con los
grupos de interés
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Mas de 220 personas consultadas

25 entrevistas y 2 workshops Encuesta digital

Autoridades: Direccion General de Telecomuni- 183 participantes

caciones, Digitales, Instituto Nacional de
Ciberseguridad (INCIBE), Agencia Espafiola de
Proteccién de Datos (AEDP), Ayuntamiento de
Madrid, Direccion General de Coordinacion de
la Accion del Gobierno de la Generalitat
Valenciana

. Empleados

. Clientes

. Negocio: Organizacion de Consumidores y
Usuarios (OCU), Confederacion Espanola de
Organizaciones Empresariales (CEOE),
Universidad Politécnica de Madrid (UPM),
Instituto Educacion Secundaria Tomas y
Valiente, ITAPUAN distribucion.

. Sociedad civil: Fundaciéon SERES, Club
Excelencia en Sostenibilidad, Escuelas de
Segunda Oportunidad, Relathia, Fundacion
COTEC para la Innovacion

. Empleados Orange: 3 miembros del Comité de
Direccion, 5 Directivos y 18 expertos de
diferentes areas

Con el objetivo de... Dialogando sobre...

= Poner en accién el propésito de Orange para Expectativas de la sociedad:
lograr un impacto exponencial en la sociedad y ¢Qué ha cambiado la crisis?

el planeta.

= A través del didlogo fluido con los grupos de El rol de Orange en la sociedad:
interés identificando las necesidades sociales y ¢Cuales son las prioridades post-covid?

medioambientales en la era post-Covid.

= Cocreando un mundo digital responsable. Posibles soluciones y factores clave

3

Materialidad y acciéon responsable



La crisis ha acelerado el cambio, siendo Orange percibida como
una marca cercanay con buena relaciéon con los grupos de interés

La COVID ha resaltado los limites de nuestro
modelo de desarrollo y ha aumentado las
expectativas de cambio hacia un mundo mas
sostenible.

¢Crees que el Covid-19 ha aumentado las expectativas

de que las cosas tienen que cambiar comparado con la
situacién antes de la crisis?

Criticas
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S -g «Hay una falta de reflexion en la sociedad actual. Esto nos ha
No 3: 8 cambiado, como una guerra... pero habra que reflexionar sobre

¢donde quiero vivir? §cémo nos relacionamos? ¢,cémo quiero
trabajar? ¢cémo quiero vivir?»

Ha cambiado la imagen de las telcos como
esenciales para el apoyo a la economiay las
relaciones entre personas. Ha reforzado nuestra
imagen como operador responsable desarrollando
una estrecha relacién con la sociedad.

;Consideras que Orange es una marca cercana?

La mejor

Bastante

| { I 3 . Media

«Se logra dia a dia y este didlogo refleja cercania. Tenéis que
implementar tecnologia, mientras ayudas a personas con No
diferentes necesidades.»
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Incluso si la relacion puede mejorarse y el nivel de
relacion depende del grupo de interés, todos
destacan la calidad del trabajo de Orange.

¢ Coémo calificarias la calidad de la relaciéon de Orange
con sus grupos de interés (clientes, empresas, sociedad
civil) en Espafa?

Excelente
Buena =
=
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5 8 «Depende: con los clientes tenemos mucho margen de mejora.»
Mala < (2] «Yo pediria mas bidireccionalidad. Me gustaria que Orange nos

considerara un socio.»



La inclusion digital en la vida cotidiana es el desafio mas
importante para los grupos de interés. La sociedad civil prio-
riza también el reto medioambiental.

Retos

Negocio

Sociedad

Clientes

Autoridades

Orange

La inclusién digital en Seguridad y
la vida cotidiana libertad digital

La inclusion digital en Medio ambiente, salud y
[ERYCERTO[ENE sostenibilidad digital

Empleador responsable La inclusion digital en
en un mundo digital la vida cotidiana

Seguridad y Inclusion digital
libertad digital en el pais

La inclusién digital en Inclusion digital
la vida cotidiana en el pais

Temas mas prioritarios donde la sociedad espera que Orange
desempene un rol relevante:

Importancia para los grupos de interés externos

Medio Alto Esencial

Menor

Temas de Temas
atencion Escuela y educacion esenciales
. Privacidad y

seguridad de datos

. Economia local
Uso seguro y

Forma de acceder rgsp_o?sablte
i6 adi intern.
Temas a ala atencl.on médica e interne . El empleo _ Temas
monitorizar Forma de trabajar importantes
y formacion -
. Consumo energético
Organizacion del trabajo o y cambio climatico
Democracia y libertad de expresion @ ® 3
Acceso a los servicios gubernamentales « Forma de consumir
Bajo Medio Alto Importante

\4

Impacto interno en el negocio y la reputacion

[ Lainclusion digital en la vida cotidiana [l Seguridad y libertad digital | Inclusién digital en el pais

[ Medio ambiente, salud y sostenibilidad digital [ Empleador responsable en un mundo digital



La calidad de la red, el servicio de atencidn al cliente y las alianzas
son los 3 principales factores clave de éxito de Orange

Factores clave de éxito

Necesitais diferenciaros y
resolver para disminuir vuestra
tasa de abandono. Necesitais
herramientas en las tiendas
para resolver incidencias de
forma agil.

Autoridad

La relacién con el cliente es lo mas
importante que tiene una empresa
mas alla de su producto. Saber
empatizar con las necesidades del
usuario es la clave para vincular
emocionalmente al cliente con la
marca

Emplados Orange

Para diferenciarse es necesario
buscar alianzas
Sociedad civil

Servicio al cliente «<humano».
Cuantos mas procesos estén

La conectividad es la base de
nuestra propuesta de valor.
Empleados Orange

Para tener un
impacto exponen-

automatizados, mas valor habra en cial, es fundamental
poder hablar con un ser humano. trabajar de la mano

Sociedad civil

con socios en todos
los campos
(despliegue de

Se necesita mucha inversion para poder infraestructura,
competir en este mundo con una marca desarrollo de nuevos
diferenciadora. Las alianzas os haran servicios, planes

mas fuertes.
Autoridad

nacionales con
administraciones).
Empleados Orange

Que nos expliquen qué se
hace con los datos y nos
garanticen seguridad en esta
incertidumbre digital
Clientes




Riesgos

Existe un gran riesgo de que el
consumo de energia contintie
creciendo sin tener en cuenta el
medio ambiente.

Sociedad civil

5G ha sacudido a
parte de la sociedad y
podria afectar a
nuestro negocio.
Empleados Orange

También existe un alto riesgo relacionado con la
exclusion. Afectara cada vez a mas personas y su
importancia también crecera. No es un riesgo
dificil de mitigar, pero falta la contextualizacién y
la decisién de actuar por parte de quienes tienen
la capacidad para hacerlo.

Autoridad

Ser completamente transparente con la privacidad, con
letra grande y sin contratos largos. No almacenar datos
de los clientes. Ser ejemplo para que otras companias
hagan los mismo. Asegurar que nuestros datos no se
guardan ni se venden, puede ser una gran ventaja
competitiva y diferenciadora para Orange

Clientes

El miedo al impacto de

Tenéis que analizar el
impacto de las ondas
electromagnéticas
del 5G

Sociedad civil

Cualquier fuga de
informacion o
datos es un riesgo
brutal para nuestra
reputacion.
Empleados
Orange

Afortunadamente no ha sucedido, pero
una brecha de seguridad en una
empresa de telecomunicaciones
tendria un impacto muy grave. La
probabilidad es baja, pero el impacto

podria ser terrible.

Autoridad




Gran oportunidad para desarrollar la cercania a los clientes de
Orange Espana y crear diferenciacion a través de la RSC

Oportunidad para Enfatizar la
desarrollar la cercania con comunicacion
clientes a través de la RSC
= Hacer que la tecnologia sea
util para los ciudadanos
= Brindar servicios esenciales
a la sociedad
= Facilitando las relaciones
humanas
= Hacer la vida de nuestros
clientes mas facil y sostenible

= Capitalizar la
imagen de las
telcos durante el
COoVvID

= Dar visibilidad a
las acciones de
RSC y compartir
mejores practicas

32%

21%

Compromiso
con la sostenibi-
lidad
= Uso responsable
y sostenible de la
informacion y las
comunicaciones
= Desarrollar una
visién de mediano
y largo plazo

Crear diferenciacion
promoviendo inclusion
digital
= Ser un facilitador de la
digitalizacion
= Facilitar el uso de la
tecnologia a personas
vulnerable

18%

= Conectado
e inclusivo

12%

Estos aprendizajes nos impulsan a evolucionar nuestro rol de
socio digital inclusivo, confiable y sostenible para la sociedad y
las empresas espanolas, a través de:

Alfabetizacion
digital

Proveer equipamiento, conectividad y
habilidades digitales a niflos, maestros,
escuelas y personas mayores, contribuyendo a
la digitalizacion de la sociedad con productos y
servicios simples para su vida cotidiana.

Desarrollar productos y servicios para la
digitalizacion de las pymes, promoviendo
colaboraciones publico-privadas facilitando la
transformacion productiva del pais.

Privacidad
y seguridad

Ayudar a nuestros
clientes a tener una
experiencia online
segura, protegiendo su
privacidad y datos
gracias a los servicios
de ciberseguridad y
el desarrollo de su
identidad digital de
forma responsable.

Telco
verde

Compromiso claro con
la neutralidad en
carbono vy la eficiencia
energética, mas alla
de nuestra huella;
ayudando a otros
sectores de la
economia a ser mas
sostenibles a través de
la digitalizacion.
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Paseo Club Deportivo, 1, 28223
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