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Pensamos usando la
razén, actuamos con
nuestro corazon. Primero,
pensamos en las
acciones que tenemos
que tomar
conscientemente, por
nuestra propia seguridad
y la de los demas. En
segundo lugar, actuamos
con el corazon para
brindar servicios que
lleguen a los clientes que
los necesitan, y es
gratificante poder hacer
nuestro aporte, sabiendo
que afecta a miles de

personas.

Javier Mingo, Gerente de
Operaciones del Territorio
Central

o
75%
De las quejas de usuario recibidas
fueron resueltas

Cellnex ha sido capaz de prestar

Servicio
ininterrumpido

Durante la pandemia de Covid-19

Clientes

Los clientes son uno de los grupos de interés mas relevantes para la empresa, y se
considera que es fundamental la conexion continua con ellos para que el modelo
Cellnex funcione satisfactoriamente.

Para ello, Cellnex se marca el objetivo de garantizar que se utilicen las mejores
practicas en la prestacion de sus servicios. Todos los productos y servicios se revisan
continuamente para mejorar los impactos en la salud y seguridad tanto de los
empleados dedicados a su instalacién y operacién, como del posible impacto en los
clientes.

Asimismo, la empresa mantiene un didlogo constante y cercano a través de reuniones
y sesiones de formaciéon o seminarios web con los clientes para que conozcan las
buenas practicas de Cellnex y con ello mejore su involucracion.

Ademas, Cellnex ofrece distintos canales de comunicacion con los clientes, como los
recogidos en los informes del acuerdo de nivel de servicio (SLA). Para garantizar una
relacion personal y estable con los clientes, Cellnex se focaliza en segmentos de
mercado concretos, potenciando la funcion del gestor de cuentas que cuida todos los
aspectos de la relacién con los clientes prestando un servicio integral y personalizado
orientado a su satisfaccion general.

Cellnex continud con la gestiéon de reclamaciones en el marco del Procedimiento de
Gestion de Reclamaciones. Se entiende por reclamacion la expresion formal de una
inconformidad o insatisfaccion con el servicio recibido por parte de un cliente, un
usuario o la sociedad.

* Reclamacion de cliente: Reclamacion presentada directamente por el cliente
con el que Cellnex tiene una relacién contractual.

* Reclamacion de usuario: Reclamacion presentada por el usuario final,
recibida directamente o derivada de un cliente externo.

* Reclamacion de la sociedad: Denuncia procedente de un grupo de usuarios
que pueden estar representados por érganos de la Administracion Publica y
organismos privados (organizaciones de antenas, comunidades de vecinos,
etc.).

En 2020, hubo cuatro reclamaciones de usuarios en Cellnex Espafia y nueve en
Cellnex ltalia (16 en 2019), de las cuales el 100% (100% en 2019) se tramitaron y
resolvieron segun los procedimientos de la compafiia antes de final de afo.

En 2020 la relacidn con los clientes ha sido especialmente importante, ya que durante
la pandemia de COVID-19 los servicios de Cellnex se han considerado esenciales. En
el Grupo Cellnex el objetivo principal ha sido responder a situaciones de crisis
garantizando la prestacion de servicios criticos. A este fin se formdé un Comité de
Riesgo Global y una serie de comités de riesgo locales, y se pasé a elaborar un
informe diario sobre la situacidon de los servicios. Ademas, desde el principio se
elabord un plan global de contingencia para garantizar la continuidad de los servicios
criticos en los ocho paises europeos en los que opera.

Ademas, Cellnex ha trabajado arduamente para preservar la seguridad vy
disponibilidad de sus servicios sin interrupciones 24/7, asegurando al mismo tiempo la
aplicacion de las medidas de proteccion mas estrictas para los empleados,
minimizando todas las operaciones de control, mantenimiento o intervencion sobre el
terreno debido a incidentes de la red, riesgos de contagio y la propagacion de la
enfermedad.Se ha realizado el seguimiento y la operativa de las redes en remoto
satisfactoriamente.
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85% de los
clientes

se sintieron satisfechos con la
gestion de Cellnex durante
COVID-19

Una nueva

Area de ventas
y marketing
global

Fue creado para enriquecer las
oportunidades en todo el pais

]
-_—

La crisis provocada por la COVID-19 ha modificado el paradigma de las
telecomunicaciones, y lo ha hecho a niveles sin precedentes, puesto que tanto los
ciudadanos como las empresas han recurrido a la tecnologia para seguir con sus
actividades cotidianas. Cellnex ha mostrado su compromiso con sus clientes
mediante distintas iniciativas, por ejemplo, una ampliacion gratuita de la capacidad
de datos para sus clientes dada la necesidad de las familias.

Relacion de Cellnex con los clientes durante la crisis
de la COVID-19

En Espana, Cellnex ha ayudado a sus clientes con planes de contingencia. Por
ejemplo, la compafia ayudd en la creacion de hospitales de campafna prestando
conectividad (los hospitales de campana de IFEMA y el Hospital de Sabadell).

Ademas, en la encuesta global que se ha realizado a los clientes de Cellnex
Espana, se les pregunté sobre la gestion que Cellnex ha llevado a cabo durante la
pandemia. La mayoria de clientes encuestados apunta que no han observado
ningun cambio en el servicio recibido y considera que el servicio ha sido tan
satisfactorio como antes de la situacion generada por el COVID-19. El 85% de los
clientes se sienten muy satisfechos o satisfechos con la gestién de la compafhia
durante este periodo.

Asimismo, Cellnex ltalia colabord con operadores de telecomunicaciones para
mejorar la conectividad movil para pacientes de COVID del hospital Niguarda (Milan)
y la ofrecieron gratuitamente durante la fase de mayor emergencia pandémica.

En Francia, para fomentar la continuidad de las instalaciones, se han ampliado dos
las franquicias (crédito de 1,5 millones al cliente principal).

Cellnex trabaja para seguir mejorando su relacion con los clientes, desarrollando
nuevas infraestructuras que ofrezcan cobertura para sus servicios de forma eficiente y
fiable. Para ello se ha constituido un nuevo departamento de Marketing y Ventas
Globales con el fin de enriquecer las oportunidades internacionales, mejorar el
enfoque comercial en todos los paises, introducir nuevos productos y servicios para
distintos segmentos, generar mas propuestas de valor, facilitar materiales y
materiales de apoyo para aumentar las ventas y ampliar las buenas préacticas a todos
los comerciales. Ademas, la implantacion de la herramienta Salesforce en todos los
paises permite homogeneizar y estandarizar el proceso de ventas y coordinar y
conocer mejor el proceso comercial.

Ademas, como parte del Plan Director de ASG, se pondran en marcha una serie de
acciones para ampliar nuestro compromiso en cuestiones de ASG a nuestra cadena
de valor. En este sentido, la compafia impartirda formacién y actividades de
sensibilizacion sobre RSC a los clientes.

En los proximos afos se elaborara un Cddigo de Conducta especifico para los
clientes. Este Cddigo incluira temas como condiciones laborales, derechos humanos,
anticorrupcion y soborno, etc., para asegurar el cumplimiento en asuntos ASG.

Cellnex también organiza actividades que buscan acercarse al cliente. Por ejemplo,
los «Cellnex Connectivity Days», una iniciativa completamente nueva que aspira a
reunir una amplia gama de actores de las telecomunicaciones para debatir sobre los
temas mas urgentes del sector y su impacto en la sociedad. El maximo objetivo de
estas actividades es posicionar a Cellnex como actor clave en aquellos mercados en
los que la conciencia de la marca sigue siendo débil y, al mismo tiempo, suponen
una ocasion unica para el networking.
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En 2020, debido a la naturaleza de la COVID-19 y con miras a mantener la
proximidad con clientes y grupos de interés, Cellnex se ha visto obligado a redisefiar
estas jornadas dedicadas a la conectividad adaptandolas a Internet. En estas
sesiones, tanto Cellnex como sus colaboradores han tenido la oportunidad de debatir
directamente con lideres y expertos del sector. Los seminarios web celebrados son

los siguientes, todos ellos disponibles en YouTube:
e Abril de 2020: Soluciones de conectividad para interiores.
e Mayo de 2020: La préxima generacion de redes moviles.

*  Octubre de 2020: El impacto de las tecnologias inteligentes y el loT en la
era post-COVID.

¢ Noviembre de 2020: Impulsar la eficiencia operativa con redes privadas.

The next-generation of
mobile networks

oellne”

The impact of Smart
E loT technologies
n the post-COVID ERA

Cellnex Irlanda: un afno en el negocio '

Para celebrar el primer aniversario de Cellnex Irlanda en el grupo, se celebré un
seminario web. Ponentes de Dublin y Barcelona compartieron una visiéon general
de los planes de Cellnex Irlanda y comentaron algunos de los temas mas
destacados, como las infraestructuras y redes de préxima generacion o el enfoque
de diversificacion de Cellnex.

Ademas de poner en su conocimiento los planes de la empresa, Cellnex Irlanda
realizé un donativo en nombre de todos los participantes en el seminario a dos
entidades sociales irlandesas.
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Cellnex tiene como objetivo la
maxima

Satisfaccion de
sus clientes

e

Cliente

Modelo global de atencion al cliente

La Atencion al Cliente es una prioridad estratégica y un compromiso transversal que
debe estar presente en cada una de las acciones de Cellnex Telecom para crear
valor sostenible distribuido a todos los grupos de interés.

Con el modelo global de atencion al cliente, Cellnex se marca como objetivo generar
un entorno de trabajo que les permita alcanzar los niveles mas exigentes de
satisfacciéon para sus clientes a través de una gestion de servicios basada en un
enfoque por procesos y asistencia de servicio. Esto tan solo es posible recogiendo y
analizando la experiencia del cliente para incorporar la informacién a los procesos
de mejora continua, ademas de entender las necesidades y expectativas del cliente.

Cellnex ofrece un servicio 6ptimo a los clientes al comprender sus necesidades y
expectativas actuales y futuras para planificar, disefiar y desarrollar servicios para
lograr la maxima satisfaccion del cliente.

Por ejemplo, Cellnex Espafia maximiza la satisfaccion y calidad de los servicios
prestados a sus clientes poniendo a disposicion los siguientes interlocutores:

e Comercial: Cada cliente tiene asignado un gestor de cuenta, cuya
responsabilidad consiste en estar al corriente de todas las relaciones que
Cellnex mantiene con sus clientes a fin de satisfacer sus necesidades e
inquietudes desde una perspectiva global.

e  Gestor de proyecto: Son los interlocutores con el cliente, junto con el gestor
de cuenta, en la fase de viabilidad y prestaciéon de un servicio. Tienen un
papel importante en la satisfaccion del cliente, ya que es el area que, gracias
a un optimo rendimiento a la hora de disefar el servicio que se prestara,
puede influir en la satisfaccion del cliente.

e Supervisor: Son los principales interlocutores con el cliente, junto con el
gestor de cuenta, en la fase de prestacion del servicio. Son los responsables
de asegurar la disponibilidad de los niveles de servicio, haciendo seguimiento
y optimizando el servicio prestado.

servicio

comerCiaI disponible

requisito

Cliente
Gestor de proyecto RC?JDSZT\?E%G

T 1

C Coordinacion )
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En este sentido, en Espafia la continuidad del servicio esta garantizada gracias al
proceso de Operacion y Mantenimiento, segun los parametros de calidad contratados.

La estructura de operacion y mantenimiento de la red, que gestiona Cellnex Espafa,
se basa en el soporte a las operaciones de mantenimiento por parte del Centro de
Operaciones de Servicio (SOC) y los empleados de Cellnex sobre el terreno.

En otros territorios, como el Reino Unido, Portugal o Suiza, el volumen de clientes
permite tener con ellos una relacion personal y, por lo tanto, prestar un servicio mas
individualizado. Asi pues, en las conversaciones habituales con los clientes se obtiene
informacion util, dado que cada cliente es gestionado por un gestor o un director de
cuenta y algunos incluso disponen de un gestor de servicio que supervisa la relacion
de servicio.

En los Paises Bajos, la relacion con el cliente se establece mediante la celebracion de
un minimo de dos reuniones anuales con ellos, ademas de llevarse a cabo un acto
anual. También se elaboran planos de cuenta individuales para cada cliente y se
realizan encuestas de satisfaccion.

Encuesta de satisfaccion de clientes

Cellnex realiza estudios para evaluar la satisfaccion de sus clientes cuyo resultado
alimenta los planes de accién y mejora. El analisis de la percepcion del cliente pasa
por la evaluacion de la satisfaccion del cliente con la empresa, sus principales
actividades y los servicios que presta. Esta evaluacion se fundamenta en encuestas
de satisfaccion del cliente, asi como en la informacion obtenida a través de la gestion
de reclamaciones que la empresa tramita.

Estos estudios se han llevado a cabo con los objetivos especificos que se detallan a
continuacion:

e Disponer de una completa radiografia de la percepcion global de la compafia
por parte de los clientes.

e Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes desagregando vy
parametrizando los niveles globales de satisfaccion en las distintas
dimensiones y atributos objetos del estudio.

e Disponer del mapa de indicadores de clientes con los servicios
proporcionados por la compahia por cada actividad y segmentado por zonas
de negocio y tipologia de clientes.

e Determinar los indices de recomendacion y fidelizaciéon de la compahia para
cada servicio, actividad, area de negocio y tipo de cliente.

¢ Determinar los puntos criticos y fortalezas y elaborar un plan de accién a
partir del estudio de satisfaccion del cliente externo.
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Cellnex realiza

Encuestas de
satisfaccion al
cliente

Para conocer la opinién sobre sus
servicios

En 2019 se desarrolld un nuevo modelo para medir la satisfaccion del cliente
en Cellnex Espafia. Se trata de un modelo que recoge distintas medidas de
satisfaccion del cliente con el fin de conocer la satisfaccion del cliente en todas
las etapas del proceso. Con este nuevo modelo se obtienen comentarios
concretos sobre proyectos/servicios y, con mucha mas frecuencia, se lleva a
cabo una gestién mas &gil de los planes de accion, al recibir los resultados
directamente de los gestores de clientes/proyectos y reducir el coste de
subcontratacion al ampliar el tiempo dedicado a realizar la encuesta mundial. El
95% de los clientes estan “satisfechos” o “muy satisfechos” con el servicio
prestado por Cellnex Espana, segun el Estudio de Satisfaccion del segundo
semestre de 2020.

Para medir la satisfaccion del cliente se realizan las siguientes acciones:

e Registro y andlisis de reclamaciones siguiendo procedimiento de gestion de
reclamaciones.

e Evaluacion de la percepcion de los clientes a través de varios tipos de
encuestas, sobre la satisfaccion y fidelizacién de Cellnex, las principales
actividades de la compaiiia y los servicios prestados.

La evaluacién de la percepcion del cliente a través de encuestas permite a Cellnex
Espafia detectar aquellos puntos en los que los clientes no estan satisfechos con los
servicios prestados y/o la atencién recibida. Para ello, se realizan distintos tipos de
encuestas en funcion del aspecto o la fase del servicio prestado:

e  Gestion de proyectos. Su objetivo es medir la satisfaccion del proceso de
gestion del proyecto, desde la oferta, la prestacion, el seguimiento hasta la
entrega del proyecto.

e  Gestion de incidentes. Su objetivo es medir la satisfaccion del cliente en la
gestion de una incidencia: proactividad, seguimiento y comunicacion durante
todo el proceso.

e Encuestas de servicio a ciertos grupos de clientes (CAC, operadores fijos,
etc.). Su objetivo es hacer un seguimiento de la evolucion de la satisfaccion
general de los clientes que durante el afio presentan varias solicitudes de
servicio de forma recurrente.

e Encuestas globales bienales, en las que se analizan todos los servicios
prestados y los procesos en los que interactua el cliente.

Anualmente, se analiza la informacién disponible de la gestiéon de reclamaciones a
partir de los datos obtenidos en las encuestas a clientes, que permiten el analisis de la
percepcion del cliente y, a su vez, disefiar acciones asociadas para los clientes y
acciones relativas a los procesos y los servicios.

En Cellnex Reino Unido miden la satisfaccion de los clientes por medio de las
encuestas, entendida en términos de velocidad de acceso al emplazamiento y calidad
de la respuesta, velocidad entregada y gestion de proveedores, ademas de
comunicaciones deficientes. En estos casos, se preparan planes de desarrollo de
servicio que se ponen en practica a fin de mejorar el servicio prestado a los clientes.

La encuesta de satisfaccion del cliente se lleva a cabo en todos los paises en los que
opera Cellnex Telecom.

208



2020

Informe Anual Integrado Cel Inexﬁﬁ
Informe de Gestion Consolidado
Extender nuestro compromiso a la cadena de valor
- Ve - rs - -
Encuesta de satisfaccion del cliente en los Paises Bajos -

El 16 de enero de 2020, los clientes de Cellnex Paises Bajos recibieron una
invitacion por correo electronico a participar en la encuesta de satisfaccion de
cliente, en la que por primera vez se incluyeron a los clientes de TIS de Shere y
Towerlink. Para mantener la continuidad de la informacion, en la medida de lo
posible se intentd conservar el cuestionario de afos anteriores, pero se agregd una
serie de preguntas para clientes de TIS. Segun los resultados, un 78% de todos los
encuestados se mostrd en general muy satisfechos con Cellnex NL.

A=
Encuesta de satisfaccion del cliente en el Reino Unido ; 5

En Cellnex Reino Unido se utiliza el sistema Net Promoter Score (NPS) y, para
2020, la encuesta anual de satisfaccion del cliente mostrd6 una mejora del
compromiso con un NPS de +17, destacando mejoras significativas en materia de
transparencia, flexibilidad comercial y cumplimiento operativo.

Encuesta de satisfaccion del cliente en ltalia l '

Cellnex ltalia ha incorporado la encuesta anual de satisfaccion del cliente como
practica estandar. La encuesta formula preguntas a los clientes sobre su relacion
con la empresa, el proceso de ventas, la gestion de proyectos de Cellnex, su
servicio posventa, servicio administrativo, satisfaccion general y satisfaccion
general respecto a otros competidores del mercado. Los resultados mostraron que
el 79% de todos los encuestados estan satisfechos con Cellnex ltalia.

A
Encuesta de satisfaccion del cliente en Espana *

En 2020 los resultados de Net Promoter Score (NPS) para Espana
indicaron un 59% de satisfaccion (un 44% en 2017).
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Cellnex mejora continuamente su
Sistema de
gestion de
seguridad de la
informacion

De conformidad con la ISO 27001

Gestion de la seguridad de la informacion

La seguridad, ya sea fisica o informatica, es un tema importante para Cellnex por lo
que la Compaiiia realiza multiples actividades para evitar y mitigar cualquier posible
amenaza que pueda afectar su servicio.

En 2019 Cellnex elaboré un Plan Estratégico de Seguridad Global para
Ciberseguridad y Seguridad Fisica que permite prever incidencias de alto impacto,
segun los marcos de referencia. El Plan se aplica a todas las empresas que
conformen el grupo Cellnex y abarca todos los aspectos de la seguridad corporativa,
independientemente del tipo de amenaza, ya sea fisica, informatica o hibrida. En lo
relativo a este plan, se han llevado a cabo las siguientes acciones:

—  Evaluacion Integral de Seguridad.
—  Definicién de un mapa de riesgos.
— Elaboracion de un plan de accion global.

— Aprobacion de un presupuesto trianual.

En 2020 Cellnex ha puesto en marcha el modelo de seguridad tal como viene definido
en el Plan Estratégico de Seguridad Global, que prevé la instauracion de una gestion
integral de riesgos de seguridad, tanto fisica como légica, con funciones bien
definidas tanto a nivel corporativo como de pais.

Un aspecto importante del Plan Estratégico fue el anadlisis de la seguridad de la
empresa a partir de unos marcos estandar (seguridad cibernética NIST e ISO 27001).
En septiembre de 2020 se llevé a cabo una auditoria interna del Sistema de Gestion
de Seguridad de la Informacion (SGSI) para determinar si el sistema de gestion
cumple con los requisitos definidos en ISO 27001. Entre las conclusiones de la
auditoria sobre el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién se encuentran:

— Sistema de Gestidon de la Seguridad de la Informacion (SGSI) uniforme,
coherente y bien estructurado.

— El Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion permanece alerta
con la incorporacién de nuevas empresas/paises.

- Buena definicién del SGSI. Enfasis en la implantacién en la sede corporativa
y las unidades de negocio.

—  Enfasis en la responsabilidad activa en materia de proteccién de datos y la
concienciacion de todos los empleados.

En noviembre de 2020 se llevd a cabo una auditoria externa del Sistema de Gestion
de Seguridad de la Informacion para determinar si el sistema de gestion cumple con
los requisitos definidos en ISO 27001.

El SGSI incluira toda la informacion documentada que Cellnex considere necesaria
para su eficacia. La informacién documentada se controlara para garantizar que esté
disponible, sea adecuada para su uso y esté correctamente protegida (por ejemplo,
contra la pérdida de confidencialidad, el uso indebido o la pérdida de integridad).
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Cellnex ha

Renovado la
certificacion 1SO
27001

Para ISMS

Cellnex ha logrado

Proteger

Sus productos y servicios durante
la pandemia del Covid-19

La certificacion 1SO 27001 de Cellnex para todo el grupo se renovo a raiz de la
auditoria interna y externa del Sistema de Gestién de Seguridad de la Informacion
durante 2020., Corporativo, Espafa, Paises Bajos, Francia y Suiza fueron auditados
en 2020, y luego de la rotacion de auditorias, Corporativo, Espafa, Reino Unido,
Irlanda y Portugal seran auditados en 2021.

La Oficina de Seguridad Global se implementé para brindar soporte en Seguridad de
la Informacion a nivel global y brinda los siguientes servicios:

— Informacioén sobre amenazas y supervision juridica.

—  Seguimiento continuo de vulnerabilidades.

— Mejora continua del seguimiento de incidencias de seguridad (Red Team).
— Actualizacion de la lista de amenazas y el mapa de riesgos de seguridad.

— Consultoria técnica y auditoria en materia de seguridad.

Las siguientes acciones también se implementaron en 2020 con respecto a la Gestion
de la seguridad de la informacion:

— Andlisis e implantaciéon de una herramienta de gestion de riesgos que
permite la gestion automatizada de los riesgos de seguridad a escala
mundial.

— Despliegue de un modelo de supervision de incidencias de seguridad en
todos los paises integrados.

— Implantacion de Azure Information Protection (AIP) para informacion
sensible.

— MDM (Mobile Device Management) de reemplazo para una gestion unificada
de los dispositivos moviles.

— Regularizacion de usuarios administradores para garantizar que los usuarios
accedan a la informacion con los permisos adecuados para su tratamiento.

— Implementacion de CASB (Cloud Access Security Broker) para gobernar el
acceso a la informacion ubicada en nubes.

— Despliegue de autenticacion de dos factores (2FA) para reforzar el acceso a
los recursos de la red.

Fruto de la campafia de sensibilizacion sobre la seguridad que inicié el Departamento
de Seguridad Global en julio de 2020, hasta abril de 2021 se impartiran en The Hub
una serie de cursos virtuales de formacion obligatorios. Estas jornadas tienen como
objetivo concienciar sobre los peligros de los ciberataques a todos los empleados de
Cellnex.

En relacion con la gestion de los datos personales gestionados por la compafia, la
entrada en vigor de la regulaciéon generales de protecciéon de datos (GDPR) el 25 de
mayo de 2018, condujo a la compafia a implementar cambios significativos para
asegurar el cumplimiento integro de la ley. Uno de los principales cambios derivados
de la GDPR ha sido el nombramiento obligatorio del un Encargado de Proteccion de
Datos (EPO). En Cellnex estas tareas las realiza el director de Asuntos Juridicos de la
empresa, que informaré periédicamente al Comité de Etica y Cumplimiento sobre el
estado de la aplicacion y el cumplimiento de RGPD en las empresas del Grupo. Como
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la empresa cumplia plenamente con la normativa europea anterior y ya contaba con
un sistema maduro y robusto, pudo adaptarse de forma rapida y eficaz.

En el dltimo trimestre de 2020 se llevé a cabo una auditoria del Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion (ISO 27001) en la Corporacion, Espana, Paises Bajos y
Francia. La auditoria se realizd de forma satisfactoria. En cuanto a la parte de
proteccion de datos de la auditoria, los resultados han sido positivos y no se sefialaron
inconformidades ni observaciones.

La empresa se ha adaptado al nuevo paradigma impuesto por la situacion de la
pandemia por COVID-19. Las soluciones previstas para 2020 y afos posteriores se
han adaptado al nuevo contexto de teletrabajo en lo que respecta a:

— Proteccion de la informacion.
— Proteccion de puntos finales (endpoints).
— Proteccién de entornos en la nube.

En este contexto, se ha creado un programa de sensibilizacion sobre seguridad que
engloba cursos de formacion en linea y campahnas sobre phishing para todos los
empleados.

En 2020 no se produjeron ninguna fuga, robo ni pérdida de datos en Cellnex, ni se
recibieron reclamaciones relativas a la seguridad de la informacién o la proteccion de
datos.
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El modelo de compras de Cellnex
se basa en la

Compra
descentralizada

Proveedores

Cadena de suministros de Cellnex y compromiso con
los proveedores

El area de Compras de Recursos Globales aporta valor estratégico a los grupos de
interés del Grupo Cellnex gestionandoo las compras de acuerdo con el modelo
industrial de Cellnex y promoviendo compras eficientes, innovadoras, transparentes,
sostenibles y de calidad como palanca para dotar a los servicios de atencion al cliente
de Cellnex del equilibrio adecuado coste/rendimiento respetando las politicas
corporativas.

Cellnex dispone de un modelo de compras descentralizadas con un punto de control
en todo el proceso. Algunas compras relevantes las gestiona de forma centralizada el
equipo de compras. El modelo de compra se basa en tres ejes:

e Plan de compras: Cellnex ha definido una estrategia de compra para las
licitaciones mas relevantes que busca la eficiencia en las compras
gestionando licitaciones internacionales, anticipandose a los procesos de
compra y alcanzando acuerdos competitivos en el mercado que permitan a
Cellnex brindar un excelente servicio a sus clientes.

e Gestion de compras: La compafia ha fijado unas pautas relativas a todo el
proceso de compra, desde la deteccion de la necesidad de compra y la
emision de la orden de compra hasta la recepcion del servicio/producto por
part de Cellnex y la firma del contrato.

¢ Gestion de la relacion con el proveedor: La compafiia ha disefiado un modelo
relacional con paises y dareas corporativas que incorpora la politica de
compras, el plan de compras del grupo, los acuerdos marco de gestion de
proveedores, compras transversales y compras no transversales y el Comité
de OPEX y CAPEX (OCC).

Dentro del modelo de compras, cada area funcional fija el plan de compras de su area
y lo comparte con Compras de las unidades de negocio. Ademas, define los requisitos
(especificaciones técnicas y condiciones) y participa en la selecciéon del proveedor
desde un punto de vista técnico cuando se realizan las acciones de compra.

El area de Compras de las unidades de negocio identifica las necesidades de compra
trabajando en equipo con las areas funcionales. Crea un plan de compras integrado
para cada unidad de negocio. Compras del area corporativa identifica las necesidades
de compras trabajando en equipo con las areas funcionales de la Corporacion. Crea
un plan de compras integrado para las areas corporativas. Asimismo, el area de
Adquisiciones de la Corporacién consolida los planes de adquisiciones de todas las
unidades de negocio para contar con un Plan de Adquisiciones del Grupo.

En cuanto al proceso de Compras de Cellnex, se han identificado cuatro componentes
clave:
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Cellnex ha incorporado

Una nueva
herramienta

Para administrar su proceso de
compras

Politica de Evaluacin del Categorias

compras desaen?peno de compra

¢ Politica de compras: Cellnex ha creado una politica que marca las pautas
para el proceso de compra. Todos los actores del proceso de compra deben
conocerla y acatar sus principios.

¢ Evaluacion del desempefo de los proveedores: Los proveedores son clave
dentro de la cadena de compras. Seleccionar un criterio y evaluar su
rendimiento son aspectos esenciales para lograr la excelencia operativa,
prestar buenos servicios a los clientes finales y asegurar la mejora continua.

e (Categorias de compra: La gestion de categorias es clave para tener una
visién unificada de las compras en todas las unidades de negocio y la sede
corporativa. Permite analizar y clasificar las compras y definir estrategias de
compra para las categorias mas estratégicas y relevantes.

e Modelo relacional: EI modelo relacional entre equipos de compras, tanto en la
Corporacion como en las unidades de negocio, permite delinear
responsabilidades y trabajar en equipos bien definidos. El modelo relacional
con los proveedores es clave para una buena gobernanza y para buscar
eficiencias (digitalizacién).

Cellnex entiende que su compromiso con la responsabilidad social corporativa debe
extenderse a su cadena de valor. Los proveedores deben conocer las politicas
corporativas de Cellnex, como por ejemplo politicas de compra, calidad,
medioambiente, prevencion de riesgos laborales, seguridad de la informacion,
responsabilidad corporativa e I+D+i, el Cédigo Etico y garantizar su cumplimiento
integro.

En este contexto, en 2020 Cellnex ha implementado una nueva herramienta (Ariba)
para gestionar el proceso de compra que mejorara el compromiso de los
proveedores. Los distintos médulos de la herramienta permiten unificar los procesos
de compra en todos los paises, aportar mayor autonomia a los proveedores y mejorar
la transparencia del proceso. En 2020 la herramienta se ha empezar a utilizar en la
Corporacion, Espafa y Paises Bajos, y actualmente se esta implantando en Francia y
Suiza, donde esta previsto que esté en pleno funcionamiento durante 2021.

La herramienta Ariba contiene tres moédulos:
e Ariba Buying: portal web de facil manejo en el que todos los empleados de

Cellnex pueden gestionar el proceso de compra en su integridad, desde la
creacion de una solicitud de compra hasta el pago final de una factura.
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*  Ariba Network: portal de proveedores que refuerza la relacién con los mismos
centralizando toda la comunicacion en un unico lugar, actualizado en tiempo
real con toda la informacion relativa a érdenes de compra, notificaciones de
ingreso de mercancias, facturas y pagos. Ya no hace falta emitir mas facturas
en papel. Ademas, los proveedores de Ariba Network pueden optar por
soluciones de financiacion (Supply Chain Finance) para adelantar el pago de
sus facturas a cambio de un descuento para Cellnex.

e Ariba Supplier Lifecycle and Performance (SLP): Un mddulo que potencia el
intercambio de informacion entre Cellnex y el proveedor y que agrega las
siguientes funcionalidades:

> Los nuevos proveedores pueden solicitar ser proveedor de Cellnex
mediante un cuestionario tipo.

o Los proveedores se registraran directamente como nuevos
proveedores mediante un cuestionario predefinido donde tendran
que confirmar que estan al corriente del Cédigo Etico, la Politica de
Compras y las condiciones generales de contratacion de Cellnex.

o Mayor autonomia: El proveedor tendra que actualizar sus datos de
informacién en SLP al menos una vez al afo, asegurando asi que
los datos estén siempre al corriente.

Lista de proveedores l '

Mientras se ultima el despliegue a todos los paises, Cellnex ltalia ha creado su
propia Lista de Proveedores para clasificar y racionalizar las compras recurrentes
de la Compafia. Todos los proveedores que deseen registrarse deben presentar
una solicitud de acreditacion a través de su pagina web. Es una solicitud que
deben tramitar todos los proveedores, incluso los ya registrados, para garantizar la
gestion adecuada del registro tanto en los aspectos administrativos como fiscales.
Por ello se anima a que tengan siempre actualizados los datos de la empresa. En
la pagina de inicio se puede consultar un manual de usuario con toda la
informacion necesaria para el proceso de acreditacion al registro de proveedores
de Cellnex ltalia. También habilitaron una direccién de correo electrénico para
cualquier tipo de asistencia, en caso de ser necesario.
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Proveedores locales

Cabe destacar que los proveedores de Cellnex realizan importantes tareas y
técnicas de mantenimiento que ayudan a Cellnex a brindar servicios de alta calidad
a sus clientes. Por eso Cellnex se esfuerza por generar valor local mediante la
contratacion de proveedores locales en todos los paises en los que opera.

Siempre que sea posible, la prioridad de Cellnex es asignar la provisiéon de bienes y
servicios a proveedores locales (los términos locales se aplican a los proveedores
que se encuentran en el mismo pais donde se realiza la entrega de bienes o la
prestacion de servicios).

F__1

£ 90% (91% en 2019) 90% (98% en 2019)
L

L
l ' 94% (94% en 2019) n 91% (95% en 2019)
l ' 94 % (87 % en 2019) 93% (no aplica para 2019)
[ .
1 15 82% (73% en 2019) 97% (no aplica para 2019)

En materia de prevencion de riesgos laborales, Cellnex Telecom fija unos requisitos de
coordinacion entre la empresa y sus proveedores de obras y servicios para cumplir
con las obligaciones que marca la Ley de prevenciéon de riesgos laborales y otras
normativas complementarias. Cuenta con unas guias especificas para aquellos
proveedores que accedan a las instalaciones de la compaiiia, principalmente
proveedores dedicados a proyectos de provision y mantenimiento, y a servicios de
coubicacion de clientes.

[
Proyecto iLO i)
royecto iLOQ ®

El proyecto iLOQ es una iniciativa mundial que se esta ejecutando en Francia,
Portugal y los Paises Bajos. Se trata de un nuevo sistema de acceso con
tecnologia NFC que permite el acceso remoto a los subcontratistas que necesitan
entrar en los emplazamientos, lo que facilita la trazabilidad del acceso.

Asimismo, Cellnex informa a sus proveedores de cualquier requisito ambiental para la
realizacion de obras. Los proveedores deben respetar estas normas para evitar
generar impactos ambientales en el ejercicio de su trabajo. Si se produce alguna
afectacion, deben aplicarse medidas correctivas para remediarla.

Cellnex muestra un firme compromiso con la ética y los derechos humanos, y se aplica
también a su cadena de suministro, ya que representa el mayor riesgo potencial,
aunque también es el drea donde mas puede lograr un impacto positivo. Cellnex ha
previsto un sistema de deteccion que determina la localizacion del proveedor y
programa cualquier accidon necesaria para evitar problemas en este sentido.

Ademas, en el marco del Plan Director de ASG, se prevé la elaboracion de un Codigo
de Conducta de Proveedores, asi como su inclusién como clausula contractual en los
acuerdos que se suscriban con los mismos. Los temas mas destacados del Cédigo de
Conducta para Proveedores son los relativos a las condiciones laborales, los derechos
humanos, la lucha contra la corrupcion y el soborno, entre otros.
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Cellnex se ha asociado con
Ecovadis para evaluar a sus
proveedores

En términos de
ESG

ecovadis

Celnex también ofrecera formacién y concienciacion sobre la RSC a los proveedores
para que hagan cambios en sus procesos de fabricacion y adopten normas de
sostenibilidad similares.

Relacion de Cellnex con los proveedores durante la crisis de la COVID-19

La situacion causada por la COVID-19, con confinamientos, restricciones de
movilidad, teletrabajo, etc., ha afectado directa o indirectamente a todos los sectores
economicos. Por ello, Cellnex ha mostrado su compromiso con sus proveedores
mediante diversas iniciativas:

En Cellnex Francia, se han adelantado las facturas de abril y mayo a los
subcontratistas (mas de dos millones de euros).

En Cellnex Espafa, la empresa ofreciéd a sus subcontratistas locales mecanismos
para acelerar la recepcion de pagos por servicios y suministros, como pagos a plazo
y confirmings.

En Cellnex ltalia, la compania proporciona apoyo financiero a sus proveedores de
forma especial durante el primer periodo —y mas duro— de confinamiento. A este
efecto, la empresa negoci6 con los principales bancos italianos varios mecanismos de
confirmacion o de factoring inverso totalmente garantizados por Cellnex Italia en las
condiciones comerciales mas favorables.

En Cellnex Portugal, a partir de marzo (cuando se declar6 el estado de alarma en
Portugal por la pandemia) la empresa ofreci6 no cobrar las tasas por nuevas
coubicaciones durante seis meses, lo que permitié a los ORM solventar cuestiones de
capacidad y cobertura que habian ganado importancia debido al aumento del trafico
de datos tras el confinamiento.

Evaluacion, seleccion y seguimiento de proveedores

En 2020 Cellnex se ha asociado con EcoVadis para realizar la evaluaciéon de sus
proveedores. La calificacion EcoVadis abarca una extensa gama de sistemas de
gestion no financieros e incorpora impactos en materia de medioambiente, mano de
obra y derechos humanos, ética y compras sostenibles. EcoVadis proporciona una
plataforma de gestion de sostenibilidad subcontratada que ayuda a Cellnex a invitar a
sus socios comerciales a ser calificados; gestionar el desempefio de los socios
comerciales; e impulsar la mejora continua.

A este respecto, en 2020 se llevd a cabo en todos los paises la primera fase de
recogida de datos de proveedores, con excepcion de Portugal, Irlanda y el Reino
Unido. Se seleccionaron alrededor de 400 proveedores para su evaluacion. Una vez
finalizada la fase de andlisis, se definira un mapa de riesgos de proveedores y se
elaboraran planes de accion para proveedores en 2021.

En primer lugar, se evalua el desempeno de los proveedores con criterios de calidad y
plazo, y se obtiene una clasificacion por niveles en funcidon del resultado. Para
aquellos proveedores con un resultado no satisfactorio, se establece un plan de accién
para corregir y adecuar su nivel de servicio al requerido por Cellnex. En caso de que
un proveedor no mejore su resultado y no consiga las mejoras pertinentes, se puede
llegar a rescindir las relaciones comerciales con el mismo.
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Una de las empresas (Shere Masten) de Cellnex Holanda fue auditada por KPN en
2019, y Ecovadis realiz6 una encuesta ASG. La tasa obtenida fue buena, por lo que
Cellnex no ha solicitado mejoras adicionales para seguir trabajando con KPN.

Cellnex como proveedor

En 2020, Deutsche Telekom Group ha renovado la certificacion de Cellnex
Telecom como “Zero Outage Supplier” por cuarto afio consecutivo.

Esta certificacion forma parte del programa mundial del grupo aleman para
seleccionar y certificar a sus principales proveedores de servicio de conectividad en
cada pais para actuar conjuntamente como socios y mejorar el servicio a su cliente
final.

El programa fija las normas de calidad del grupo aleman para sus clientes en
funcion de la excelencia operativa, la seguridad y la estabilidad de los sistemas, el
seguimiento de los componentes criticos y la reduccion / resolucién de incidencias
con disponibilidad en interrumpida por parte de sus principales proveedores.

En Espafa Cellnex lleva desde 2015 trabajando para Deutsche Telekom, prestando
servicios de conectividad a T-Systems. Esta empresa del grupo aleman se ha
encargado de llevar a cabo un cabo el proceso de homologacion y certificacion de
Cellnex, a partir de los criterios y niveles de calidad marcados por Deutsche
Telekom.

Este proceso de homologacion y certificacion mide indicadores vinculados al
servicio comercial, el cumplimiento de las fechas de entrega de los servicios
contratados, la continuidad de servicio y la informacién constante en tiempo real, el
escalamiento, el tiempo de respuesta y la resolucion de incidencias, entre otros.
Cabe subrayar que, segun los requisitos de Deutsche Telecom, la informacion,
gestion y resolucidon de incidencias graves que afecten el servicio se notifican
directamente a Alemania en tiempo real.

T-Systems ha controlado estos indicadores durante 2020, junto con la calidad del
servicio de conectividad y el nivel de continuidad ofrecido por Cellnex.
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Seguimiento de proveedores en Cellnex Paises Bajos

Por tercer afno consecutivo el

Cuestionario de la
cadena de
suministro del
CDP

Se lanzo a proveedores de
Cellnex

Cellnex Paises Bajos monitoriza a sus proveedores mediante el sistema de gestion
KVGM. Los proveedores son evaluados por criterios como:

e Empleados de calidad

e Rendimiento ante incidentes

* Mantenimiento correctivo / preventivo

e Escalada

e  Facturacion

e Tarifas

e  Garantias

e Auviso de rescision

e Responsabilidad

e Uso de protocolo y equipo de acceso (llaves, tarjetas)

e Buen cuidado de casa

e Sensibilizacion sobre la seguridad de la informacion

e  Seguridad de la informacion de rendimiento

¢  Observaciones
Ademas de que los proveedores deben mantener las “10 reglas de torres”, también
deben aceptar los términos de Cellnex Netherlands para trabajar en una “ubicacion
de Cellnex de torre alta”, incluido el trabajo en el certificado de altura, certificado de
seguridad VCA, trabajando en Cellnex. contrato de infraestructura, reglas y
reglamentos de mastiles altos (omroepmasten), contrato de llaves y tarjetas y plan
de seguridad y salud de Monet).

También se realiza una evaluacion de los principales proveedores en materia de
responsabilidad social. El alcance de los proveedores participantes de dicha
evaluacion se actualizé en 2019 a fin de alinearlo, cuanto sea posible, con los criterios
utilizados para definir el alcance de los proveedores que participan en la cadena de
suministro de CDP. En 2020 se continud con el alcance y criterios definidos en 2019.

Aemas, Cellnex Telecom utiliza indicadores en toda su cadena de suministro a fin de
reducir las emisiones de gases contaminantes y gestionar el riesgo climatico. Por
tercer afno consecutivo se lanzé el cuestionario CDP Supply Chain a proveedores de
Cellnex, mejorando la tasa de respuesta a un 35 % con 169 respuestas en 2020 (89
en 2019). En este cuestionario, los proveedores de la compafia comunican datos
sobre sus emisiones y conducta ambiental para evaluar sus esfuerzos de cara a
combatir el cambio climatico. En 2020 Cellnex obtuvo una A-, que se considera franja
de Liderazgo. La puntuacion es superior a la media regional europea, que es una B-.
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100 %

de proveedores criticos
homologados en criterios de ESG
a partir de 2023

o
80 %
De proveedores criticos auditados
a partir de 2025

Proveedores evaluados en términos ASG

En 2020, Cellnex, junto con EcoVadis, evalu6 190 proveedores en temas
medioambientales en Espafa, Francia, Suiza y Holanda. Y de manera similar, 245
en ltalia. En cuanto a la evaluacion de nuevos proveedores, se evalué el 5% en
Espafa, Francia, Suiza y Holanda, y el 22% en ltalia.

En relacion a los 190 proveedores evaluados en Espafha, Francia, Suiza y
Holanda, se han identificado 11 proveedores con impactos ambientales negativos
en la cadena de suministro.

En cuanto a la evaluacion sobre criterios sociales, 88 fueron evaluados en Espafa,
Francia, Suiza y Holanda junto con EcoVadis, y 245 fueron evaluados por Cellnex
Italia. En cuanto a la evaluacion de nuevos proveedores, se evalud el 18% en
Espafa, Francia, Suiza y Holanda, y el 54% en ltalia.

Para la evaluacion de las practicas laborales, Cellnex evalud junto con EcoVadis a
88 proveedores en Espana, Francia, Suiza y Holanda, y Cellnex ltalia evalué a 245
proveedores.

Ninguno de los impactos detectados en las evaluaciones se ha considerado grave y
por tanto no ha sido necesario implementar acciones correctivas en este sentido.
En el caso en el que se hubieran detectado impactos significativos, se hubieran
implementado planes de mejora conjuntos con los proveedores.

Como parte del Plan Director de ASG, Cellnex definira un modelo para el andlisis y la
evaluacion del riesgo asociado a proveedores que incorporara factores de ASG para
conocer el negocio y la operativa del proveedor en profundidad y asi construir
relaciones mas solidas. Este modelo definira e identificara los proveedores criticos de
Cellnex tanto desde la perspectiva de negocio como de ASG a partir de 2023.

Para garantizarlo se han fijado unos objetivos cuantitativos para la empresa. En 2023,
el 100% de los proveedores criticos deben estar homologados segun criterios de ASG
y, en 2025, el 80% de los proveedores criticos deberan estar auditados.

Asimismo, la compaiiia realiz6 una auditoria interna en 2019 como parte del proceso
para obtener la certificacion SA8000 para todo el Grupo. La norma SA8000 se
fundamenta en varias normas sobre el trabajo digno reconocidas internacionalmente,
como la Declaracion Universal de Derechos Humanos, los convenios de la OIT y las
legislaciones nacionales. La SA8000 aplica un enfoque de sistemas de gestion al
desempefno social y hace hincapié en la mejora continua. Los elementos que
constituyen la norma son:
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Norma SA8000

e Trabajo infantil
* Trabajo forzoso u obligatorio
e Seguridad y salud

¢ Libertad de asociacion y derecho a
la negociacion colectiva

e Discriminacién
Medidas disciplinarias
Horarios laborales
Retribucion

Como parte de la certificacion SA8000 y con el fin de fortalecer la relacién con sus
proveedores, Cellnex traslada a sus proveedores el compromiso de la empresa de
seguir cumpliendo con su responsabilidad social corporativa.

En este sentido, en 2020 Cellnex ltalia conservo la certificacion SA8000 y cred un
nuevo comité de «Equipo de Desempefo Social» que celebra reuniones al menos dos
veces al aho, 0 mas, si reciben quejas que deban discutir y resolver.
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