aprendiendo aaprender 73 % 34 %
Emocional Wellness mentoring 93 % 100 %
Mental Mindfulness en tu dia a dia 90 % 88 %
Mental Mindfulness en el siglo XXI 97 % 83 %




Otro aspecto importante de la gestidn del bienestar de nuestros colaboradoresy colabo-
radoras consiste en el goce de beneficios adicionales a los establecidos por la legislacion
nacional aplicable en materia laboral. Entre los que ofrecemos, se destacan los que
figuran en la Tabla 64 que se presenta a continuacion:

Relacion de beneficios adicionales Entel

Nombre del beneficio ¢0Qué comprende?

+ Horario de trabajo flexible, incluyendo el denominado Early Friday
que implica una jornada mas corta todos los viernes (salida desde
las 14:00 horas en verano y 16:00 horas en invierno).

+ Golden days - 2021, que son jornadas de medio dia

. « Licencia ampliada por paternidad (42 colaboradores beneficiados
Mi Balance en 2021).

- Licencia ampliada por maternidad (46 colaboradores beneficiados

en el periodo de reporte).

+ Licencia por adopcion (ningtin colaborador en 2021).
- Licencia por luto (44 colaboradores beneficiados en el aiio).
* Licencia por enfermedad grave de familiar (9 colaboradores

beneficiados en 2021).

* Franja de desconexion, cuidamos la desconexion digital.

- Plan colaborador (plan con tarifas especiales).

Mi Conexién + Descuento en lineas adicionales.

- Descuento en equipos

Mis Finanzas

- Cooperativa Entel.

- Descuentos Corporativos.
+ Convenios Educativos.

* Feriade bancos.

Mi Salud

+ Médico enlinea. Nutricionista en linea.

* Programa Mas - Bienestar integral. Consultorio Psicoldgico.

- Programa #FuturosPadres. Programa #EnFamilia.
.- Sequro Vida Ley. )

- Programa de Ergonomia y Pausas Agiles.

- Seguro Médico (EPS Titular y dependientes).
- EPS Padres

* EPS para parejas del mismo género.

+ Seguro médico de practicantes.

- Obsequios a colaboradores por fechas especiales: Dia de la madre,

Dia del padre, Pack de nacimiento.
- Aguinaldo por navidad.

Otros

Asimismo, todos nuestros

—

colaboradores vy
colaboradoras cuentan con el sequro Vida Ley, el
seguro meédico optativo y seguro meédico para
practicantes. Los colaboradores y colaboradoras
pueden también acceder al seqguro de EPS para
padres o para parejas del mismo género.



6.7 Nuevo modelo de trabajo

(Entel Flex Office)

Otro aspecto relevante de nuestra gestion relacionada al capital humano consistio en la
definicién de un nuevo modelo de trabajo denominado Entel Flex Office (EFOQ). Para su
desarrollo se llevo a cabo la conformacion de un equipo multidisciplinario de trabajo con
miembros de las areas de capital humano, finanzas, facilitiesy Tl con la finalidad de definir
y coordinar los aspectos relacionados a este nuevo modelo de trabajo hibrido. Este
modelo busca combinar lo mejor de la experiencia en el trabajo remoto y en el trabajo
presencial, por lo cual, se basa en principios de productividad y flexibilidad. Como parte
de la implementacion de este nuevo modelo, el Area de Proyectos de Capital Humano,
desarroll6 un app propia para la reserva de los lugares de trabajo presencial y permite
tener un registro de la ocupacion de sitios y mantener orden en el uso de las instalacio-
nes. Después de algunos meses de implementado este modelo, se realizé una encuesta,
con la finalidad de conocer la percepcion de los colaboradores y colaboradoras que parti-
ciparon del proceso, obteniendo como resultado general 97 % de satisfaccion.




6.8 Formacidén y desarrollo

El desarrollo y la formacion continua de nuestros
colaboradores y colaboradoras es uno de los
pilares de nuestra compania. Consideramos que
cadauno de ellosy ellas posee una gran capacidad
para aportar al crecimiento de la empresa, ponien-
do en practica sus conocimientos, experiencia y
actitud al ejecutar sus funciones. Durante 2021,
dimos gran impulso al uso de plataformas de
autoaprendizaje como el Campus Entel, un espacio
en el que se cuenta con diversos programas de
aprendizaje, algunos de ellos obligatorios y otros,
voluntarios. Ademas, contamos con otros meca-
nismos de formacién como el desarrollo de progra-
mas especificos que se describiran mas adelante.

Como parte del viaje hacia la digitalizacion, desde
2019 identificamos que era necesario dar un giro
en la forma en la que veniamos trabajando, y
decidimos apostar por la implementacion de la
metodologia de Agilidad, que consiste en la imple-
mentacion de equipos de trabajo denominados
“células o squads”. El ano pasado implementamos
la Academia de Agilidad, que contempla cuatro
niveles de formacion o insignias (blanca, rosada,
verde y celeste), desde los conceptos y la informa-
cion basica que requieren conocer todos los
colaboradores y colaboradoras, hasta conceptos
mas avanzados y especificos para quienes confor-
man las células. Esta formacion ha permitido el
escalamiento en Agilidad, fortalecer a los equipos
de trabajoy generar menos resistencia entre todos
los colaboradores y colaboradoras. Entre los
cambios que implantamos en el programa, se
encuentran el establecimiento de indicadores
denominados OKR’'s (Objective Key Results), y
también el desarrollo de dashboards de seguimien-
to.

Tambiéen desarrollamos programas dirigidos a los
lideres de la organizacién. En Entel estamos
convencidos de que un verdadero lider puede
lograr sus metas e influir en sus companeros para
que también cumplan sus objetivos. Por ello, uno
de los principales programas que desarrollamos

(GRI 404-1)

durante el ano pasado fue “Liderazgo en Accién”,
cuya finalidad es la de brindar herramientas de
gestion inspiradas en los 7 habitos de la gente
altamente efectiva, a todos los lideres de la
compania, para que puedan ejercer sus roles de
liderazgo de manera mas eficiente. Durante el
periodo de reporte, 129 lideres participaron del
programa, los cuales representan al 6,2 % del total
de colaboradores y colaboradoras. Ademas, se
llevé a cabo el acompanamiento de 115 lideres,
obteniendo un 100 % de satisfaccién por parte de
los participantes en la encuesta realizada al finali-
zar el programa.

Asimismo, hemos venido promoviendo una nueva
forma de enfocar el liderazgo en la compania, a
través de Kamari, que significa “obsequio”. Para
nosotros, brindar retroalimentacion a un colabora-
dor o colaboradora significa ofrecer un regalo, una
oportunidad para potenciar su talento a través de
lamejora continuay el refuerzo de las buenas prac-
ticas laborales. Con el fin de asegurar un mejor
entendimiento de esta practica, se desarroll6 un
taller que permiti¢ esclarecer mitos asociados al
feedback (retroalimentacion).

Continuando con este importante enfoque de
liderazgo, es preciso mencionar que se implemen-
taron dos programas muy importantes dirigidos a
mujeres lideres: “Womentoring” y "Mujeres Power”.
El primero, es un programa voluntario de mentoria,
donde el mentor apoya, comparte y ayuda al
mentee aadquirir nuevos conocimientosy a poten-
ciar sus habilidades.

El programa “Mujeres Power” estuvo enfocado en el
poder de la eleccion, para que cada participante
lidere su camino de desarrollo personal y profesio-
nal. Se ejecutaron talleres y sesiones de coaching
enlos que participaron 38 mujeres lideres, buscan-
do con ello crear una red de mujeres de soporte
para el presente ano.



Programa

Liderazgo
en accion

Acciones formativas en liderazgo en 2021

Descripcion

Programa de liderazgo dirigido a
todos los lideres con la finalidad
de brindarles herramientas de
gestion inspiradas en los 7
habitos de la gente altamente
efectiva.

Contenido y
metodologia

- Ser proactivo

- Establecer metas

- Aprender a priorizar

+ Win-win

- Comunicacion efectiva
- Generar sinergias

- Afilar el hacha

Metodologia Blended:
Talleres presenciales &
Curso E-learning

Indicadores

Duracion: 11,5 hrs.
Participacion: 129

Satisfaccion: 68 %

Mujeres
Power

Programa enfocado en el poder
de la eleccion, para que cada
participante lidere su camino de
desarrollo personal y profesional

- Eleccién de conciencia

- Eleccién de Desarrollo

- Eleccién de contribucién

- Eleccién de la autodeter-

minacion

- Eleccién de las relaciones
+ Eleccién de lainfluencia

Metodologia Presencial:
talleres y sesiones de
coaching

Duracion: 21hrs
Participantes: 38

Satisfaccion: 100 %

Womentoring

Programa voluntario de mentoria
a lideres mujeres, donde el
Mentor apoya, comparte y ayuda
al Mentee a adquirir nuevos
conocimientos y potenciar sus
habilidades.

- Inicio
- Construccion de relacion
+ Intercambio de informa-

ciony metas

- Trabajo encaminado en

metas y profundizacion
del compromise

+ Termino de la relacién de

la Mentoria y planificacion
para el futuro

Duracién: 8 Sesiones de
mentoring de 1hora

Participantes: 21

Satisfaccion: 98 %

Viviendo la
Diversidad e
Inclusion

Curso de capacitacion electivo
dirigido a todos los lideres de la
compaiia generando conciencia
sobre las diferencias y sus
aportes en lavida

- Video “Lo facil que resulta

encasillar a las personas”

- Testimonio
- ¢Coémo ser parte de la

solucion

- ;0Qué tipo de lider quiero

ser?

- Do’s & Don'ts del lider
- ¢Como estamos avanzan-

do en Entel?

Metodologia: Sesion libre

Duracién: 1:30 hrs.
Participantes: 40

Satisfaccion: 100 %

Taller
Kamari

Taller para colaboradores con
personas a cargo, que tiene
como objetivo difundir la nueva
filosofia de feedback de la
compaiia donde definimos esta
practica como un regalo.

- Mitos asociados al

feedback

- La naturaleza del

feedback: Como combatir
reacciones involuntarias

- Definicion de Kamari
+ Metodologia de 4 momen-

tos

Talleres live

Duracion: 2:00 hrs.
Participantes: 321

Satisfaccion: 98 %

Acompanamiento
alideres

Proceso de acompafamiento en
el que Capital Humano ayuda a
los lideres a conocer nuevas
practicas de liderazgo que sean
sostenibles en el tiempo con sus
equipos.

- Etapa 1: Analisis de

indicadores

- Etapa 2: Levantamiento

de informacién.

- Etapa 3: Aprobacion de

plan

- Etapa 4: Inicio e

implementacion de plan

- Etapab: Cierre de

programa, entrega de
resultados

Duracion: 10 Sesiones de
acompafamiento por
participante
Participantes: 115

Satisfaccion: 100 %

Shadowing

Programa de intercambio de
roles, en el que participan los
Vicepresidentes 'y Gerentes
Centrales de la compafiia

- Etapa 1: Pre-Shadowing

Definicion de objetivos
Comunicacioén a equipos

- Etapa 2: Shadowing: Fase

de acompanamiento
(1semana)

Briefing (1semana)

On The Job (3 semanas)

- Etapa 3: Post- Shadowing

Feedback del programa
Reunion de retorno

Sesiones de acompafa-
miento durante 7
semanas

Participantes: 61

Satisfaccién: 81 %



Uno de nuestros programas mas representativos es “Profes Power”. Suimportancia radica
en que es voluntario y permite a nuestros profesionales compartir sus conocimientos y
experiencias a través del desarrollo de cursos de formacion dirigidos a otros companeros
dentro de la organizacién. Con esta experiencia, los voluntarios desarrollan sus habilidades
de comunicacion y los participantes incrementan sus conocimientos. El porcentaje de
satisfaccion en todos los casos lleg6 al 100 %

Capacitaciones a cargo de “Profes Power” en 2021

Horas Gm&’,s Satisfaccion Colab"tl)rr%dores
formados

So(‘ilggre;:lsgocbgﬁrggﬁmg 3.0 ! 100 % 2
Desarrolla tu caso de negocio 4,5 1 100 % (3]
Excel Power 3.0 1 100 % 5
Finanzas para no financieros 1.0 1 100 % 22
Gestion de Proyectos 4,5 1 100 % 13
e gone so 1 won 2
Negociacién Power 2,0 1 100 % 15
Power BI 4,0 1 100 % 21
Reconociendo nuestras emociones 2,0 1 100 % 9

Durante 2021, dirigimos nuestros esfuerzos de formacion en tres grandes frentes: compe-
tencias digitales, posicionamiento del proposito de Entel y toma de conciencia sobre
diversidad, equidad e inclusién. Con respecto a las competencias digitales, continuamos
con la formacion a través de diversos programas como competencias digitales de todos
nuestros colaboradores y colaboradoras, quienes han tenido que adaptarse al trabajo
remoto desde los inicios de la pandemia. En segundo lugar, nos avocamos a potenciar y
posicionar el proposito de Entel entre todos los miembros de la organizaciény, finalmente,
trabajamos en la sensibilizacién con respecto a temas de gran importancia como la diversi-
dad, lainclusiony la equidad.




Entre las acciones de capacitacion desarrolladas, tenemos dos que han contado con la
participacion de un numero importante de colaboradores y colaboradoras como las
Academias de Agilidad y de Data, con 1676 y 1473 participantes, respectivamente. Ademas,
hemos realizado otros programas y cursos que son presentados en la siguiente tabla:

Resultados de capacitaciones en 2021

Participantes Indicadores

Espacio Objetivo

Potenciar las habilidades
técnicas y blandas de

Duracién: 1a17 hrs.

Colectivo Data perfiles especializados en 30 Participacion: 1.4 %
Driven la compaiiia (Analytics, Bl y . - 5
BIG DATA) Satisfaccion: 89 %
Potenciar las habilidades Duracion de 1.3a 40 hrs.
Colectivo técnicas y blandas de e
Redes perfiles especializados en 57 Participacion: 2,8 %
la compaiiia.
Satisfaccion: 89 %
Potenciar habilidades Cursos de 3a16 horas
técnicas y blandas cada uno
Track (PMBOK, Negociacion 25 L
Proyectos Efectiva Participacion: 1,8 %
Gestion del Cambio Lean, . B .
Presentaciones Podero- Satisfaccion: 89 %
sas, etc.)
Formacion dirigida a todos Cursos de 1a 2 horas 45
los colaboradores que minutos c/uno
Academia de permite desarrollar las
= competencias digitales 1676 Participacion: 80.9 %
agilidad requeridas para la articipacton: B,
transformacion en este Satisfaccion: 91 %
nuevo entorno.
Formacion dirigida a todos Cursos de 1a 2 horas 45
los colaboradores que minutos c/uno
Academia de permite desarrollar las
Data competencias digitales 1473 Participacion: 73 %
requeridas parala
transformacion en este Satisfaccion: 89 %
nuevo entorno. ’
Evento dirigido a todala 2 horas
compaiiia, donde exposito-
resinvitados comparten Participacion: 34,8 %
Entel sus conocimientos en las 720
Talk nuevas tendencias de Satisfaccion: 100 %
innovacion.
Programa dirigido a
lideres, ejecutivos 32 horas
comercial y equipos de s i apo
Vodafone soporte como parte del 331 Participacion: 16 %
nuevo modelo de conver- . s .00 9
gencia del Mercado Satisfaccion: 99 %
Empresas
Programa de capacitacion
dirigido a los asesores 'y Supervisores: 14 horas
supervisores de la y 15 minutos
Gerencia de Experiencia
Yo me hago Cliente de Mercado 151 Asesores: 10 horas 'y 30
cargo Empresas con la finalidad minutos
de asegurar la atencion
end to end de todos los Participacion: 7.3 %
requerimientos de los
clientes Satisfaccion: 97 %
Programa de capacitacion 11horas y 15 minutos
Gestién dirigido a los Supervisores
Comercial de las Tiendas Entel con la Participacion: 0,4 %
Power finalidad de mejorar la 151

gestion integral de las
tiendas

Satisfaccion: 100 %

En total tuvimos 33 784,96 horas de capacitacidn, lo que representa un

promedio de 16,3 horas hombre de capacitacion.



(GRI 404-3)

6.9 Medicion del desempeno

valuar el desempeno de nuestros colaboradores es parte fundamental de la gestion del capital
humano, pues nos permite verificar el cumplimiento de los objetivos planteados para cada funcion, y
también es una oportunidad para evaluar las competencias que cada miembro de nuestro equipo
tiene. Asimismo, permite una retroalimentacidn por parte de los lideres hacia los miembros de su
equipo, con la finalidad de ofrecer informacidn sobre su desempeno y las principales areas de mejora
relacionadas con su crecimiento profesional.

Lametodologia de evaluacion de desempeno que aplicamos consiste en cuatro etapas. La primera de
ellas consiste en la autoevaluacion, evaluacion del jefe directo, calibracion y, finalmente la sesion de
feedback y compromisos de accion. En esta ultima evaluacion tuvimos un 70 % de satisfaccion del
procesoy un 93 % de los participantes fueron evaluados con un desempeno satisfactorio o superior.

Colaboradores y colaboradoras con evaluacion de desempenio por ano

Afo Mujer Hombre Total
2019 43 % 57 % 2043
2020 44 % 56 % 2076
2021 4% 59 % 1679
Colaboradores y colaboradoras con evaluacion de desempeno por categoria
Mujeres Hombres

Total por categoria Total por Total por categoria
con evaluacion de categoria con evaluacion de
desempenio en 2021 desempenio en 2021

Categoria Total por

laboral categoria

Gerente General 0 - 1 -
Vicepresidentesy 1 B 6 _
gerentes generales

Ggrente§ de 10 10 42 42
primeralinea
Subgerentes,

jefesy supervisores 158 152 208 203
Aportantes

individuales 532 521 757 751

Resultados de evaluacion de desempeiio 2020 - 2021

Afo Colaboradgr('ﬁsoevaluados Colaborad%roe;]evaluados
Excede mucho 1% 15 %
Excede 30 % 30,5 %
Satisfactorio 62 % 63,4 %
Se acerca 6 % 4,5 %
No cumple 1% 02%

El esfuerzo de nuestros colaboradores y colaboradoras por cumplir los objetivos trazados y el potencial
gue cada uno presenta conlleva al reconocimiento, y en algunos casos, a promociones o ascensos. Duran-
te 2021 tuvimos un total de 293 colaboradores y colaboradoras ascendidos, sobrepasando en 146 % la
cantidad reqgistrada en el periodo anterior. La categoria laboral en la que se presentaron méas ascensos fue
la de aportantes individuales con un total de 229, con una distribucion similar entre hombres y mujeres (48
%y 52 % respectivamente). En la categoria gerentes de primera linea se presentd la misma cantidad de
ascensos, tanto en hombres como en mujeres, que laregistrada en 2020, pero menor con respecto a 2019,
donde un total de 9 personas fueron ascendidas. En la categoria subgerentes, jefes y supervisores, la
cantidad total de ascensos fue de 61, cifra mayor a la registrada en 2020, pero menor en comparacién con
la presentada en 2019.



Colaboradores y colaboradoras ascendidos

Gerentes de Subgerentes, jefes Aportantes
primera linea y supervisores individuales

Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre
2019 4 5 48 55 64 49

2020 1 2 8 13 49 49
2021 1 2 30 31 110 19

Cantidad de colaboradores y colaboradoras ascendidos
por categoria laboral y género (2019-2021)

30

A S et DD DD

e 2019 ® 2020 e 2021
Por otro lado, con respecto a los mecanismos de reconocimiento que desarrollamos en nuestra
empresa, tenemos la siguiente tabla que describe los principales programas y logros obtenidos en

Principales iniciativas de reconocimiento

o Colaboradores Colaboradores
Iniciativa evaluados 2020 evaluados 2021

Entel Team: Reconocimiento a

equipos multidisciplinario, miem- 2 equipos
bros de diversas todas las areas de gangdc?res
la compania, que hayan logrado (Son 53
objetivos y cuenten con resultados colaboradores)
tangibles con impacto en KPI's de
negocio
Entel Entel Lover: Caso individual que, a Ty
Awards través de una gestion destacada,
haya demostrado ser Entel Lover YelimneEs
siendo ejemplo de nuestros Pilares.
Top Entel Anual: Reconocimiento en
el cual, mediante evaluacion del 22 finalistas
aporte sobresaliente, premia a 22 y 11 ganadores
colaboradores de la base de colaboradores
ganadores del Top Entel trimestral.
Programa de Reconocimiento
trimestral que premia el aporte 254 colaboradores
Top Entel sobresaliente a los objetivos de reconocidos y 97 %
Trimestral cada gerenciay laadherenciaa de satisfaccion
los pilares culturales. con el programa.
Programa que busca reconocer .

. y agradecer los anos de trabajo Enelario 2021
Afos de y compromiso de un colaborador reconocimos a 275
Compromiso en Entel, los afios reconocidos son: Colaboradoresy el 99 % de
Tano: envio de diploma digital por encuestados se siente

correo. orgulloso de trabajar
5.10,15,20,25 afios: Envio de diploma en Entel.

digital por correo + presente
especial por fecha.



6.10 Innovacion para

el desarrollo

En un entorno cada vez mas cambiante como
el nuestro, ademas de brindar servicios de
calidad, es un requisito fundamental ser
innovadores. Ello implica contar con profe-
sionales de alto nivel y con mucha creativi-
dad, con la finalidad de poner en practica
soluciones eficientes y que satisfagan las
necesidades de nuestros clientes externos e
internos. Por ello, en Entel Peru contamos
con un area especializada en innovacion:
INNOVA ENTEL. Este equipo conformado por
doce profesionales de TI, capital humano,
redes y planeamiento, tienen a cargo los
diferentes programas e iniciativas de corte
innovador en la compania.

El propésito del equipo de innovacion de
Entel Peru consiste en “brindar una experien-
cia distintiva a nuestros clientes, a través de
las infinitas posibilidades que nos da la
tecnologia, generando valor en nuestra

compania y transformando de manera
responsable a la sociedad”. Para nosotros,

generar valor es un aspecto fundamental,
pues nos permite encontrar formas mas
eficientes para alcanzar nuestros resultados
y, por otro lado, a través de la innovacion,
buscamos contribuir al crecimiento del
ecosistema del emprendimiento en el Peru.

Innova Entel tiene tres pilares fundamentales
para todainiciativa:

Desarrollar la cultura de innovaciones
Conectar necesidades con soluciones

Convertir las ideas en implementaciones

Esta iniciativa se soporta sobre un trabajo
firme con el ecosistema de innovacién de
Peru.




En el eje “Conectar necesidades con solucio-
nes”, como parte de la iniciativa Hacka Entel,
en 2021 se lanzaron dos nuevos formatos:
Datathon y Gaming. Segun la edicion, partici-
pan estudiantes, profesionales y/o empresas
en general que cuentan con mindset
emprendedor e innovador en Peru, visibili-
zando y reconociendo el talento peruano.

En el formato de competencia Datathon, los
participantes construyen un modelo de
datos, haciendo uso de analitica, machine
learning y otras tecnologias que proponga el
competidor. Los modelos que mas se aproxi-
men a los resultados que espera el usuario
final son los que llegan a la final, y la que mas
se destaque por su propuesta de valor gana.
Entre los primeros puestos quedaron dos
propuestas que brindaban soluciones a
procesos de nuestra red, uno de ellos orien-
tado a la mejora de la programacion de rutas
para visitas técnicas, y el otro proyecto
consistio en el desarrollo de una herramienta
que permita la extraccion y validacion de
datos de documentos técnicos.

Hacia finales del segundo semestre del ano
desarrollamos la edicion Gaming (videojue-
gos), convocando a desarrolladores de video-
juegos de todo Peru. Como resultado, llega-
ron a la final diez propuestas de videojuegos,
y tres ganaron la competencia. En 2022, los
videojuegos ganadores se adaptaran e incor-
poraran a la plataforma de entretenimiento
para clientes de mercado personas de Entel:
Entel Webing.

Como parte del mismo pilar, tenemos el
programa “Aliados Entel”, una iniciativa que
nace en 2019, con la finalidad establecer
sinergias con el ecosistema digital y empren-
dedor, a través del lanzamiento y comerciali-
zacion de un producto o servicio del “Aliado”,
con el respaldo de Entel y para un crecimien-
to en conjunto. En el ano ejecutamos dos
programas: la primera edicion estuvo enfo-
cada en la busqueda de soluciones de trans-
formacion digital e loT; y actualmente se
viene trabajando con las seleccionadas en
modelos de negocio conjunto. La segunda
edicion fue aun mas especial para Entel, pues
como empresa buscamos contribuir a que
nuestro pais sea cada vez mas inclusivo, en el
que todos y todas podamos acceder a las
mismas oportunidades. Es asi que, siendo
nuestro propdasito el de “acercar las infinitas
posibilidades que da la tecnologia”, se promo-
vio el desarrollo de soluciones tecnoldgicas e
innovadoras que propicien mejorar la calidad
de vida, brindar mayor accesibilidad y reducir
la brecha de inclusion para personas con
discapacidad sensorial o motriz. El programa
culminé en noviembre y se viene trabajando
con las propuestas de inclusion clasificadas
en su incorporacion a nuestros canales de
atencion Entel.

“Desafio Entel” es el programa de intraem-
prendimiento de la compania que busca
fomentar el desarrollo de ideas innovadoras
de nuestros colaboradores y colaboradoras,
para que, a través de su implementacion, se
puedan lograr los objetivos y mejorar los
procesos de sus areas. Durante 2021, el enfo-
que consistio en realizar el seqguimiento e
impulso de la implementacion de las iniciati-
vas generadas en la edicion 2020.




El siguiente cuadro presenta, a modo de resumen, la descripcién de los programas correspondientes

a cada pilary los principales resultados obtenidos en 2021.

Programas de innovacion y resultados en 2021

Componente

Programa

Definicion

Resultado 2020

Culturade
innovacion

Entel Talk

Evento con speakers de
reconocidas empresas
nacionales e internacio-
nales, en el cual se
comparten las ultimas
tendencias de innova-
cién. En tema tratado en
2021 fue: "Competen-
cias Digitales"

720 participantes

99 % de satisfaccion
contenido

100 % utiles

100 % aplicable
en el trabajo

Entel
Digital Day

Este espacio busca dar
a conocer los proyectos
destacados de la
compafia. En 2021,
unimos esfuerzos con
Entel Chile para realizar
un unico evento, donde
se expusieron 09
proyectos del grupo
demostrando como la
tecnologia fue aliado
para lograrlo. Desde
Peru, presentamos
Innova Entel y el proyec-
to estrella "MiTienda"

9 proyectos
presentados

2 expositores

223 espectadores
en Peru

Tendencias

Esta |Iniciativa busca
fomentar la cultura de
innovacion entre los
colaboradores de Entel,
mediante la difusiéon de
informacion por diferen-
tes medios de comuni-
cacion sobre tenden-
cias actuales dentro de
la industria tecnoldgica
y movil.

2 charlas (5 temas)
16 temas

16 trivias

92 % de satisfaccion

Més de 880
participantes

Conectar
necesidades
con soluciones

innova

Es un programa de
innovacién abierta que
fomenta el pensamiento
creativo donde los
participantes desarro-
llan soluciones digitales
que responden a retos
de Entel con la finalidad
de implementarlas y
generar beneficios a la
empresa.

En la primera edicién
denominada Dathaton,
estudiantes y profesio-
nales especialistas en el
manejo de desarrollaron
modelos analiticos para
Entel. Para ello
contamos con el apoyo
metodolégico de la
comunidad "Data
Science Research Perd".

320 equipos inscritos
20 equipos selecciona-
dos para evento central
05 ganadores

12 mentores  Entel
participando

08 partners externos
colaborando con Hacka




Componente

Conectar
necesidades
con soluciones

Programa

Definicion

En la edicién Gaming,
participaron estudian-
tes y profesionales de
25 universidades e
institutos a nivel
nacional, quienes
después de un mes de
trabajo presentaron una
demo de videojuego.
Posteriormente se
realizd un proceso de
seleccion y exposicio-
nes en un evento
central. De este modo,
Entel logro dar visibili-
dad a talentos en el
desarrollo de videojue-
gos, promoviendo que
encuentren oportunida-
des en unaindustria que
cada vez avanza mas
entre las preferencias
de consumo. Las
iniciativas producto
seran implementadas
enel2022.

Resultado 2020

Es un programa de
innovacién abierta, que
busca acercarse al
ecosistema emprende-
dor en la busqueda de

partnership para
ampliar nuestro
portafolio, y asi ofrecer
nuevos servicios

digitales a nuestros
clientes. A través de
esta alianza, ofrecemos
a la empresa o startup
ser un socio estratégico
para el crecimiento de
su negocio, incrementar
su base de clientes/
usuarios y poner a
disposicion  nuestros
canales.

En el 2021, Innova Entel
lanzé 2 ediciones.

La primera tuvo foco en
la busqueda de solucio-
nes de transformacion
digital e loT. La segunda
ediciéon  tuvo como
finalidad desarrollar
soluciones tecnoloégicas
e innovadoras que
permitan mejorar la
calidad de vida, brindar
mas accesibilidad y
reducir la brecha de
inclusion para personas
con discapacidad visual,
auditiva o motriz, para
incorporarlos dentro de
la operacion y canales
de atencion de Entel y/o
en su portafolio de
productos o servicio.

02 Programas en el afo

73 inscritos/postulantes
al programa

37 preseleccionados

12 seleccionados parala

2da etapa (en definicion
de modelo de negocio)

3 aliados Entel (Hope,
Ligo, Expertos)




Componente Programa Definicion Resultado 2020

Es un programa de

innovaciéon transversal 15 iniciativas implemen-

que busca potenciar a tadas (8 generando

@ nuestros colaboradores beneficio econémico, 7

innova para que sus ideas generando mejoras en
innovadoras se otros KPIs).

el de=safio implementen y habiliten
el logro de objetivos de

cada area.

Es nuestro laboratorio

de incubaciony madura- 6 iniciativas implemen-
cion de ideas de innova- tadas
@ cion. A través de este,
. buscamos las mejores (3 para el programa
Implementar Innova oportunidades para el Desafio y 3 externas).

soluciones crecimiento de las ideas
m hasta alcanzar  un
producto minimo viable.

Es importante mencionar que existe un trabajo proactivo por parte del equipo de innovacion, a
través del frente “ecosistema”, el cual esta en constante busqueda de oportunidades para desa-
rrollar alianzas con universidades, startups o asociaciones, y responder de manera conjunta a
desafios que se presentan.

Entre los principales indicadores del equipo de innovacién, tenemos la generacion de nuevos
productosy la cantidad de ideas implementadas, duplicando los resultados con respecto al perio-
do anterior. Otro indicador importante es el nivel de recomendacion de participantes externos e
internos, el cual se mantuvo en 80 %. Y finalmente, el impacto econdmico que tiene laimplemen-
tacion de las ideas y proyectos derivados de las diversas iniciativas, en este caso se mide la
proyeccion que estos tendran en el siguiente periodo. En 2021, se calculéo mas de 2 millones de
soles de beneficio economico.

Principales indicadores
de innovacion

Indicador 2021

Nuevos productos 2

Ideas implementadas 14

Nivel de recomendacion 80 %
Impacto econdémico* S/ 2,1 millones

(*) Beneficio proyectado al 2022



Resultados de los principales proyectos ganadores 2021

Programa

innova
el desatio)

Nombre del proyecto

Entel Alliance

Descripcion

Generacion de alianzas comer-
ciales con tiendas especializa-
das en tecnologia y servicios
premium consiguiendo ventas
adicionales y generando ahorro
en comisiones.

Resultados al 2021

S/537000 eningresos

innova

Autocalibracion de
Performance
@ZeroClick

Optimiza la calidad de red
basada en datos en tiempo real
desarrollando herramientas
Ad-Hoc con Inteligencia
Artificial para soportar el
crecimiento de la red vy
mejorando la calidad de los
servicios de Entel.

S/ 75000 ahorro en servicios
de outsourcing

innova
el desatiol

Contrablindaje
Power

Procesamiento de base de
datos con analytics para
obtener un perfil de nuestro
cliente que permitan ofrecerle
una oferta personalizada y
atractiva y evitar que migre a
otro operador.

S/50 000 en clientes
retenidos

innova
el desatiol

SMART SUPPORT

Chatbot para automatizacion de
fallas técnicas de servicios de
Datos, Telefonia, SMS, etc. para
clientes empleando un motor
de consulta y correccién en
linea.

8 000 Casos atendidos

innova
el desatiol

Comprobantes 4.0

Automatizacion y digitalizacion
de los procesos de registro,
carga y pago de los recibos de
energia. Implementacion de
recibos digitales de energia.

S/50 000 ahorro
en impuesto

Desarrollo de un unico reposi-
torio que permita contar con las
fuentes y objetos para los

44 solicitudes
estratégicas

innova CM HOST KNOW - ;
m diversos proyectos del grupo atendidas
Entel.
Lanzamiento del podcast A
PROPOSITO, acercando los
innova POdCO,St conceptos de sostenibilidad de +2 009
sostenible manera sencilla, amena y reproducciones
lidica, usando una plataforma
digital.
Es una herramienta de automa-
innova gzac:on ;que ) colp;rlguye Ia 90 % ahorro horas de
esplegar funcionalidades enla desplieque (360 horas
BM Express red de acceso. El ahorro de pliegue( )
tiempo permite la investigacion
innoYa de un nuevo feature que benefi-
E ciaalared.
innova Luces led en Reemplazo de fluorescentes
el desatic) salas de data por luminarias led en salas del S/ 7000 ahorro en
center Data Center (Olguin) para energia (-40 %)
innova reducir el consumo energético.
= lat:
Solucion que se integra con las
innova diferentes  plataformas de o ..
e desatio) netBOT gestion de la red, para tener tlgg A,Re(;juccmn ?te
@0neClick disponible la informacion de 'emp%so Oeh°°”3” as
— diversos eventos e incidentes ( oras)
-1a] que ocurren en la red y actuar

proactivamente en la solucion,




Programa

Nombre del proyecto

Descripcion

Brinda la oportunidad a clientes

Resultados al 2021

Facturacion

trabajo entre Peruy Chile donde
se viene resolviendo los casos
de incidentes.

Entel que son emprendedores 43000 visitas
. Emprendedores de publicitar sus productos en 19 000, leads
innova Entel una plataforma de forma gratui- S/3000 en ventas para el
e-lab ta en la cual los clientes de emprendedor
Entel tengan acceso a ofertas
exclusivas.
Habilitar un namero directo de 5012 load
H i - empleados
H emergencias para coIaborat:.lo np
a Entel SOS res Entel a través de un cédigo beneficiados
corto.
Dentro de la célula de Factura- B incidencias con
Issues en cion se crearon mesas de soluciones definitivas

y 1mejora en
facturacion

innova

LIGO

Alianza comercial con Ligo,
empresa que ofrece una tarjeta
virtual y app independiente que
reemplaza a bancos.

1campanfa conjunta para
incentivar la afiliacion de
clientes Entel, como
beneficio obtenian acceso a
algunas redes sociales de
forma ilimitada por un
periodo de tiempo.

innova

EXPERTOS

Expertos es una plataforma en
la que el cliente Entel puede
encontrar de manera rapida y
confiable, servicios de gasfite-
ria, cerrajeria, electricidad,
vidrieria y servicio técnico.
Basta con afiliarse desde
S/990 al mes.

60 clientes
beneficiados

innova

HOPE

Entel y Hope Technologies
lanzaron al mercado la aplica-
cion HOPE 4D. Es una edtech
peruana que desarrolla
plataformas de aprendizaje
para nifios empleando realidad
aumentada. Con la aplicacion
Hope 4D, los nifos y las nifas
aprenderan de manera interac-
tiva y divertida con una tablet o
celular, a través de una
experienciainmersiva, desarro-
llando su capacidad kinestési-
ca, visual, naturalista, asi como
su creatividad, y llevando la
educacion a otro nivel. Entel ha
apostado por brindar esta
solucion de manera accesible
para sus clientes postpago, los
planes que se pueden contratar
no superan los S/ 990 al mes.

Lanzamiento se realizé

a fin de ano, porlo que

el beneficio se medira
en el 2022




El desarrollo de alianzas con distintos actores ha sido una experiencia enriquecedora para
Entel, pues en estos espacios colaborativos se comparte conocimiento y experiencia. El
propésito comun es contribuir al crecimiento del ecosistema de emprendimiento en nuestro
pais. A continuacién, detallamos los principales resultados obtenidos en 2021. Cabe precisar
gue en este ano se inicié una nueva alianza con Seed by EY, que busca crear mayor dinamismo
en el ecosistema. Ademas, destacamos que en este afo tuvimos una importante participacion
en el evento “Laboratoria Talent Fest”, organizado por Laboratoria, asociacién sin fines de lucro
qgue busca dar forma a una economia digital mas diversa, inclusiva y competitiva, que abra
oportunidades para que cada mujer desarrolle su potencial y una carrera transformadora en
tecnologia.

Resultados de alianzas en innovacion en 2021

Alianza Objetivo de la alianza Resultados en 2021

Innova Entel participé de 04 células

. . organizadas por Shift en el que se
Trabajar de forma colaborativa para compartieron experiencias con otras

Shift fomentary acelerar lainnovaciony el corporaciones.  Asimismo,  nuestro
intraemprendimiento en Entel partner nos brindé apoyo para la difusién
de nuestras diferentes iniciativas de
innovacion.

Se cerr6 formalmente por convenio
escrito la colaboracion entre TIP, la
PUCP y Entel, y se definieron los
procesos administrativos adecuados
para dar conformidad a la donacién de
equipamiento por parte de TIP.

Generar alianza conjunta con una
Telecom Infra Universidad Peruana que permita
Proyect (TIM) generar investigaciones en materia
de Redes: SDN, 5G, etc.

Actualizacién del convenio de investiga-
cion entre Entel y la PUCP con vigencia
indefinida. Se especifico que Entel
donara equipamiento de Red para el
laboratorio de telecomunicaciones de la
Universidad.

Generar un convenio de investiga-
cion y desarrollo con la PUCP,
PUCP centrado en generar iniciativas
relacionadas aInternet de las Cosas -
loT, Transformacién Digital y Redes.

Formalizacion mediante contrato del
inicio del trajo de co-innovacion entre
LinkMiners y Entel. Se identificaron
capacidades internas para atender retos
mineros, las cuales estan referidas a:
Soluciones  digitales, tecnoldgicas,
portafolio cloud y servicios de loT.

Generar innovacion abierta y
propuesta de soluciones de acuerdo
LinkMiners con los retos que presente la
industria minera.

Conceptualizacién del proyecto de
aceleracion Innova Entel cuyo foco sera
ofrecer traccion acelerada en ventas a

Crear un piloto de aceleraciéon /
incubacion para generar nuevas

sinergias con diferentes emprende- . .
SEEDBYEY 9 . . p emprendedores consolidados a través
dores y crear mayor dinamismo en el .
N de un esquema de revenue share, dicho
ecosistema.

proyecto se lanzara al publico en mayo de
2022

Otro aspecto central en el que nos enfocamos
fue nuestro programa de digitalizacion Estonia,
a traves del cual brindamos el soporte para la
implementacion de iniciativas que surgen de
los programas internos. Un ejemplo de elloesla
evaluacion crediticia de nuestros clientes RUC
20, que paso a realizarse de manera automati-
ca, a través de la metodologia de RPA (robot
process automation), con el cual logramos
reducir el tiempo de evaluacion de las carpetas
de aproximadamente 10 minutos a 1 minuto.

Finalmente, en 2021también nos enfocamos en
mejorar el indice de madurez digital de nuestra
compahnia, el cual evoluciono de 2,05 en 2020 a
3,05 en 2021, superando ampliamente la meta
planteada de 2,65.



Programade
Transformacion Entel+

Entel+ es un programa transversal de la compania Chile-Perl que busca analizar las principa-
les propuestas de iniciativas y procesos para volverlas mas eficientes, generando beneficios
financieros en el EBITDA y el capital de trabajo. En 2021, se lograron ejecutar 110 iniciativas,
con la participacion de mas de 130 colaboradores de distintas areas, distribuidos en cinco
frentes de trabajo.

Las iniciativas que se engloban en el programa tienen un foco estratégico fuera del business
as usual, con valor significativo recurrente en el tiempo. La metodologia de Entel+ permite
asequrar el retorno de las inversiones incrementales sobre el plan, con métricas y seqguimiento
en todas las etapas del proceso.

Impacto EBITDA US$ MM

2019 2020 2021

38,1 108,6 431

3
|




(Entel 2: Calidad del servicio)

Nuestros
clientes

7.1 Nuestros mercados

Elano 2021 fue un periodo de crecimiento para el sector telecomuni-
caciones en nuestro pais, aumentando la base de usuarios de servi-
cios de prepago y postpago en 10,1 %. En nuestro caso, alcanzamos
los 9,9 millones de clientes. Es decir, 11 % mas de los que teniamos al
cierre del 2020. Un aspecto relevante fue el consolidarnos como el
segundo operador de la Industria, liderando la portabilidad postpago.
Con respecto a nuestros servicios postpago, un hito importante
consistio en el lanzamiento de nuevos planes, generando una modifi-
cacién sobre la oferta de datos ilimitados. Esto provocé un incremen-
to tarifario, aumentando también nuestrosingresos sobre 2 MM lineas
(80 % base). A diciembre de 2021, tuvimos 10 028 754 lineas y 6 464 737
de abonados.

Uno de nuestros principales reconocimientos, que confirman los
esfuerzos que realizamos constantemente para proporcionar servi-
cios de calidad a nuestros clientes, fue la obtencion del primer lugar
en el Indice BCX (Best Costumer Experience), realizado por la consul-
tora IZ0. Hemos conservado esta posicion por séptimo ano consecu-
tivo.

En 2021, nuestra base de usuarios y suscriptores continuo creciendo
de manera sostenida, superando en 7 % la cantidad registrada en el
periodo anterior. Por otro lado, la cantidad de conexiones de internet
fijo, asi como las lineas de telefonia fija y banda ancha mavil experi-
mentaron un decrecimiento de 24 %, 31 % y 29 %, respectivamente.

El ano pasado empezamos a trabajar, desde el mercado empresas, un
nuevo portafolio convergente de servicios fijos como housing, cloud,
hosting, servicios de valor anadido, ciberseguridad, entre otros.
Ademas, en 2021 iniciamos la fase uno, el proceso de transformacién
digital del B to B. La fase inicial abordo la prospeccion de clientes, el
manejo de base de datos, la creacién de oportunidades de negocio,
entre otros. En la fase dos, se abarca la gestion de cada requerimien-
to del cliente.



Numero de clientes periodo 2019 - 2021

Numero de usuarios ; - -
Base de suscriptores C?nntz)::‘oer;ef?j ge Lineas de Lineas banda

Telefonia movil

telefonia fija ancha movil

2019 8211802 146 033 70128 -
2020 8 464 289 140 303 39 238 97 267
2021 9070 288 106 449 26 917 68 870

Evolucion de la cuota de mercado de clientes
en telefonia movil y telefonia fija inalambrica

Cuota de mercado

2019 21,7 %
2020 23,7 %
2021 23,5%

Respecto a la distribucion de usuarios por tipo de mercado, en 2021 hubo una ligera variacién,
aumentando en 4 puntos porcentuales el mercado empresas, comparado con el periodo anterior
enelque seteniauni10 %

Usuarios por mercado

Género Mercado personas Mercado empresas
2019 91 % 9%
2020 90 % 10 %
2021 86 % 14 %

La portabilidad numérica es un factor importante para que los usuarios de servicios moviles
puedan elegir entre las opciones que representen mayores beneficios para ellos, segun el uso que
confieren a sus equipos. Durante los ultimos anos, la cantidad de migraciones a Entel ha superado
el millon de lineas cada ano, alcanzando un valor de 1557 463 en 2021, mostrando un incremento de
47 % conrespecto a 2020.

Migraciones a Entel por ano

Ano Nuameros de lineas
2019 1921358
2020 1045 304
2021 1557 463



Por otro lado, en el caso de los traslados de cliente persona a cliente empresa, el aumento fue de
37 % respecto de 2020. En tanto que las migraciones correspondientes al servicio postpago
crecieron en 50 % en el mismo intervalo. En el Grafico 71 se puede apreciar esta evolucion.

Migraciones a Entel por mercado y aiio

Aro A Prepago A Postpago Empresas
2019 416 801 363 952 832*
2020 646107 383066 865*
2021 885 814 574 644 2130*

*Numero de traslados de cliente persona a cliente empresa

Evolucion de migraciones por tipo de servicio movil
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® APrepago ® APostpago

En el mercado personas, la cantidad de clientes de los servicios de telefonia mévil en prepago y
postpago aumento conrelacién alos anos 2019y 2020. El mayor incremento se dio en los servicios
postpago, aumentando en mas de 248 mil la cantidad de clientes conrespecto a2020. Conrespec-
to aladistribucion por tipo de servicio, se mantiene la preponderancia de los servicios prepago.

Numero de clientes en mercado personas

Ao Prepago Postpago
2019 5188184 2 057 489
2020 5171721 2776770

2021 5492 423 3025218




Distribucion de clientes en mercado personas
por tipo de servicio (celulares)
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® Prepago ® Postpago

Numero de clientes en mercado empresas

Afo Prepago Postpago
2019 59529 767571
2020 61307 1033105
2021 61307 1033105

En el mercado empresas, contamos con mas de 68 000 clientes representantes de diversos secto-
res. En total tuvimos 1340 148 lineas, de las cuales el 55 % corresponden al sector servicios, es
decir mas de 743 mil. Los sectores con mayor porcentaje de clientes son el sector de comercio y
distribucion y el sector de servicios, abarcando un 60 % del total. En tercer lugar, se encuentra el
sector industria conun 16 % del total.

Numero de lineas por sector en mercado empresas en 2021

Sector Namero clientes % Clientes = Numero delineas % Lineas
Alimentos y bebidas 1648 2% 6231 0%
Construcciény bienes raices 4 436 6 % 30286 2%
Banca, Finanzasy Sequros 465 1% 205177 15 %
Transporte y agencias de aduanas 9802 14 % 105 298 8 %
Industria 11135 16 % 116 938 9%
Comercio y distribucion 2061 30 % 132 940 10 %
Servicios 20522 30 % 743 278 55 %

Total 68 619 100 % 1340148 100%




Distribucion porcentual de clientes
por sector en mercado empresas
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Uno de los principales hitos en 2021 fue el lanzamiento de la tecnologia 5G. La llegada de esta
tecnologia y su adecuado funcionamiento requiere que existan redes desplegadas y equipos
celulares que cuenten con dicha tecnologia. El camino por recorrer es largo, debido a que en nues-
tro pais la accesibilidad de equipos con estas caracteristicas aun es baja por el alto costo de la
tecnologia. Por otro lado, es necesario que continten los procesos de licitacion por parte del
Estado para las bandas 5G.

Con respecto al uso de esta tecnologia, en Entel buscamos desarrollar soluciones innovadoras
para que nuestros clientes puedan contar con una mejor conectividad y apliquen la tecnologia
disponible de manera 6ptima. En 2021, desarrollamos una solucion 5G de seguridad para el Aero-
puerto Internacional Jorge Chavez, que aun sigue en marcha a la fecha. Adicionalmente, obtuvi-
mos el permiso por parte del MTC para hacer uso del espectro, con la finalidad de realizar dos prue-
bas piloto sobre el uso de 5G en soluciones de telemedicina y educacidn a distancia. La primera
estuvo relacionada con su aplicacién en telemedicina, mediante la realizacion de un diagnostico
por imagenes (ecografia) con control a través de un guante haptico, donde la latencia es una
propiedad fundamental para la realizacion de dicho procedimiento. Esta prueba fue realizada en
conjunto con la Clinica AUNA y Ericsson. La segunda prueba piloto se realizd con la Universidad
UTEC y Nokia, para el desarrollo de una solucion de educacion inmersiva a distancia, a través del
uso de lentes de realidad virtual, lo cual permitiria a los alumnos mejorar su experiencia como
espectadores en un aula virtual.




(Entel 2: Calidad del servicio)
7.2. Canales de atencion

En 2020, debido a la coyuntura originada por la pandemia,
nuestra estrategia se concentré en la atencion remota y
nuestros asesores continuaron cobrando relevancia.
Nuestros protocolos de atencion fueron reforzados,
efectuando algunos cambios para mejorar la experiencia
de nuestros clientes. Durante 2021, las medidas adopta-
das para afrontar la pandemia fueron flexibilizandose,
permitiendo el aumento progresivo de los aforos en las
tiendas fisicas. Sin embargo, muchos de nuestros clien-
tes ya habian adoptado la forma de realizar algunas
transacciones de manera digital. Por ello, fue necesario
mantener una coordinacion estrecha con nuestros socios
de negocios de canales remotos, como aliados estratégi-
cos para la obtencion de los objetivos de venta y atencion
en tienda, con la finalidad de desarrollar un plan de cone-
xion de agentes que pueda respaldar el trafico proyecta-
do. En ese sentido desarrollamos dos acciones muy
relevantes en el mercado personas:

1. Plan de Vodafone: Programa para reducir la causa raiz
de las interacciones que generan las llamadas mas
frecuentes y evitar las rellamadas. Se aprovechd el
contexto como una oportunidad para introducir el nuevo
indicador FCR7, First contact resolution a 7 dias en Call
centery WhatsApp, logrando resultados de 63 % en Call y
61 % en WhatsApp al cierre del cuarto trimestre de 2021.

2. Mix Digital: Pusimos énfasis en derivar interacciones a
canales digitales, acorde con los objetivos del Plan Multi-
canal, cuyo finalidad fue la de orientar a los clientes para
gue puedan realizar la mayor cantidad de autoatenciones
desde canales como la App, Web, IVR, USSD y BOT's.
Como resultado obtuvimos un mix digital de 92 % al cierre
de 2021.

Numero de tiendas por categoriay ano

TIPO DE TIENDAS 2019 2020 2021
Tienda propias 18 18 0
Tienda franquiciada 10 86 0

Agentes autorizados
(mddulos administrados por terceros)



Con respecto al mercado clientes, en el segmento B2B (business to business) soliamos trabajar mucho
en la personalizacion de las interacciones. Sin embargo, dados los cambios en el comportamiento de
nuestros consumidores, quienes ahora emplean mas herramientas digitales, nos adecuamos rapida-
mente, contando con ejecutivos personalizados para atender requerimientos y transacciones especi-
ficas. Adicionalmente, se utilizaron canales de atencion digital, como WhatsApp y BOT's de texto, para
las transacciones cotidianas que requieren mayor accesibilidad y agilidad en la atencion.

Con respecto al mercado empresas, hemos mejorado nuestras plataformas digitales, agregando
nuevas funcionalidades, potenciando el e-commerce, entre otros. Uno de los cambios mas relevantes
consistio en la migracién de nuestra APP a una nueva plataforma que cuenta con una tecnologia que
nos ofrece mayor flexibilidad de codificacion y desarrollo denominada “outsystem”. Finalmente, al
culminar el afio, también realizamos la migracion de nuestro sitio web (plataformas de autoservicio).

Conrespecto al mercado empresas, el acercamiento con corporaciones es un poco distinto alos clien-
tes personas. Existen soluciones que requieren de un mayor nivel técnico. Por este motivo, nuestros
ejecutivos tienen competencias técnicas que permiten responder a los requerimientos de los clientes
corporativos de manera agil y efectiva. Ello es posible gracias a su formacion y experiencia.

Durante 2021, la capacitacion a nuestros ejecutivos, que representan la fuerza de ventas o postventa,
conservo la forma de capacitacion virtual, debido a que los indicadores de asistenciay niveles de apro-
bacion de cursos se mantuvo dentro de los ratios esperados. Las capacitaciones virtuales incluyen
webinars, plataforma e-learning y videos, entre otros.

Adicionalmente a los cambios emprendidos para brindar una mejor atencion a nuestros clientes, desa-
rrollamos acciones de acompanamiento a nuestro equipo de trabajo, con la finalidad de mejorar su
motivacion para que esta impulse e incentive su potencial para resolver casos de manera auténomay
desarrollen mas empatia con nuestros clientes. En ese sentido, mantuvimos el programa “Yo me hago
cargo’, dirigido a equipos de contact center (correo, WhatsApp y teléfono) y tiendas, principalmente.
Los temas abordados fueron cambiando en funcién a la coyuntura y las necesidades de 2021. El
programa abarca un componente conceptual sobre comunicacion efectivay otro relacionado a casuis-
ticas que se hanido presentando a lo largo del ano, con la finalidad de que los ejecutivos desarrollen la
capacidad de poder brindar soluciones de manera auténoma. Los resultados han sido muy positivos y
nos han permitido continuar mejorando nuestra calidad de atencion.

Con laintroduccién de nuevos portafolios de servicios fijos, adecuamos nuestro servicio de postventa
para reducir el grado de esfuerzo de nuestros clientes cuando tengan algun requerimiento especifico.
Asi, cuando nuestros asesores reciban el requerimiento, podran direccionarlo al mejor especialista
para darle una solucion precisa y efectiva a sus solicitudes o inconvenientes.




Numero de asesores por tipo y mercado por mes

Mercado E;l]E F;I]B MZAIR AZBIR MZI-}Y ngN ngL Aglo SZE]T OgIT NgIV DZIIC
Empresas
Asesores 185 182 195 201 199 208 199 245 248 245 254 257
Asesores WhatsApp 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Personas

Asesores Voz 1076 1228 1320 1300 1185 1155 1139 1128 1040 1100 1140 1096

Asesores WhatsApp 360 304 415 430 386 351 303 257 249 271 253 262

Total 1628 1721 1937 1938 1777 1721 1648 1637 1544 1623 1654 1358

Con respecto a la cantidad de asesores por tipo de mercado, en el caso del mercado empresas, la
cantidad de asesores por el canal WhatsApp se mantuvo constante durante el ano, en cambio en el
mercado personas, este numero experimento6 variaciones a lo largo del ano, siendo los meses de
marzo y abril, los que contaron con mayor cantidad de personas. En el caso de las interacciones
realizadas a través de medios digitales como redes sociales, asesores, BOT's, chat y WhatsApp, dismi-
nuyeron en total un 16,26 % comparado con el ano precedente. El comportamiento de este indicador

fue variable, presentandose el mayor pico en el mes de marzo, en el cual se registraron mas de un
millén de interacciones.

Numero de interacciones mensuales 2021

ABR MAY JUN

Conversaciones 440 442 587 1122 1302 1390 1419 1059 1269 1163 1012 723 11934

2020 898 075 628 770 169 039 984 904 318 6567 776 705 833
Conversaciones ~ 673 962 1006 864 849 807 945 724 735 801 801 822 9994
2021 707 677 460 427 000 249 278 533 153 166 790 630 077
Variacion 53% 118% 1% -23% -35%-42% -33% -32% -42% -31% -21% 14% -16%
mensual




7.3 Recomendacion (NPS)

(Entel 4: Satisfaccion de nuestros clientes, Entel 2: Calidad del servicio)

Como organizacion, tenemos un enfoque en el cliente, una mirada que nos permite conceptualizar
productos y servicios que respondan a sus expectativas. En ese sentido, para conocerlas, tenemos
diversos frentes de accion como el analisis de las interacciones que ellos realizan a través de diferentes
canales como: tienda presencial, call center, sitio web, WhatsApp, BOT's, entre otros, mediante los
cuales recogemos la informacion necesaria para poder perfeccionar nuestros modelos de atencion. De
igual manera, tenemos una mirada complementaria a la relacionada con las interacciones, se trata del
NPS relacional, cuyos resultados nos permiten conocer la percepcion de la marca en si, mirando no solo
anuestros clientes, sino también a los clientes de otras marcas para evaluar si nos encontramos dentro
de los estandares.

Ademas, existe otro frente denominado “Power de Marca”, que evalla el relacionamiento de nuestros
clientes conlos canalesy de este modo, podemos mejorar la calidad y dar la relevancia a los canales que
el cliente necesita o emplea de acuerdo con el contexto.

A raiz de la cuarentena, pusimos nuestra atencion en experiencias que antes no resultaban tan repre-
sentativas, pues con el cierre de los canales de atencion presencial se aceleraron los procesos de
digitalizacién y se incrementaron los viajes de atenciones remotas y despacho. En 2021 se consolido el
uso de canales digitales, acelerando la digitalizacion y las transacciones en canales no presenciales.
Debido a esto, vimos conveniente reforzar las areas que trabajan en procesos digitales, con la finalidad
de sequir brindando una experiencia satisfactoria a nuestros clientes.

También decidimos innovar la forma en la cual medimos la experiencia del cliente desde el inicio hasta
el final de su “viaje” con nosotros. Esta mirada integral busca de manera proactiva conocer la opinién de
nuestros clientes a través de encuestas que evallan su grado de satisfaccion con respecto a toda la
interacciéon que han tenido con nosotros. En anos anteriores solo monitoredbamos su experiencia,
enfocandonos en la atencién de cada canal, dirigiendo la encuesta a aquellos que se habian contactado
por algun motivo a través de estos medios. Este cambio fue posible gracias a nuestro partnership con
nuestro socio estratégico Vodafone, con el que desarrollamos mecanismos de benchmarking y decidi-
mos implementar este modelo innovador de medicién. Ademas, técnicamente contamos con una herra-
mienta propia que nos permitio hacer efectiva esta mejora.




La cantidad de viajes “end to end” que medimos son doce y corresponden a aquellos que son considera-
dos estratégicos para la compafia, debido a que cuentan con un mayor volumen de clientes, o mayores
quejas, entre otros. Algunos ejemplos son: el viaje de ventas, el de roaming, etc. La medicion viene
acompanada de un proceso de analisis y gestion de propuestasy planes de accién orientados a mejorar
la satisfaccion de nuestros clientes.

Nos aseguramos de que los ejecutivos de ventay postventay todos aquellos que tienen contacto direc-
to con nuestros clientes, se encuentren entrenados y cuenten con la informacién actualizada para que
puedan transmitirla adecuadamente a nuestros clientes.

Enelcasodelanalisis de lainformacion proporcionada por los clientes que nos contactan através de los
diversos canales, se clasifican los motivos de contacto y se derivan a las unidades responsables de
implementar mejoras que permitan reducir los motivos de comunicacién por parte de nuestros clientes,
las cuales llegan principalmente a través de call center o WhatsApp. Para emprender estas mejoras, se
forman equipos de trabajo multidisciplinarios denominados SQUAD's, que son liderados por un respon-
sable del area pertinente segun el motivo de reclamo o queja. A modo de seguimiento, realizamos
reuniones semanales con la finalidad de evaluar los indicadores y determinar si las acciones emprendi-
das estan siendo efectivas y permiten reducir la cantidad de contactos que realizan los clientes.

Las encuestas sobre experiencia de viaje son realizadas por IVR (Interactive Voice Response), se trabaja
con el programa Speech analitys, que interpreta las respuestas brindadas por nuestros clientes. Estos
resultados se tabulan, se comparten con los lideres de cada y permiten definir planes de accién parala
mejora del servicio.

Una de las principales mejoras implementadas como consecuencia del analisis de resultados de las

encuestas, fue la actualizacion de la herramienta de tracking de pedidos, activando notificaciones que
permitieron mejorar el ciclo de comunicaciones.

Promedio anual NPS por mercado

Mercado 2019 2020 2021
Personas 4 % 34 % 48 %
Empresas 40 % 4% 43 %

Cerramos el ano 2021 con 48 % de NPS transaccional en el mercado personas, lo que representd un
cumplimiento de 120 % con respecto a nuestra meta planteada. El primer trimestre presenté el menor
nivel de NPS. Sin embargo, entre el segundo y el cuarto trimestre hubo una tendencia al crecimiento,
logrando superar en 12 puntos porcentuales el valor obtenido en 2020 y 5 puntos porcentuales con
respecto al ano 2019. Consideramos que las causas de esta mejora en el nivel de recomendacion de
nuestros clientes se deben a que, en los primeros meses del ano, revisamos nuestros protocolos con la
finalidad de mejorarlos. Ademas, laimplementacion del panel de resultados de la medicion de los “viajes
del cliente” nos permitid centrarnos en aspectos criticos que requerian mejoras y una rapida respuesta
a las causas raiz de las disconformidades que presentaban los clientes. Por otro lado, recuperamos
también la capacidad de atencidn en los diversos canales, como el call center, que estuvo acompanada
del aprendizaje adquirido sobre el trabajo en remoto.

El gran desafio que tuvimos en 2020 y 2021 consistio en mantener la accesibilidad cuando los clientes
nos necesitan. Otro aspecto importante radicé en el nivel de pedidos resueltos a través de los diversos
medios. Por ello, uno de los principales desafios que hemos afrontado es el de asegurar que la mayor
cantidad de consultas seanincorporadas enlos BOT's, para que cuando nuestros clientes acudan a ellos
y puedan encontrar una solucion. Hemos trabajado mucho en el analisis de casos, con la finalidad de
calibrary determinar qué tipo de informacion se incorpora en cada canal.



El gran desafio que tuvimos en 2020 y 2021 consistio en mantener la accesibilidad
cuando los clientes nos necesitan. Otro aspecto importante radico en el nivel de
pedidos resueltos a traves de los diversos medios. Por ello, uno de los principales
desafios que hemos afrontado es el de asegurar que la mayor cantidad de consultas

sean incorporadas en los BOT's, para que cuando nuestros clientes acudan a ellos y
puedan encontrar una solucién. Hemos trabajado mucho en el analisis de casos, con
la finalidad de calibrar y determinar qué tipo de informacién se incorpora en cada
canal.

NPS mercado personas por operador

:Ieer;%anios Entel Movistar Diferencia Claro Diferencia Bitel Diferencia
Postpago 27 -10 -37 8 -19 20 -7
2019
Prepago 34 12 -22 22 -12 25 -9
Postpago 39 -4 -43 14 -25 22 -17
2020
Prepago 38 16 -22 20 -18 21 -17
Postpago 28 - -39 14 14 25 3
2021
Prepago 37 16 -21 25 12 30 7

Uno de los principales logros obtenidos en 2021 radico en la obtencién del reconocimiento BCX (Best
Costumer Experience). Es uno de los méas grandes a nivel de experiencias de usuario en el sector a nivel
Iberoamérica y permite tener una mirada mas amplia sobre varios tipos de industrias, ubicadas en
varios paises y las herramientas que emplean. En este reconocimiento obtuvimos el primer lugar en
Peruy el cuarto en Iberoameérica en el sector comunicaciones.

NPS mercado empresas por operador

Diferencia sobre la competencia

Ano NPS s . "
(mas lejano y mas cercano) Empresas
25 9 Brecha vs Movistar: 49 %
2018 ° Brecha vs Claro: 18 %
o Brecha vs Movistar: 55 %
2020 29% Brechavs Claro: 21 %
2021 349 Brecha vs Movistar: 61 %

Brecha vs Claro: 13 %

Con la finalidad de mantener la cercania con nuestra comunidad de clientes, desarrollamos eventos
virtuales, debido a que preferimos seguir manteniendo las medidas preventivas de distanciamiento
social impuestas por la coyuntura que aun atravesamos.



En el mercado empresas, durante 2021 desarrollamos algunas acciones de relacionamiento con la
finalidad de compartir con nuestros clientes informacion de interés y utilidad sobre algunas herramien-
tasy soluciones que pueden aplicar en un entorno cada vez mas digital. A continuacion, presentamos la
relacion de Webinars que se realizaron a lo largo del ano:

Relacion de webinars dirigidos a clientes (empresas)

Mes

MAYO

Nombre del webinar

Herramientas educativas
con Microsoft 365

Descripcion

Estas herramientas son dirigidas al
sector educacion y facilitan el
dictado de clases, asi como el manejo
de las aulas.

MAYO

Mi primera APP Mévil con
Power Apps

Aprendizaje sobre la creacion de
aplicaciones personalidades, de
acuerdo a las necesidades.

JUNIO

Colabora dentro de tu
organizacion con Microsoft
Teams

Aprendizaje sobre como editary
compartir archivos en tiempo real
con aplicaciones familiares dentro de
teams.

JUNIO

APP’s de productividad

Aprendizaje sobre cdmo aprovechar
al maximo todas las APP’s

JULIO

Entel Geotrack

¢Qué es Entel Geotrack y como
funciona?

AGOSTO

Mi primera automatizacion
en Power Automate

Herramienta mas usada parala
visualizacion de datos y aprendizaje
sobre como generar el primer flujo en
Power Automate.

AGOSTO

Mi primer reporte de Power
BI

Aprendizaje sobre como conectar
datos de distintos origenes para
obtener informacion interactiva.

SETIEMBRE

Trabaja de forma segura
con Microsoft 365

Taller interactivo para ensefar a las
instituciones a manejar la plataforma
de manera practica: Armado de Aulas

Virtuales

OCTUBRE

Migra ala nube e integra tu
central telefénica con
Microsoft Teams

Conectar la telefonia de una empresa
a través de la nube de Microsoft.

OCTUBRE

Manejo y almacenamiento
de informacidn en tiempos
modernos

Coémo compartir informaciony
colaborar dentro de la empresa,
utilizando diversas funcionalidades
de SharePoint de Microsoft 365.

NOVIEMBRE

Herramientas Educativas
con Microsoft 365

Herramientas dirigidas al sector
educacién para dictado de clases de
manejo de aulas.

NOVIEMBRE

Security con Microsoft 365

Aprendizaje sobre como cuidar una
empresa de manera integral, prote-
giendo la identidad de los usuarios y
mejorando la seguridad contra virus y
amenazas.



7.4 Infraestructura

Nuestra empresa es reconocida por la calidad
del servicio que brindamos a nuestros usua-
rios, siendo la conectividad que experimentan,
uno de los componentes mas importantes en
esta medicion. Ello se debe a la infraestructu-
ra que desplegamos a lo largo y ancho de
nuestro pais, permitiéndonos tener una red
disponible y estable. En los dos ultimos anos,
hemos experimentado un aumento significati-
vo en el trafico de datos, debido principalmen-
te al incremento de actividades remotas. Por
ello, hemos tratado de mejorar continuamente
nuestra infraestructura, con la finalidad de
ofrecer mejores coberturas y tasas de conec-
tividad a nuestros usuarios. En 2021, tuvimos
un despliegue muy importante en 5G, asi como
en la ampliacion de fibra 6ptica para servicios
de datos, red multiservicios (telefonia, datos,
etc.). Ademas, ampliamos la cantidad de
lugares a los que llegamos, tanto para red
como para clientes personas y empresas. El
despliegue de red se dio en varias ciudades.
Sin embargo, para servicios de hogary empre-
sas, estos se focalizaron en Lima, debido a que
son zonas con altos indices de actividad
comercial. El despliegue de la red obedece al

(Entel 2: Calidad del servicio)

analisis de las zonas con mayor potencial o
demanda. Algunos aspectos considerados
son: conectividad (red de transporte, fibra
optica, entre otros).

Nuestra red inalambrica para servicios movi-
les y fijos esta conformada, a nivel nacional,
por las redes 2G y 3G, desplegadas sobre la
banda 1900 MHz. Ademas, contamos con lared
4G, con 4247 puntos de presencia (o sitios),
con presencia a nivel nacional y 289 sectores
extendidos en las bandas 1700-2100 MHz (AWS)
y 700 MHz (APT), ademas de la banda 2600 MHz
en nueve provincias y 2300 MHz en seis regio-
nes. Enalgunas provincias también se empezo
a usar la banda 1900 MHz para la red 4G. Con
respecto alainfraestructura inbuilding, conta-
mos con 456 emplazamientos con banda base,
conformados por Microceldas, Smallcells y
DAS indoor. También contamos con las redes
Ran Sharing TdP y Ran Sharing IPT, con 173 y
1104 puntos de presencia, respectivamente.
Para brindar servicios fijos de internet de
banda ancha contamos con la Banda de 2300
MHz. (RAN Radio Access Network, antenas
compartidas, etc.)

Durante el 2021 realizamos los siguientes avances:

>

>

nuevos sitios para las
redes 2G/3G/4G

165

932 Km de fibra optica
S 76 PAG preagregador

= 133 nuevos POP 406
51 0 activados de lared
Ran Sharing IPT

- 1 141 puntos de roaming 2G

- 660 GbpS Plaza San Borja
Miraflores

17 Enlaces de 100G Ampliacién en la red

IPMPLS
1 4 Enlaces de 106G

Puntos de presencia

Cores de datos desplegados

enlLima Ubicados en:

Olguin




Por otro lado, con respecto a la red 3500 MHz, en
el mes de abril, luego de la autorizacidn por parte
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
iniciamos la operacion de 5G en Peru, en las

ciudades de Lima, Arequipa, Chiclayo y Trujillo.

Con respecto a nuestro data center, durante 2021
contamos con uno ubicado en Lima, cuya superfi-
cie esde 752 m2 y cuenta con la certificacion Tier
[Il de Diseno, otorgada por el Uptime Institute.

Territorios con cobertura por tipo y aio
ANO 26 3G 4G 5G

2019 6627 6627 3542

2020 6638 6 694 377

2021(*) 4920 5860 3306

(*) Centro poblados declarados al OSIPTEL con cobertura

Numero de antenas instaladas para las telecomunicaciones,
segun tipo 2019-2021

ANO 26 36 46 5Gyotros RAN Sharing
2019 93 320 449 (0] 143
2020 973 1119 1135 237 624
2021 0 663 1854 450 1651

La calidad de nuestro servicio se puede confirmar al observar nuestras tasas promedio de accesibili-
dad de voz y datos en cada red, cuyos valores minimos para las redes 2G, 3G y 4G fueron de 99,59 %y
99,53 %, para voz y datos, respectivamente. En el caso de la red 5G, solo es aplicable la tasa promedio
de accesibilidad de datos, la cual registrdé 97,74 %.

Tasa promedio de accesibilidad a voz y datos

Aio Red Voz Datos
26 99,86 % 99,90 %
2019 36 99,80 % 99,66 %
4G 99,64 % 99,81 %
26 99,77 % 99,96 %
2020 36 99,72 % 99,63 %
4G 99,73 % 99,84 %
26 99,75 % 99,91 %
2021 36 99,59 % 99,53 %
4G 99,70 % 99,78 %
5G No Aplica 97,74 %



Del mismo modo, los bajos valores registrados correspondientes a las tasas promedio de llama-
das caidas sobre llamadas realizadas son un indicador de nuestra capacidad para atender
rapidamente cualquier inconveniente. Durante el periodo, el mayor valor se registro en lared 26
con 0,64 %, ciframenor ala reportada en los anos 2019y 2020.

Tasa promedio de llamadas caidas sobre llamadas realizadas

Ano Red Tasa
26 0,72 %
2019 3G 0,41%
4G 0,10 %
26 0,65 %
2020 3G 0,46 %
4G 0,09 %
26 0,64 %
2021 3G 0,45 %
46 0.09 %

Por otro lado, en 2021 contamos con la siguiente infraestructura:

Infraestructura en edificios y oficinas

Tipo Ubicacion Area

Call Center Lima 6838
Plaza Republica Lima 12 060
CO San Borja Lima 18 613
MSO0 Miraflores Lima 2398
Tienda Propias 9 ubicadas en: Arequipa, 4278

J,U

Chiclayo, Chimbote,
Huancayo, Ica, Larco, Piura,
Republicay Trujillo

f



Nuestra
organizacion




8.1 Estructura
de gobernanza

(GRI 102-5, 102-18)

La gobernanza dentro de Entel se hace posible gracias a
la conformacion del Directorio, el cual funciona como el
maximo ente rector dentro de la organizacion. Entre las
principales funciones de sus miembros se encuentran la
definicion de lineamientos generales para la conduccion
Entel Peru es una sociedad anénima, cuyos de la empresa hacia el cumplimiento de los objetivos en
accionistas y su respectiva participacion materia ambiental, social y de gobernanza corporativa
son: (ASG). Asimismo, determinan las politicas y directrices
que guian el accionar de los miembros de la organizacion
en asuntos especificos, realizan la revision periodica del
desempeno de la compania, entre otras. Ello garantiza la
O/ creacion de valor compartido y el desarrollo sostenible

de la organizacion.
(o)
L4, 9%

acclones

Empresa Internacional SpA
Telecomunicaciones S.A.

Accionistas de Entel Pert S.A. al 2021

acclones

Empresa Nacional de
Telecomunicaciones S.A.

1%

acciones

Entel inversiones

Una vez al ano tiene lugar la Junta General de Accionis-
tas, tal como es requerido por la normativa vigente. En
este proceso se comunican los principales resultados de
la gestion anual de la empresay se definen lineamientos
paralatoma de decisiones futuras.

La conformacion del Directorio de Entel Peru al cierre de 2021 fue la siguiente:

Alfredo Parot, ingeniero civil, Pontificia Universidad Catolica de Chile

Antonio Biichi, ingeniero civil, Pontificia Universidad Catolica de Chile

José Luis Poch, ingeniero comercial, Pontificia Universidad Catélica de Chile
Juan José Hurtado, ingeniero civil, Universidad de Chile

Luis Felipe Gazitua, ingeniero comercial, Universidad de Chile

Martin Pérez Monteverde, administrador, empresario y politico, Universidad del
Pacifico, exministro de Comercio Exterior y Turismo

Richard Biichi, ingeniero civil, Universidad de Chile. MBA en la Escuela Wharton
de Negocios en la Universidad de Pennsylvania

Sebastian Dominguez Philippi, ingeniero civil industrial, Pontificia Universidad
Catolica de Chile y master en Economia, Universidad de Cambridge

Mario Nunez, ingeniero civil, Pontificia Universidad Catolica de Chile

Felipe Ureta, ingeniero comercial, Universidad Catélica de Chile

» Comité de Personas

« Comité de Empresas

- Comité Técnico (redes)

« Comité Comercial (Tl y mercados)

» Comité de Diversidad e Inclusion

« Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo
« Comité de Crisis

« Comité de Etica e Integridad

Los comités que conforman el
Directorio son los siguientes:

La designacion del gerente general
también es competencia del Directo-
rio. Desde 2017 hasta el cierre de 2021,
Ramiro Lafarga ocup6 esta posicion.
Cabe precisar que en la actualidad
esta posicion es ocupada por Alexis
Licci Pino, ingeniero comercial de la
Pontificia Universidad Catdlica de
Chile.

Nuestro staff esta conformado por la
Gerencia General y 4 vicepresidencias:
Tl y Operaciones; Mercado Empresas;
Mercado Personas; y de Redes. Ademas
de la Gerencia de Auditoria, y las Geren-
cias Centrales de: Capital Humano vy
Administracion; Planificacion, Riesgos
y Negocio Mayorista; Legal, Regulatorio
y Relaciones Institucionales; y Finanzas
y Control de Gestion. El siguiente nivel
de reporte esta conformado por 71
gerencias.



8.2 Prevencion de delitos y auditoria

En Entel Pert contamos con la Gerencia de Auditoria, que tiene a su cargo el desa-
rrollo de tres procesos muy importantes para la compania, puesto que velan por el
cumplimiento de normas y estandares con la finalidad de prevenir la ocurrencia de
delitos o incumplimientos. El equipo esta compuesto por ocho especialistas que
conforman la Gerencia de Auditoria, incluyendo dos profesionales en proceso de
formacion. Los tres procesos que desarrollan son: auditoria interna, gestion de
riesgos y compliance (cumplimiento).

Laejecucion de auditorias internas tiene por finalidad velar por el cumplimiento de
los procedimientos y politicas internas, a través de un proceso sistematico en el
que se obtienen evidencias que permiten determinar el grado de acatamiento de
los criterios de auditoria definidos previamente. Este proceso es llevado a cabo
por un equipo conformado por tres auditores internos y un jefe de auditoria. El Plan
de Auditoria tiene alcance sobre todos los procesos de la organizacion y es elabo-
rado en conjunto entre el equipo de Entel Peru y el equipo de Entel Chile. Una vez
definido, este plan se reporta al Directorio. Durante 2021 se logro ejecutar la totali-
dad de las acciones planificadas. Adicionalmente se realizaron auditorias que
derivan de investigaciones de denuncias que se presentaron ante el canal ético.

Uno de los principales focos dentro de la funcion de auditoria es el seguimiento al
cumplimiento de los planes de accién derivados de los informes de auditoria con la
finalidad de asegurar la subsanacion de observaciones y no conformidades detec-
tadas en cada area. Como parte del proceso también se generan reportes trimes-
trales que reflejan el avance en la implementacion y el cierre de planes de accion.
A diciembre de 2021, tuvimos un buen cierre del proceso de auditoria, quedando
quince observaciones en proceso debido a que sus fechas de implementacién
estaban aun en curso.

El proceso de compliance, consiste en velar por el cumplimiento de cuestiones
relativas a la ética y el modelo de prevencion de delitos (MPD). Nuestro MPD incor-
pora lo sefialado en la Ley N.° 30424, asi como los requisitos establecidos por la
norma ISO 37001y los principios establecidos en nuestro codigo ético. Todos los
trabajadoresy terceros relacionados con nuestra empresa estan llamados a adhe-
rirse y cumplir las politicas y procedimientos derivados de la implementacion de
este modelo, en cuanto les sea aplicable.

La definicion de objetivos, actividades y responsables de la implementacion del
MPD se plasma en un Plan Anual de Cumplimiento. La presentacion de este docu-
mento se realiza ante el Comite de Etica, un 6rgano interno que esta conformado
por el gerente general de la compania, un director de Entel y otros miembros
claves para la toma de decisiones con respecto a temas éticos como el gerente
central de Legal, Requlacion y Relaciones Institucionales, la gerente central de
Capital Humano, el gerente de Auditoria Interna y un auditor corporativo de Entel
Chile. Una vez definido el Plan Anual, es revisado por el Directorio, como maxima
autoridad de gobierno dentro de la compania, para dar su conformidad. El siguien-
te esquema representa el funcionamiento de nuestro modelo de prevencion de
delitos.




- Monitoreo continuo. ( \
* Politicas y procedimientos. . .
- Canal de denuncia. Directorio
: - Gobierno  corporativo y \____
Ambiente cultura ética.
de control o
c
] Comité de
- s Etica
Instrumentos Respuesta Supervisiony —
legales . mejora continua
- Interaccion con entes regula-
dores. - Evaluacién  continua de ..
riesgos y del MPD. CumP'lmantO
- Investigacion y resolucion. normativo
- Evaluacién de leyes 'y . J

Encargado del modelo de prevencion de delitos

Manual modelo de prevencién de delitos

Modelo de prevencion de delitos

ACTIVIDADES

Prevencion

- Comunicacion, formacion vy

sensibilizacién.

- Sanciones y medidas discipli-

Deteccion

- Matriz de riesgos.

cambios reqgulatorios.

Esquema del modelo de prevencion de delitos

narias.

- Auditoria.

Uno de los temas mas relevantes dentro del Plan de Prevencidn de Delitos es el desarrollo de activi-
dades de capacitacién. A través de la plataforma digital e-learning todos los colaboradores y
colaboradoras acceden a un entrenamiento obligatorio sobre temas de ética y compliance. Este
entrenamiento se realiza una vez al anoy cuenta con una evaluacion. En 2021, se alcanz6 el 97 % de
respuesta por parte de nuestro personal. Adicionalmente, se realizaron entrenamientos focaliza-
dos enfocados en puestos especificos y cuya duracion total fue de 8 horas. Por otro lado, se desa-
rrollé un evento que busco sensibilizar a nuestro personal sobre laimportancia de trabajar bajo los
principios del Codigo de Etica. El evento se realizé en noviembre de 2021y se denominé “Semana
de la Eticay la Integridad”. Durante esta semana se presentaron diversas charlas y conversatorios
cuya duracion total fue de 3,5 h.

La administracion del canal de denuncias es también responsabilidad de la Gerencia de Auditoria.
Estas denuncias llegan através de lalinea Etica u otros mecanismos. El procedimiento contempla
que, de recibirse una denuncia, esta debe ser derivada al equipo correspondiente para que puedan
proceder con la investigacion respectiva. Los resultados de la investigacion son revisados por el
equipo de cumplimiento y son compartidos en reuniones periddicas (mensuales) con el Comité de
Etica conlafinalidad de determinar si las medidas propuestas han sido adecuadas o si se requiere
la implementacion de controles u acciones adicionales. El cierre de los casos se realiza en esta
instancia.




8.3 Cumplimiento legal

La Gerencia de Legal esta conformada por tres
jefaturasy estuvo integrada por 24 profesionales
durante 2021. La primera jefatura es la de Proce-
s0s, que es la encargada de realizar la defensa
legal en el ambito administrativo o judicial de la
empresa. Entre los procedimientos administrati-
vos que se pueden presentar se encuentran los
relacionados a proteccion del consumidor,
despliegue de infraestructura, datos personales,
entre otros. También son responsables de
defender legalmente a la empresa en los proce-
sos judiciales de naturaleza civil, constitucional,
entre otros, incluidos asuntos penales como
denuncias que se requieran presentar ante las
distintas instancias judiciales. También respon-
de frente a los procesos de fiscalizacion que son
propios del cumplimiento de la normativa vigen-
te como la Ley de proteccién de datos persona-
les, la Ley de proteccion del consumidor o la Ley
del consentimiento informado para la realizacién
de ofertas comerciales, entre otras.

La Jefatura de Contratos es la responsable de
suscribir y velar por el cumplimiento de todos los
contratos que gestiona la compafia, ya sea con
proveedores, administracién de red y estaciones
base de telecomunicaciones, reclamo de propie-
tarios, entre otros. Este equipo trabaja en siner-
gia con las Areas de Logistica, Redesy Facilities,
y también responde por el manejo de la infraes-
tructura de oficinas. Lidera la estrategia y la
politica parala obtencién de permisos relaciona-
dos al despliegue de la red ante las municipalida-
des y ministerios. Ademas, gestiona otros
proyectos importantes parala empresa.

Por ultimo, se cuenta con la Jefatura de Asuntos
Comerciales y Corporativos, quienes se encar-
gan de los contratos relacionados con los nuevos
proyectos de negocio (mercados). Entre sus
principales funciones también se encuentran los
asuntos tributarios y societarios de la compania.
Asimismo, son responsables de la revision de las
piezas publicitarias que seran transmitidas por

(GRI 419-1,416-1)

diferentes medios de comunicacion, para asegu-
rar que estas cumplan con las politicas internasy
las normas legales aplicables. Por otro lado,
también se encarga de asuntos legales de indole
laboral, entre los que también se encuentran los
temas relacionados con la seguridady la salud en
el trabajo.

Para la interpretacion de la normativa sobre
temas especificos, contamos con el soporte de
estudios de abogados para esclarecer algunos
aspectos y garantizar que la implementacion de
las normas responda efectivamente a las exigen-
cias legales.

Con respecto al cumplimiento de normas aplica-
bles al despliegue de infraestructura, es preciso
comentar que existe una normativa a nivel nacio-
nal, la Ley N.° 29022, Ley para la expansion de
infraestructura en telecomunicaciones y su
reglamento. Dicha Ley establece que a los 30
dias de instalada una antena, es obligatorio
realizar la medicion de las radiaciones no
ionizantes en el area e informar el resultado al
Ministerio de Transportes y Comunicaciones. En
ese sentido, en 2021 llevamos a cabo 1106 medi-
ciones. Todas ellos registraron valores por
debajo del limite maximo establecido.

Por otro lado, existen ocasiones en las que los
miembros de una comunidad o vecindario, asi
como las autoridades municipales, no estan de
acuerdo con que se lleven a cabo instalaciones,
por lo cual, se producen oposiciones. Durante
2021, se presentaron dos oposiciones vecinalesy
municipales a lainstalacion de nuestras antenas.
Este numero fue menor al presentado en 2020,
ano en el que se registraron tres oposiciones.

-
Tt

Numero de oposiciones vecinales
y municipales a la instalacion de antenas

ANO

OPOSICIONES PRESENTADAS



En referencia a los procesos sometidos a resolucion de litigios ante INDECOPI y el Poder Judicial por
aspectos negativos de nuestras comunicaciones y la informaciéon que ofrecemos, al cierre de 2021 se
mantuvieron seis procesos en tramite, uno ante INDECOPI y cinco contenciosos-administrativos en el
Poder Judicial. Ademas tuvimos uno resuelto ante INDECOPI durante el periodo.

Relacion de procesos administrativos y
judiciales en tramite y resueltos

Procesos en tramite Procesos resueltos
al cierre del afo al cierre del ano
2019 9 2
5(INDECOPI)
3(INDECOPI
2020 2 (Poder Judicial) ( )
2021 0 8 (INDECOPI)

Durante el 2021 el monto total de multas pagadas ascendié a S/. 1,011,022.00. Por otro lado, cabe
mencionar que durante el mismo periodo no se presentaron sanciones de tipo no monetario.

Monto de multas pagadas y sanciones
no monetarias a OSIPTEL

Sanciones

Aio Soles no monetarias

2021 1011022,00 0
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8.4 Gestion financiera

Durante 2021, el sector de telecomunicaciones
crecio debido a la alta demanda de servicios dada
la coyuntura en la que el trabajo en remoto se ha
mantenido en muchas empresas. Este crecimien-
to, sumado a nuestro esfuerzo constante por
ofrecer mejores servicios, ha permitido que
tengamos un ano muy positivo en términos
econémicos para nuestra empresa. Nuestros
ingresos aumentaron 2,4 puntos porcentuales
con respecto a 2020 (de 26,9 a 29,3). Si analiza-
mos la composicion de estos ingresos, en servi-
cios hemos crecido casi un punto porcentual y el
mayor crecimiento ha sido en el negocio de venta
de terminales, siendo primeros en casi todos los
meses del ano, en este rubro.

Nuestra meta de crecimiento planteada fue de
24,8 %. Sin embargo, alcanzamos el 24,4 %. Ello
se debe principalmente al crecimiento general del
mercado, que fue mayor a lo proyectado. El sector
donde encontramos mayores oportunidades de
crecimiento ha sido el de prepago.

Nuestro crecimiento sostenido se atribuye a varios
factores entre los cuales destacan los siguientes:
en primer lugar, el valor y reputacion de nuestra
marca que hace que cada vez mas peruanos opten
por nuestros servicios. En segundo lugar, la calidad
de nuestra red, puesto que ofrece cobertura y
estabilidad que son reconocidas por nuestros usua-
rios. Por ejemplo, en el ranking UCLA obtuvimos los
primeros puestos en indicadores de velocidad y
estabilidad de la red, entre otros. Por otro lado,
tenemos un gran servicio de atencion postventa,
haciendo la experiencia del usuario mucho mas
satisfactoria. Finalmente, la calidad profesional y la
vocacion de nuestro equipo de trabajo tanto en el
area comercial, como en las demas areas que se
esfuerzan por entregar lo mejor cada dia.

En 2021 tuvimos un buen desempeno econdémico,
logrando mantener una tendencia al crecimiento en
varios aspectos. Uno de ellos es nuestra participa-
cion en el mercado, que aumento en 2,4 % en venta
de equipos y terminales.




La base de usuarios del mercado es de aproximada-
mente 41 millones de lineas. Con respecto a la canti-
dad de estas, entre diciembre de 2020 y diciembre
de 2021, el porcentaje aumento de 23,6 % a 23,7 %,
logrando mantenernos en el sequndo lugar de los
operadores en Peru.

Con respecto a la recaudacién mensual que experi-
mentamos en el periodo 2021, esta aumentd signifi-
cativamente con respecto al ano anterior, superando
enun 29,15 % al promedio de la recaudacién mensual

en ese ano. En los meses de octubre y diciembre se
presentaron los valores mas altos de recaudacion,
superando los 323 millones de soles en ambos
casos. La tabla 85 presenta los resultados de ambos
periodos.

Recaudacion mensual

2020 vs. 2021

Mes Monto de recaudacion Monto de recaudacion

(Millones S/)en 2020  (Millones S/) en 2021°
enero 225,52 254,01
febrero 213,33 228,70
marzo 186,02 273,25
abril 167,19 246,24
mayo 166,88 258,32
junio 178,43 255,33
julio 230,21 283,07
agosto 229,14 286,45
setiembre 232,92 293,89
octubre 238,10 338,58
noviembre 237,47 293,82
diciembre 277,25 323,55
Promedio 203,41 277,93

Otro factor que influyd en la recuperacién de la
recaudacion estuvo relacionado a la gestién de
cobranza correspondiente a los servicios que duran-
te 2020 no fueron suspendidos debido a la normativa
emitida por OSIPTEL. Alrededor de 20 % del merca-
do personas y 20 % del mercado empresas en la
categoria PYME accedieron a beneficios y fracciona-
mientos en 2020, varios de los cuales tenian como
vigencia doce meses de plazo. Por ello, terminaron
de pagarse en el mes de julio de 2021.

Venta de equipos

Trimestre Cantidad Monto (S/)
102019 402,606 179 741,625
110 2019 463,763 214 046,841
1110 2019 459,462 219 025,973
IVQ 2019 463,892 261475,942
102020 312,135 178 362,645
110 2020 80,494 42100,119

1110 2020 367,873 218 226,679
IVQ 2020 485,750 320 351,724
102021 497,524 326 655,321
110 2021 571149  401794,202
1110 2021 611,721 419 906,701
IVQ 2021 616,020 467603,692
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8.5 Ingresos econdmicos y distribucion

De acuerdo con los Estandares GRI para la elaboracion de informes de sostenibilidad, el valor econémico
generado (VEG) corresponde al valor total de las ventas directas u otros ingresos de la empresa. El primer
indicador, venta directa, considera a los productos o servicios que forman parte del nicleo del negocio y que
han sido adquiridos por el grupo de interés clientes. Los otros ingresos de laempresa, que se consideran fuera
de la venta directa, pueden estar constituidos por ventas de propiedades, alquiler de inmuebles o equipos,
préstamos, ingresos por derechos comerciales o derechos de propiedad intelectual, patentes, entre otros.

El indicador valor economico distribuido (VED) esta asociado a los costos operacionales, que abarcan los
salarios y los beneficios de los colaboradores, asi como pagos realizados a proveedores, pagos de impuestos
u obligaciones con las entidades estatales, e inversiones en la comunidad realizadas por la empresa.

En 2021se presento una recuperacién muy significativa con respecto a las ventas obtenidas en 2020, cuando
seinicid la pandemiay tuvimos la paralizacién de actividades comerciales al inicio del periodo. El monto total
del VEG super6 al obtenido en 2019 en 24 % y en 36,58 % al valor consequido en 2020. En cuanto al VED, la
diferencia con respecto a 2019 y 2020 fue de -18,50 % y 14,84 %. En este campo, el 85,94 % corresponde al
pago a proveedores de bienes, servicios e insumos, sequido del pago de salarios y beneficios a los trabajado-
res, cuyo porcentaje representé el 8,92 % del VED.

Finalmente, el valor econdmico retenido experimentd un gran crecimiento con respecto a los anos anteriores,
superando al 2020 en S/ 670 247 803,86 soles.

Valor economico generado, distribuido y retenido

Anos 2019, 2020, 2021
Indicador 2019 2020 2021
( Valor econémico generado 3 216 469 849,41 2920179 315,15 3988 317 415,50 )
Total de ingresos brutos 2766 580 960,52 2810 044 487,54 3931935 012,93
Total de otros ingresos 449 888 888,89 110134 827,61 56 382 402,57
( Valor econémico distribuido 3776 981778,27 2680 497 634,78 3078 387 931,27 )
Pago a proveedores de bienes, 3335059 511,61 2236 438709, 2645 437730,26
servicios e insumos
Pagos por alquileres de locales y 38570195,65 43130 814,67 42 260 233,00
propiedades inmuebles
Pagos totales por licencias de 569 430,61 196 159,22 401251,26
funcionamiento a municipalidades
Pagos por cursos externos 1395130,99 484 650,87 1029 113,56

de capacitacion
Pagos de planillas y
beneficios de ley
Pagos totales por indemnizaciones

281451812,54 278 741155,28 274 696 596,36

10153 914,29 11842 386,23 3733536,35
acolaboradores

Total pago de impuestos 33 045580,75 29 050,406 28 450,999

Total pago por uso de bandas (espectro) 73154 090,48 77 348776 78 765,075

Total pago de multas 3377973,75 3126 627,25 3512 871,49

Total pago por donaciones a ONG 204137,60 137 950,0 100525,0

Total pago por donaciones a las ~ _ N
comunidades por actividades de medi

( Valor econémico retenido -560 511928,86 239 681680,37 909 929 484,23 )




Por su parte, otro de los indicadores financieros que

ha presentado un crecimiento importante con EBITDA anual
respecto al afio anterior ha sido el EBITDA. Este Afio Millones US$
indicador comprende al beneficio que obtiene la
empresa antes de realizar la deduccion de los 2019 179,03
intereses, impuestos, depreciacionesy laamortiza- 2020 127,86
cién de las inversiones realizadas. En este periodo,
el aumento fue de 34 % con respecto a 2020. Sin 2021 171,53
embargo, fue 4 % inferior al obtenido en 2019.

Revenue share anual

El revenue share al cierre de 2021 nos ha posiciona-
do en el segundo lugar del mercado. La rentabilidad Ao Millones US$
de nuestra gestion como empresa se consolida con )

el aumento sostenido de la participacion en el 2019 25.00%
mercado. En esta oportunidad, el aumento fue de 2020 26,90 %
2.4 puntos porcentuales.

2021 29,30 %
Patrimonio

Con respecto a nuestro patrimonio, este aumento " .
de manera sostenida desde el ano 2017, alcanzando Ao O
un valor maximo en 2019. En 2020 experimentamos 2017 1649 057 000,00
una d|sm|nuc?|on del12 %y al C|erre_de 2021 glcan- 2018 1698827 312,79
zamos aproximadamente los 3,39 miles de millones
de soles. Un 11 % menor al que teniamos en el aho 2019 4319 736139,67
anterior. Esta disminucién se debio principalmente 2020 3817 271141,09
alaventa de algunas tiendas propias y antenas. 2021 3387006 311,93

Ingresos por mercado
Conrespectoalosingresos por mercado, el merca-

- ) Ao Personas (S/) Empresas (S/)
do personas es el que mantiene mayor proporcion
con respecto al mercado empresas. En el ultimo 2017 1644 063109,71 636 277 641,74
ano, la proporcién fue de 85,56 % y 14,44 % respec- 2018 1769734 867,30 627 246 461,64

tivamente, aumentando ligeramente la diferencia

) . 2019 2315176 296,75 482 801554,19
entre ambos con respecto a periodos anteriores.

2020 3356177 348,00 566 270626,00
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8.6 Gestion con proveedores

Entel Perd ha tenido especial interés en mantener

una buena relacién con todos nuestros grupos de Numero de proveedores por tipo y ano

interés. Nuestros proveedores son considerados ANO BIENES SERVICIOS
por nosotros como socios estratégicos para la
continuidad y crecimiento de nuestro negocio. Se 2019 265 741

clasifican en funcién del bien o servicio que nos

proveen, siendo los proveedores de servicios los 2020 121 778
mMas numerosos en comparacion con los prime- 2021 n2 758
ros. En total tuvimos 870 proveedores, 19 menos

que el ano anterior.

- Monto de compras a proveedores por aino
La siguiente tabla, muestra el monto total de las

compras realizadas a nuestros proveedores en los ANO uss
ultimos 3 anos. Como puede apreciarse, en 2021
esta cifra aumento considerablemente, un 37 %, 2019 697 860 346,00
debido al crecimiento de nuestras operaciones. 2020 617 800 748,37

2020 846 349 981,63
Un proceso muy relevante en nuestra gestion Numero de proveedores homologados por aio
consiste en la homologacién de proveedores, que g
permite validar la capacidad de una organizacion > - INro.empresasique Empresas :
para prestar un servicio en base al cumplimiento £ne '“%’:ﬁi’;g.?,',_,‘;’:i‘;f,“ homologadas Poreentaje
de criterios de calidad, seguridad y salud, entre
otros, establecidos previamente. En 2021ingresa- 2019 208 144 70 %
ron al proceso 132 proveedores, de los cuales el 90 2020 161 144 89 %
% logro obtener la homologacion, un punto 2021 132 119 90 %
porcentual mas que el registrado en el periodo
anterior.

A raiz de la pandemia buscamos desarrollar medi-
das efectivas para no impactar a las pequenas y
medianas empresas ante la coyuntura. En algunos
casos se realizd el adelanto de pagos y se empled el
mecanismo de factoring. Durante 2021, hemos
gestionado el pago oportuno a nuestros proveedo-
res, garantizando asi el respeto a los acuerdos
pactados en los contratos.




8.7 Gestion de riesgos

La identificacion oportuna de los riesgos estratégicos, tacticos y operativos que pueden afectar el
desempeno de una organizacion es un aspecto sumamente relevante dentro de su gestion. Ello permite
desarrollar una estrategia orientada a minimizar los riesgos identificados y de esta manera hacer frente
alos desafios que se presentan de una manera mas resiliente.

La gestion de riesgos en Entel Perd implica la realizacion de un diagnostico de todos los procesos y
operaciones para poder identificar los riesgos que pueden presentarse en cada uno de ellos. Asi,
también se reconocen aquellas funciones que podrian ser susceptibles de incurrir en algun tipo de
incumplimiento y, de esta manera, implementar las medidas de control adecuadas para minimizar los
riesgos. Nuestro modelo responde a los requisitos establecidos en la norma internacional ISO 31000:
2018 de gestion del riesgo. Cabe mencionar que para lograr el adecuado funcionamiento y mejora del
sistema, es necesario contar con el involucramiento de todos los niveles y funciones de la organizacion.

Riesgos empresariales 2020 -2021

1. Afectacion de ingresos por cambios econdmicosy 11. Generacion de nuevos productos y servicios rentables
sociales(Recesion econdémica) 12. Financiamiento / Gestion de capital de trabajo

2. Actualizacion tecnoldgicay crecimiento digital (TDE) 13. Tasa de cambio

3. Sequridad de lainformacion (Ciberseqguridad) 14. Adaptacion de los negocios ante el entorno digital

4. Atraccion y retencion de talentos de nuevas capaci- acelerado
dades tecnolodgicasy digitales 15. Fraude interno y externo

5. Gestion de Continuidad de Negocios 16. Despliegue Modelo de Negocios 56

6. Rentabilizacion del modelo de negocios (Eficiencia) 17. Convergencia Fijo - Movil

7. Competidores nuevos, no tradicionales o mas agresi- 18. Adherencia del Capital Humano a la cultura corporativa
VoS digital

8. Incumplimientos regulatorios, éticos y normativos 19. Marco regulatorio cambiante

9. Reputacion, marca e imagen corporativa 20.Pandemia

10. Responsabilidad solidaria y contingencias laborales
con terceros
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Para el Materiality Disclosures Services, GRI Services ha
revisado que el indice de contenidos de GRI sea claro, y
que las referencias para los Contenidos 102-40 a 102-49
correspondan con las secciones indicadas del reporte.

(GRI 102-55)
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Direccion: Av. Republica de Colombia 791, San Isidro,
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Para revisar las ultimas noticias sobre Entel Peru,
puede visitar el siguiente enlace: www.entel.pe
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