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Clientes

Responsabilidad con el cliente: enfoque v desempeiio

Uno de los factores clave del modelo de negocio de Cellnex es la continua interaccion
con el cliente a lo largo de todo el proceso de prestacion del servicio, desde la gestion
comercial, hasta la atencién a incidencias, reporte y posibles consultas y quejas
durante la provision, operacion y mantenimiento. Los clientes son uno de los grupos de
interés mas relevantes para la empresa. En este sentido, Cellnex ha definido un modelo
de relacion con sus clientes basado en la proximidad, transparencia y en la busqueda
de la mejora constante.

Con el objetivo de garantizar una relacion personal y estable con los clientes, Cellnex
apuesta por la orientacion de su fuerza comercial por segmentos de mercado,
potenciando la figura del gestor, cuya mision es la relacion especializada extremo a
extremo con los clientes, ofreciéndoles una atencion integral y personalizado poniendo
el foco en su satisfaccion global.

Ademas, la ampliacion del Compromiso de Cellnex a sus clientes es una de las lineas
estratégicas del Plan Director ESG de Cellnex. Asi, dentro del Plan se ha definido como
objetivo a alcanzar para 2025 la elaboracion de un Cédigo de Conducta especifico para
los clientes que incluya temas como condiciones laborales, derechos humanos,
anticorrupcion y soborno, etc. para asegurar el cumplimiento en materia ESG.

La Vision Global Comercial es una de las Funciones Comerciales Béasicas (CBF) en las
que se sustenta el Modelo Industrial de Cellnex, donde el objetivo es implementar una
perspectiva de negocio y estrategia comercial comun, ofreciendo una visién mas amplia
del mercado y una clara orientacion al cliente.

Para ello el area corporativa de Marketing y Ventas Globales es la encargada de
identificar oportunidades internacionales, desarrollar la actividad comercial en los
paises mediante la facilitacion de materiales de apoyo, introducir nuevos servicios y
productos, asi como ampliar las buenas practicas a todos los comerciales.

Se ha implantado la
herramienta
Salesforce en todos

, También, bajo el Modelo Industrial, se ha implementado la herramienta Salesforce en
los paises para

todos los paises a fin de homogeneizar y estandarizar el proceso de ventas y coordinar

h0m°gen9|zar v y conocer mejor el proceso comercial. Salesforce es la herramienta de gestion,
estandarizar el reporting y seguimiento comercial utilizado por todos los comerciales de Cellnex, en
proceso de todos los paises. Durante el afio 2021 se han realizado diferentes evoluciones de la
venta herramienta, que permiten disponer de una visibilidad mas detallada y precisa de toda

la accion comercial.
|
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Cellnex Connectivity Days o

Durante el 2021 se ha seguido con el desarrollo de los Cellnex Connectivity Days,
unas jornadas que reunen a diferentes actores relevantes en el campo de las
telecomunicaciones para debatir sobre temas mas innovadores y de actualidad del
sector. Las jornadas y temas desarrollados en 2021 fueron:

e Abril de 2021: “Towards the city of the future”, proyecto dedicado a la mejora
de la conectividad de las ciudades del futuro a través del despliegue de
infraestructuras de telecomunicacion y servicios de Smart & loT.

e Junio de 2021: “When connectivity in health really matters”, proyecto
desarrollado con el propdsito de abordar las necesidades del servicio
sanitario gracias a la digitalizacion.

e 7 de octubre del 2021: “Enabling Industry 4.0: Boost productivity with private
wireless networks”, proyecto para abordar los retos y ventajas de los
despliegues de redes privadas para la industria productiva.

Thursday, 15 Apeil 2021, 15:00 (CET)

Towards the City of the Future ﬂ

Ambitions and Plans towards a fully connected city:
Which are the challenges?
Which are the pain points that need to be solved?

Thursday, Octaber 7th, 2021. 15:00 CET

Enabling Industry 4.0

Boost productivity with private wireless networks.

Which are the expected benefits?
Strategic representatives from top tier Cities in Europe -
will be answering major question marks Towards tha City of the Future

Moserstea by
Motk saadi

Thursday, 17th of June, 2021, 15:00 (CET)

When connectivity in health [
really matters

00:25 celinex*

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 para crear valor sostenible
distribuido a todos los grupos de interés.

Para garantizar una relacion personal y estable con los clientes, Cellnex ha disefiado un
Modelo global de atencién al cliente donde pone a disposicion del cliente tres
interlocutores a o largo de la prestacion del servicio:

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 prestacion de un servicio. Tienen un papel
importante en la satisfaccion del cliente, ya que es el area que, gracias a un
6ptimo rendimiento a la hora de disefiar el servicio que se prestard, puede influir
en la satisfaccion del cliente.
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e Responsable de Servicio: Son los principales interlocutores con el cliente, junto
con el gestor de cuenta, en la fase de prestaciéon del servicio. Son los
responsables de asegurar la disponibilidad de los niveles de servicio, haciendo
seguimiento y optimizando el servicio prestado.

Ademas, en los territorios donde opera Cellnex donde el volumen de clientes no es tan
elevado, el trato con los clientes puede ser mucho mas cercano e individualizado. Esto
permite establecer vinculos cercanos a través de conversaciones habituales
gestionadas directamente por un gestor o director de cuenta.

Cellnex se centra en las necesidades y expectativas de los grupos de interés, ofrece
servicios de alta calidad, satisface a los clientes y mejora continuamente. En este
sentido, en 2021 en Cellnex Espafia la frecuencia media de interrupcion fue de 119 dias
(97 dias en 2020), es decir, de media un cliente que hubiera contratado un servicio con
Cellnex habria observado una interrupcion de red aproximadamente cada 119 dias. Y la
duracion media de la interrupcion fue de 2,2 horas (2 horas en 2020). Demostrando, por
tanto, la tendencia de mejora en la frecuencia de interrupcion. En Cellnex ltalia, en 2021
la frecuencia media de interrupciéon de la red fue del 1,2%, con alrededor de 94
interrupciones al mes de una duracion media de 2,2 horas.
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En 2021, hubo 124

reclamaciones, de
las cuales el 98% se

resolvieron.
|
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Ademas, Cellnex ofrece distintos canales de comunicacion con los clientes. Donde, a
partir de estos canales Cellnex recoge las reclamaciones enviadas por sus clientes, las
registra y analiza. En este sentido de cara al 2023, dentro del Plan Director ESG hay
definido el establecimiento de un Procedimiento de Gestién de Reclamaciones comun
para toda la Compania.

En 2021, hubo 124 reclamaciones (13 en 2020), de las cuales el 98% (100% en 2020)
se tramitaron y resolvieron segun los procedimientos de la compafia antes de final de
ano, el resto siguen en tramite en 2022.

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
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"Customer
Engagement

Survey™

para todas las
unidades de negocio
que fue lanzada
durante el dltimo
cuatrimestre del
2021.
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e Reclamaciéon de cliente: Reclamacion presentada directamente por el cliente
con el que Cellnex tiene una relacién contractual.

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

e Reclamaciéon de la sociedad: Denuncia procedente de un grupo de usuarios
que pueden estar representados por 6rganos de la Administracion Publica y
organismos privados (organizaciones de antenas, comunidades de vecinos,
etc.).

Satisfaccion del cliente

Siguiendo el modelo de relacién con los clientes, Cellnex realiza encuestas de
satisfaccion con el fin de conocer la percepcion global de la compafia por parte de sus
clientes, asi como evaluar la calidad y adecuacion de la prestacion del servicio, y asi
poder elaborar un Plan de Accién adecuado a las necesidades resultantes.

Una accion enmarcada en el Plan Director ESG en relacion con la ampliacion del
Compromiso de Cellnex a sus clientes, es la de desarrollar una encuesta estandar y un
modelo corporativo para medir la satisfaccion del cliente. Asi, durante el 2021 se
disefid una encuesta global unificada (la “Customer Engagement Survey”) para todas
las unidades de negocio que fue lanzada durante el Ultimo cuatrimestre del 2021 de
manera coordinada y homogénea para todos los paises. A partir de los resultados
obtenidos sera posible analizar los servicios y actividades de Cellnex mejor valorados
por los clientes, a fin de extender las mejores practicas entre los diferentes paises. La
vision homogénea de la encuesta permitira a Cellnex tener una comparacion mas real
entre los clientes de los diferentes paises donde la Compafiia presta sus servicios.

Encuesta de participacion del cliente

En 2021 se puso en marcha por primera vez un estudio de Compromiso del cliente en
todas las Unidades de Negocio. Los objetivos principales eran los siguientes:

e Conseguir un marco global y sencillo, desplegable en Cellnex, para comparar €l
compromiso de los clientes en todas las Unidades de Negocio con indicadores
clave comunes.

e Analizar el compromiso del cliente tanto global como por pais lanzando una
encuesta de clientes comun en los paises de Cellnex.

La encuesta esta vinculada al Mapa de Procesos de Cellnex y estd desglosada 5
categorias: General, Ofertar y Vender, Provision de Servicios, Aseguramiento y Atencion
al Clientes, en las cuales se definen unas preguntas especificas relacionadas con esas
tematicas. Ademas, las Unidades de Negocio pueden agregar preguntas especificas,
con la validacion previa desde el area Corporativa. Adicionalmente, para garantizar la
objetividad y la independencia se recomienda a las Unidades de Negocio que la
encuesta sea realizada por un socio externo.

Los resultados de los principales indicadores clave (Customer satisfaction-CASAT, Net
promoter score- NPS, Customer effort score-CES, Response rate-RR) fueron
segmentados por categoria de cliente (MNO vy otros clientes criticos, clientes
importantes, y clientes Long Tail) y por segmento de cliente (Broadcast, Empresa,
Operadores, y Administracion Publica).

En este sentido, 12 paises han participado en la Encuesta de Compromiso del Cliente
(Customer Engagement Survey) definida en 2021, en las cuales se lanzé mas de 450
encuestas. Tasa de respuesta global fue del 61%, superando asi la tasa de respuesta
objetivo definida inicialmente.
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Satisfaccion del cliente Net Promoter Score Customer Effort Score
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@ No del todo satisfecho [5-6] @ Esfuerzo alto [0-4]
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Seguridad de la informacion

La Informacién es un activo muy importante para Cellnex y es necesario garantizar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la misma de acuerdo con los
estandares reconocidos de gestiéon de la Seguridad de la Informacién en la prestacion
del servicio como operador de infraestructuras de Telecomunicaciones a Operadores,
Difusores, Administraciones Publicas y Corporaciones.

Cellnex tiene una En este sentido, en 2019 Cellnex aprobd la Politica de Seguridad de la Informacion,
Politica de que tiene por objeto establecer las directrices y lineas de actuacion en materia de
Seguridad de Ia Seguridad de la Informacién que rigen el modo en que la compafiia gestiona y protege

su informacioén y sus servicios, asi como su comunicacion a los grupos de interés y la

Informacion. implementacion en todas las compafiias y areas funcionales del Grupo.
——

Para ello se adoptan medidas para identificar y proteger los activos de Informacion
frente a accesos no autorizados, modificaciones, comunicaciones o destrucciones, ya
sean intencionadas o fortuitas, garantizando que son utilizados Unicamente para
propositos aprobados por la Direccion de Cellnex.

La implicacion en la proteccion de estos activos y la implantacion y mantenimiento de

Cellnex elabor6 un los controles de seguridad adecuados, es una responsabilidad de todo el equipo

Plan Estrateglco humano de Cellnex. Para ello los empleados disponen de los recursos materiales
de Seguridad necesarios, formacion continuada en tecnologias y habilidades, asi como procesos de
Global para desarrollo para detectar necesidades individuales.

Ciberseguridad v

Seguridad Fisica. Para el desarrollo de lo establecido en la Politica de Seguridad de la Informacién,
I — Cellnex elaboré un Plan Estratégico de Seguridad Global para Ciberseguridad vy

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.

El Plan Estratégico Global de Seguridad para la Ciberseguridad y la Seguridad Fisica
definio las acciones a desarrollar entre 2019 y 2022. Aun asi, el buen ritmo de ejecucion
de las acciones ha llevado a adelantar un afio la finalizacién del plan, terminando asi en
2021. En este sentido, Cellnex estéa definiendo actualmente el nuevo Plan Estratégico
Global de Seguridad 2022-2025.
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Cellnex cuenta con
una Politica de
Proteccion de
Datos
Personales.
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Las principales iniciativas desarrolladas durante 2021 enmarcadas dentro del Plan
Estratégico son:

e Implantacion de doble factor de autenticacion para accesos de todos los
usuarios (internos y externos) a aplicaciones Cellnex.

e Despliegue de solucion de parcheado virtual para proteger los activos de
Cellnex antes nuevas vulnerabilidades que puedan surgir.

e Optimizacién de la segmentacion de la red para evitar la propagacion de
malware en caso de que se produjera una infeccion dentro de Cellnex.

Los proyectos ejecutados durante 2021 han supuesto una fuerte inversion
principalmente focalizada en la protecciéon antifraude relativa al usuario (suplantacion
de identidad, deteccion de phishing, etc.) y de los activos, tanto fisicos (proteccion
avanzada del puesto de trabajo, parcheado virtual, etc.) como en cloud (implantacién
de CASB).

Para dar soporte en Seguridad de la Informacién a nivel global, se estableci¢ la Oficina
de Seguridad Global. Durante el 2021 se han consolidado los servicios de Oficina en los
paises definidos en el Plan Estratégico de Seguridad Global 2019-2022. Para el 2022 la
Oficina de Seguridad se ampliara con nuevas funciones para reforzar su alcance
funcional y también geografico, incorporando a todas las nuevas unidades de negocio
(Portugal, Irlanda, Suecia, Dinamarca, Austria, Polonia y Finlandia). Entre los nuevos
servicios que esta previsto ofrecer destacan:

e Desarrollo y mantenimiento del modelo de gestion de riesgos de seguridad de
terceros.

e Revision anual de los planes directores de seguridad para cada unidad de
Negocio.

e  Soporte para la monitorizacién de nueva regulacion con impacto en Seguridad
para cada Unidad de Negocio.

Cellnex también cuenta con una Politica de Protecciéon de Datos Personales, donde el
Grupo Cellnex garantiza la seguridad, el secreto y la confidencialidad de los datos
personales bajo su responsabilidad adoptando las mas exigentes y robustas medidas
de seguridad y medios técnicos para evitar su pérdida, mal uso o su acceso sin su
autorizacion. Asi, los datos personales que Grupo Cellnex pueda recabar por medio de
los distintos canales seran tratados con absoluta confidencialidad, comprometiéndose
a guardar secreto respecto de los mismos y garantizando el deber de guardarlos
adoptando todas las medidas necesarias y razonables que eviten su alteracion,
pérdida y tratamiento o acceso no autorizado, de acuerdo con lo establecido en la
legislacion aplicable.

Ademas, en el marco del Plan Director ESG de Cellnex, hay el objetivo para 2025 de
unirse a otras empresas para firmar la “Charter of Trust”, una carta para una mayor
ciberseguridad.

La mejora continua en materia de seguridad de la informacion se desarrolla en el marco
de un Sistema de Gestion, el cual la Direccién se compromete a liderar acorde a la
norma ISO 27001, y que aplica a todas las Unidades de negocio del Grupo. Todo ello
basado en la gestion de las personas, la gestion por procesos y la mejora continua;
garantizando su eficacia y eficiencia. En 2021 la certificacion global ISO 27001 se ha
mantenido en los paises que ya se incluian en el perimetro del 2020 y ese afio se han
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incluido a todas las sociedades de Portugal e Irlanda, asi como a OnTower UK. Para el
2022 se espera incluir a la certificacion global ISO 27001 a Suecia, Austria y Dinamarca.

Automatizacion de los procesos de seguridad cell@

Desde Cellnex se apuesta por la automatizacién de los procesos de seguridad, por
ejemplo mediante el desarrollo de herramientas que permitan ejecutar acciones de
forma automatica ante la deteccién de determinados eventos para bloquear ataques
sofisticados recibidos. Esto ha permitido ganar capacidad de deteccién, prevencion
y proteccién, por lo tanto, aumentando la capacidad de respuesta y el nivel de
seguridad, y mitigando asi los riesgos asociados. Las incidencias de seguridad
detectadas y bloqueadas han aumentado en complejidad en los ultimos afos
debido a la evolucion de los ataques que cada vez son mas dirigidos.

Durante 2021 no se ha detectado ningun incidente de robo, brecha de datos, pérdida
de informacion o afectacion al negocio en ninguna de las unidades de negocio de
Cellnex.

Se ha reportado un incidente a la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos en la que
se comprometieron las credenciales de un empleado dando acceso a su buzén de
correo. A través de este correo se enviaron e-mail a los contactos de su libreta de
direcciones. No tuvo impacto en el Negocio y la Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos archivo el incidente.

Awareness c vu@

Durante el 2021 se han realizado varias campafas de sensibilizacion y formacion a
los empleados relacionados con la Seguridad de la informacion. En este sentido por
ejemplo se han realizado:

e 7 campafias de concienciacion mediante simulaciones de “Phishing” (donde
un atacante envia un mensaje fraudulento disefiado para engafiar a un
empleado para que revele informacion confidencial o para implementar
software malicioso en la infraestructura de la victima).

e 1 simulacro de un evento de virus de alto impacto dirigido al 100% de los
empleados.

e 2 sesiones de formacién obligatorias también dirigido al 100% de los
empleados.

De forma adicional se ha facilitado consejos de seguridad de la informacion y se
han dado alertas de campafias de virus o de phishing dirigidas a personal de
Cellnex.

Todo ello ha contribuido a que la tasa de caida en las campafas de “phishing” ha
bajado un 25% de 2020 a 2021, a pesar del incremento en la sofisticaciéon de los
ataques.
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Proveedores

Cadena de suministro de Cellnex y compromiso con los
proveedores

El proceso de compras es clave para la compania por su elevado impacto econémico,
medioambiental y social. Por ello, el Grupo Cellnex establece y promueve una guia de
actuacion en el proceso de compras mas alla del precio, la calidad del producto y/o
servicio, interviniendo también en aspectos sociales, éticos, medioambientales y de
privacidad en el desempefio de los proveedores del Grupo Cellnex.

Cellnex dispone de un modelo de gestion de proveedores basado en la colaboracién y
mejora continua, buscando los procedimientos de compra mas eficientes y encontrando
soluciones tecnolégicas que redunden en mejoras.

Para Cellnex es imprescindible que los proveedores conozcan las politicas y valores
corporativos y velen por el cumplimiento de cada una de ellos. El compromiso con los
proveedores es esencial para el desarrollo de una cadena de suministro responsable.

La gestion de proveedores se realiza de forma coordinada y homogénea entre todas

Pilares del modelo las Unidades de Negocio bajo el Modelo Industrial de Cellnex. En 2021 se ha trabajado
industrial de en la consolidacién de un modelo industrial de compras que incluye 5 pilares
compras: fundamentales: Directrices, Organizacion, Procesos, Herramientas IT y Tableros de

visualizacion. Adicionalmente, se ha reforzado el proceso de planificacion de las
compras estratégicas a todas las Unidades de Negocio con el objetivo de tener un
plan de compras consolidado que permita anticipar la necesidades de compra de la
Companiia a nivel global.

Directrices,
Organizacion,
Procesos,
Herramientas ITy
Tableros de

visualizacion.
|

En este sentido, el area de Operaciones es la encargada de coordinar el proceso de
compras en toda la Compafia, asi como promover compras eficientes, innovadoras,
transparentes, sostenibles y de calidad.

Cellnex cuenta con una Politica de Compra que establece los principios basicos que el
Grupo debe tener en cuenta en el proceso de Compras. Estos principios son:

e La defensa de la competencia. Es de obligado cumplimiento actuar con
imparcialidad, integridad, objetividad, criterios de concurrencia, transparencia e
igualdad de oportunidades. La seleccion de proveedores se basard
principalmente, en criterios de calidad, coste, cumplimiento de plazos y siempre
actuando bajo los principios del Cédigo Etico del Grupo Cellnex.

e FEl respeto al medioambiente. Los proveedores del Grupo Cellnex deben
comprometerse activa y responsablemente en su conservacion, respetando la
legalidad vigente en esta materia y adoptando procedimientos para minimizar el
impacto medioambiental de sus actividades.

e | a proteccion y respeto de los Derechos Humanos fundamentales reconocidos
universalmente, dentro del ambito de influencia del Grupo Cellnex son de
obligado cumplimiento para los proveedores del Grupo Cellnex.

e La informacién que contenga datos personales y/o confidenciales que pueda

surgir de las relaciones comerciales entre el Grupo Cellnex y sus proveedores
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debe cumplir con la politica de proteccién de datos que garantiza la
confidencialidad de los mismos.

e El cumplimiento de la normativa legal y reglamentaria aplicable (internacional,
europea, estatal, autonémica y local), asi como la voluntad de adaptarse a
futuras normas, requisitos del cliente y sociales, es un compromiso y
responsabilidad de todos.

La defensa

La proteccion

y respeto de

los Derechos
Humanos

El respeto al

dela
medioambiente

competencia

El cumplimiento
de la normativa
legal y
reglamentaria

La informacion
con datos
personales y/o
confidenciales

En base al Modelo Industrial, Cellnex ha implementado la Suite de SAP Ariba, una
herramienta para gestionar el proceso de compra de forma operativa, estratégica y
descentralizada en todas las areas y Unidades de Negocio de Cellnex. Los distintos
modulos de la herramienta permiten unificar los procesos de compra en todas las
Unidades de Negocio, aportar mayor autonomia a los proveedores y mejorar la
transparencia del proceso. Asi, se obtiene una visién unificada de las compras en toda
la Compafifa. Ademas, permite analizar y clasificar las compras y definir estrategias de
compra para las categorias mas estratégicas y relevantes, digitalizando todo el proceso
de compras.

En 2021 se ha implementado SAP Ariba en siete paises (Francia, Suiza, Portugal, el
Reino Unido, ltalia, Irlanda y Austria), que junto a Corporacién, Espafia y Paises Bajos,
ya tienen un desarrollo totalmente activo y operativo. Para el 2022 esta previsto
implementar la herramienta en los nuevos paises y Unidades de Negocio incorporadas
en la Comparifa (Suecia, Dinamarca y Polonia).
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ARIBA STRATEGIC

ARIBA CONTRACT

SOURCING MANAGEMENT
Ariba Sourcing i
: : Ariba contracts
Permite gestionar las Permite gestionar el proceso
actividades de sourcing, e e e e

homogeneizando el proceso
en todo el grupo con el uso de
plantillas.
Integracién completa con
contratos y compras, lo que
permite una trazabilidad
completa desde la perspectiva
del proceso de adquisicion de
principio a fin

creacion de un contrato. Adi-
cionalmente, agrega controles
automaticos (disponibilidad, fe-
chas de caducidad, etc)) y se
integra completamente con el
proceso de aprovisionamiento
gestionado en compras.

. Frmasdigitales
Términos esténdar y plantillas:

Y Tazabildad de consumos de
C 0

I 1
1 1
1 - 1
1 ADMINISTRACION DE ADMINISTRACION 1
! PROVEEDORES DEL PROCESO 1
1 1
1 1
1 Arlba SLP Arlba Buyln? Ariba Network 1
1 SAP Ariba SLP proporciona Permite gestionar todo el Permite buscar nuevos 1
1 i herramientas integrales para proceso de compra mientras proveedores, acelerar el 1
1 i ayudarlo a incorporar, calfficar, | Se integra completamente con proceso transaccional y !
! i segmentary administrar el ERP corporativo, altiempo |  aumentar la visibilidad de los :
| i el desempefio de los que facilita la colaboracién con § documentos que se gestionan |
| i proveedores de maneramas | los proveedores y garantiza el a través de la nube |
| eficiente cumplimiento del proceso. )
1 . . 1
Equipo de compra Equipo de compra 5
: :Quién lo usara? Los usuarios finales Compradores locales Eqm :
1 c . Gerentes de proveedoreAs Los usuarios finales 1
1 Proveedores 1
X Administrar el ciclo de Automatizar el Intercambio :
1 vida del proveedor, desde Gesti N o5 de documentos con los 1
1 las solicitudes de nuevos = onaé{ edu%ir lgrg:r?ao e provesdores a través de la I
: Objetivos cal?fores hastala trabajo del lado del comprador Dacomgrpcgcm electrénica :
icacion : — r la visibilidad del proveedor
1 B Garantizar el cumplimiento de ; |
X Transferir a los proveedores el R en relacion con suPOs y X
! mantenimiento y actualizacion i POIICasy P facturas (estado, fechas de |
1 de su informacion. pago, etc.) I
X Enviar POs a los proveedores :
. Gestion de catélogos Enviar GR a los proveedores "
| Creacion y aprobacion de RP Recibir Confirmacion de |
1 Procesos cubiertos Solicitud de Requisicion colaborativa Pedido y Aviso de Envio |
1 Registro de proveedores generacion de ordenes de Anticipado de los proveedores 1
1 compra (no obligatorio) 1
! Aceptacion de entrega de Recibir facturas de !
X mercancis (GR) proveedores. |
1 1
| I

El médulo de Ariba Sourcing permitird establecer unos procesos homogéneos y
escalables en relacion con la gestion de los eventos de compra (RFQ, RFP, RFI,
subastas, etc.), y a través del médulo de Ariba Contracts se estableceran los procesos
de elaboracion y gestion de contratos para todas las Unidades de Negocio, lo que
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"Nos sentimos muy
contentos del codigo de
conducta de proveedor que
hemos elaborado, sobre
todo porque es la suma de
un trabajo en equipo donde
muchos departamentos han
participado aportando
mejoras para conseguir la
excelencia".

Rut Collado - Purchasing
analyst

Cellnex ha aprobado
un Codigo de
Conducta de
Proveedores.

266

permitirda compartir la informacion de los contratos de manera transversal entre ellas.
Adicionalmente servira como repositorio centralizado y permitira la elaboracion
estandarizada de contratos.

El moédulo Ariba Network es el nuevo portal de proveedores que refuerza la relacion con
los mismos, centralizando toda la comunicacion en un uUnico lugar que es actualizado
en tiempo real. Alli se gestiona toda la informacion relativa a ¢rdenes de compra,
notificaciones de ingreso de mercancias, facturas y pagos. En este sentido, los
proveedores se registran directamente como nuevos proveedores mediante un
cuestionario predefinido donde tienen que confirmar que aceptan el Cédigo Etico, la
Politica de Compras, la Politica de Proteccion de datos y las condiciones generales de
contratacion de Cellnex. En 2021 se ha conseguido incorporar 500 proveedores en
dicho portal.

En este sentido, el proveedor debe conocer las Politicas del Sistema de Gestion de
Cellnex , velando por el cumplimiento de cada una de sus directrices, asi como los
requisitos especificos en el desarrollo de su trabajo, y a dar a conocer las normas
establecidas a todo su personal contratado y subcontratado. Para ello, el proveedor
aplicard cuantas medidas preventivas sean necesarias para evitar la generacion de
impactos ambientales negativos durante el desarrollo de sus trabajos, y, en caso de
que se produjesen, se deberan aplicar las medidas correctivas necesarias para
subsanarlos, corriendo a su cuenta cuantos gastos se deriven de las mismas, y
comunicarlo de inmediato al personal de contacto de Cellnex. Ademas, el Grupo
Cellnex establece unos requisitos de coordinacion en materia de Prevencion de
Riesgos Laborales entre Cellnex y sus suministradores de obras y servicios con el fin
de cumplir con las obligaciones establecidas en la Ley de Prevencion Riesgos
Laborales y demas normativa que la complementa.

Codigo de Conducta del proveedor

Ademas, dentro de la linea estratégica “Ampliando nuestro compromiso con los
clientes” del Plan Director ESG de Cellnex, se han definido una serie de acciones a
desarrollar junto a sus proveedores. Asi, a principios del 2022 Cellnex aprobd un
Coédigo de Conducta de Proveedores que actla como un marco de confianza y de
colaboracion de la Organizacién con su cadena de proveedores, que resulte en la
mejora continuada de los procesos de compras estableciendo unas relaciones
comerciales duraderas y estables.

Asi, el Cédigo de Conducta de Proveedores pretende aglutinar en un Unico documento
las referencias bésicas al conjunto de principios, normas y politicas del Grupo Cellnex,
que deben ser referentes para los Proveedores, en los siguientes ambitos:

e FEticae integridad: dando respuesta a los principios de actuacion establecidos
en el Cadigo Etico y el Procedimiento Prevencién de la Corrupcion de Cellnex.

e Medio ambiente y Cambio climatico: los proveedores de Cellnex deben cumplir
con la legislacion ambiental en cada uno de los paises en los que tienen
presencia Cellnex, ya que se espera que los Proveedores asuman este
compromiso por la sostenibilidad y la lucha contra el cambio climatico, con el
objetivo de desarrollar sus actividades buscando y promoviendo un equilibrio
entre la rentabilidad, el desarrollo social y la reduccion de los impactos
ambientales adversos.

e Derechos humanos: Cellnex vela y se compromete en la proteccion y respeto de
los Derechos Humanos fundamentales reconocidos universalmente, dentro de
su ambito de influencia y la no complicidad en su vulneracion, y quiere extender
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los mismos a todos sus Proveedores, exigiéndoles respetar, apoyar y promover
los Derechos Humanos.

Condiciones laborales y remuneracion: Cellnex tiene el firme compromiso de
garantizar el cumplimiento de las condiciones laborables establecidas en cada
pais donde actua. En este sentido, los Proveedores que quieran trabajar con
Cellnex deberan cumplir con la ley vigente en cada pais en materia de
condiciones laborales y remuneracion.

Diversidad y no discriminacion: Cellnex esta comprometido con la Equidad,
Diversidad e Inclusion laboral, y lo hace extensible a todos sus Proveedores
mediante la Politica de Equidad, Diversidad e Inclusién. En este sentido, Cellnex
velaré por el compromiso de sus Proveedores en la promocion de la diversidad
y no discriminacion.

Seguridad y salud: A lo largo de la cadena de valor Cellnex establece
compromisos especificos en cuanto a la responsabilidad de los Proveedores,
involucrando a todos los trabajadores para supervisar su propia salud y
seguridad y la de las personas que puedan verse afectadas.

Seguridad de la informacién: Los Proveedores deberan suscribir, siempre que
Cellnex lo requiera, a los correspondientes acuerdos de confidencialidad vy
proteccion de datos segun la normativa de proteccion de datos aplicable.
Adicionalmente, los Proveedores se comprometen a cumplir con las leyes en
materia de proteccion de datos, privacidad y seguridad de la informacion
aplicables en los paises en los que operan; a proteger y respetar todos los
derechos de propiedad intelectual de Cellnex; y a no utilizar, en ningun caso, la
informacion que se le facilita para ningun otro propdsito que para el que le
fueron facilitadas.

Continuidad del negocio: Los proveedores de Cellnex deberan conocer los
requisitos de continuidad del negocio establecidos con Cellnex y asegurar que
pueden cumplir con los mismos a través de la evaluacion por parte de Cellnex
de los servicios/productos prestados.

Gestion de riesgos: Los proveedores de Cellnex deberan analizar y evaluar los
riesgos relacionados con los servicios prestados a Cellnex e implementar las
acciones necesarias para la mitigacion de los mismos.

Compra Estratégica cell@

Adicionalmente, a través de la implementacion de dos nuevos médulos de la Suite
SAP Ariba (Ariba Sourcing y Ariba Contracts), previstos para el afio 2022, se
pretende establecer un modelo industrializado para la Compra Estratégica. Durante
el afo 2021 se ha adjudicado el proyecto de Compra Estratégica y ha iniciado el
proceso de definicion de las herramientas desde Corporacion y las Unidades de
Negocio de Espafia. Durante el afio 2022 se realizara la implementacion de dichas
herramientas en todas las Unidades de Negocio de Cellnex.

Economia circular con los proveedores en ltalia ‘ ’

Cellnex ltalia trabaja con proveedores para encontrar soluciones para su actividad
basadas en la economia circular. Asi, en 2021 se identificd una solucién con
respecto a la aplicacion de la economia circular en las baterias. Actualmente
Cellnex ltalia esta trabajando con proveedores locales para reemplazar las baterias
y asi conseguir que el 80% de su material se enmarque dentro del concepto de
economia circular.
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Especificaciones ambientales para proveedores en Dinamarca w
Actualmente Cellnex Dinamarca estd estudiando la implementacion de
especificaciones medioambientales para los proveedores, asi como los impactos
derivados. En concreto, en relacion con los componentes de material de acero que
van a la instalacion de las torres de red. El proyecto continuara a lo largo de 2022.

Proyecto iLOQ ‘ j : e

Cellnex firmé un acuerdo marco a largo plazo con iLOQ para que este sea uno de
los proveedores prioritarios de control de acceso a la red de torres de
telecomunicaciones y centros de datos de Cellnex.

El proyecto iLOQ 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 de Cellenx, lo que facilita la trazabilidad del acceso. La energia
necesaria para desbloquear proviene de un teléfono inteligente, utilizando la
aplicacion movil iLOQ S50. Los derechos de acceso se pueden actualizar de forma
remota, en tiempo real, y varios emplazamientos se pueden consolidar facilmente
en una plataforma de software Unica, segura y basada en la nube.

Ademas, iLOQ S50 también es una solucion sin bateria. Esto ayudara a Cellnex a
reducir los costes de mantenimiento, eliminar el desperdicio de bateria y minimizar
el impacto ambiental de los viajes entre emplazamientos y oficinas administrativas
para actualizar los derechos de acceso.

Cellnex apuesta por la generacion de valor local a través de la contratacion de la
mayoria de los proveedores locales.

Proveedores Locales

I 1
1 ]
1 1
1 ]
1 1
1 1
; 95% (2021) 90% (2021) X
: L 94% (2020) L 94% (2020) :
1 ]
! O 92% (2021) 87% (2021) !
: 91% (2020) 93% (2020) !
| - 89% (2021) 81% (2021) i
& O -
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Colaboracion con empresas locales en Espaina @
Cellnex Esparfia opté en su momento por un modelo de empresas colaboradoras
muy presentes en el territorio, con personal propio y poca rotacion, y con un nivel
de fidelizacién importante. Dicho modelo se constaté clave durante la pandemia y
las etapas de confinamiento, cuando los servicios de telecomunicaciones fueron
esenciales para informar a la poblacion y facilitar las comunicaciones. En el afio
2021, con las sucesivas olas de contagios y las restricciones que la COVID ha
impuesto, se ha mantenido la prestacién de servicios con garantia de calidad.
Cellnex traslada a sus proveedores los criterios que a si mismo se aplica en materia
de politicas de ESG.

Compromiso por las Compras Sostenibles de Cellnex ltalia ‘ '

Los valores de sostenibilidad de Cellnex lItalia se aplican en toda la cadena de
suministro. Para ello se han integrado requisitos ESG en todas las fases de los
procesos de compra:

e En el momento de la inscripcion en el registro de Proveedores de Cellnex,
los proveedores deben acreditar y suscribir los requisitos sociales y
medioambientales.

e En la gestion de los Tenders y Request for Proposal estan presentes los
requisitos ESG.

e Entre los criterios de evaluacion de los suministros se han incluido nuevos
parametros sociales y ambientales.

e |as auditorias a los proveedores se priorizan en funcién de qué tan alto es
el nivel de riesgo ESG del proveedor y esto se estima de acuerdo con
parametros definidos.

Con los proveedores mas virtuosos se han desarrollado iniciativas de participacion
de los grupos de interés con el fin de identificar e implementar proyectos
sostenibles comunes.

En 2021, por cuarto afio consecutivo, se lanzd el cuestionario CDP Supply Chain a

proveedores de Cellnex, con 178 respuestas en 2021 (169 en 2020). En este

cuestionario, los proveedores de la compafiia comunican datos sobre sus emisiones y

cuestionario CDP conducta ambiental para evaluar sus esfuerzos de cara a combatir el cambio climatico.

Supp|y Chain. En 2021 Cellnex ha mejorado su puntuacion, subiendo de una A- una A, que se
considera franja de Liderazgo.

En 2021 Cellnex
obtuvo una A en el

Q}‘ As a Supplier Engagement
CDP Leader, we're taking action

o surrLiER to measure and reduce
"N EncaGEMENT environmental risks within

LEADER

“r—» our supply chain
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Formacion sobre el cuestionario del CDP Supply Chain u-ll@
Una accion desarrollada durante el 2021 en el marco del Plan Director ESG de
Cellnex ha sido la realizacion de formaciones y acciones de sensibilizacion sobre
temas ESG para proveedores. Por ejemplo, Cellnex al ser miembro del CDP -
Supply Chain, se realizaron formaciones a los proveedores para explicarles el
contexto e importancia del cuestionario del CDP, asi como cémo contestarlo y la
informacion y documentacion que necesitan reunir. En la formacion participaron las
areas de Medioambiente y Compras de Cellnex y representantes del CDP, ademas
en total participaron en la formacion 91 proveedores de toda Europa (61 de Espafia
para la formacion realizada en castellano y 30 del resto de Europa para la
formacion realizada en inglés)

INCDP cellnex®

DISCLOSURE INSIGHT ACTION

Cellnex Telecom &
CDP Supply Chain

Webinario para proveedores:
Cambio climatico

20™ of May 2021

Cellnex es un "Proveedor Cero Cortes" @
El Grupo Deutsche Telekom ha renovado por quinto afio consecutivo la certificacion
de Cellnex Telecom como “Proveedor Cero Cortes” ("Zero Outage Supplier'). Esta
certificacion forma parte del programa mundial del grupo aleman para seleccionar
y certificar a sus principales proveedores de servicios de conectividad en cada
pais. El programa establece los estandares de calidad del Grupo Deutsche
Telekom para sus clientes basados en la excelencia operativa, seguridad y
estabilidad de los sistemas, monitorizacion de componentes criticos y reduccion/
resolucion de incidencias con disponibilidad 24/7 por parte de sus proveedores
clave.

Cellnex trabaja para Deutsche Telekom en Espafia desde 2015, prestando servicios
de conectividad a T-Systems. Esta empresa del grupo aleman ha sido la encargada
de realizar el proceso de homologacion y certificacion de Cellnex, en base a los
criterios y niveles de calidad marcados por Deutsche Telekom.

Este proceso de homologacion y certificacion mide indicadores vinculados al
servicio comercial, cumplimiento de las fechas de entrega de los servicios
contratados, continuidad del servicio, informacién constante en tiempo real,
escalado, tiempo de respuesta y resolucion de incidencias, entre otros. T-Systems
ha realizado un seguimiento de estos indicadores a lo largo de 2021 junto con la
calidad del servicio de conectividad y el nivel de continuidad ofrecido por Cellnex.
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En el Plan Evaluacion, seleccion y seguimiento de proveedores
Director ESG

Los procesos de seleccion, homologacion y evaluacion de proveedores se consideran

define un nuevo criticos dentro del proceso de compra. Por ello, durante 2021 se ha iniciado un
modelo para el proyecto de redefinicién del modelo en linea con los objetivos de la Compariia en
analisis y evaluacion términos de ESG, Riesgos, Calidad, Compliance y Seguridad de la Informacién. Este
del riesgo asociado a proceso se enmarca dentro de la accién definida en el Plan Director ESG sobre la
proveedores definicion de un modelo para el andlisis y evaluacion del riesgo asociado a
incluyendo factores proveedores, incluyendo factores relacionados con ESG v la definicién e identificacion
ESG. de proveedores criticos.

Asi, el modelo de compra estratégica debera recoger los criterios que se definan en el
modelo de seleccion, homologacion y evaluacion de proveedores. Ambos proyectos en
conjunto buscan transformar la manera en la que la Compafiia acomete el proceso de
compra y tienen como finalidad trasladar a la cadena de suministro los objetivos
estratégicos de Cellnex. Para garantizarlo, las sociedades de Cellnex realizan un
procedimiento de evaluacién y seleccion de proveedores.

Durante el 2021 se ha seguido trabajando con EcoVadis para la evaluacion de
proveedores, esta vez llevando a cabo una seleccion de los proveedores con mas
riesgo en términos de ESG. Asi, se han seleccionado siguiendo criterios de volumen de
compra, tipologia de servicio o producto que proveen, situacion de riesgo en un pais
determinado y de carencia de proveedor alternativo. Una vez finalizada la evaluacion,
se les explica los resultados a los proveedores y se identifican las areas con mayor
riesgo de no conformidad. En base a ello se elabora un plan de accion para el
proveedor que es registrado y gestionado directamente a través de la plataforma de
EcoVadis. En 2021 se evaluaron un total de 489 proveedores en funcion de criterios
ambientales, 257 proveedores fueron evaluados en relacion a su potencial impacto
ambiental, 402 proveedores en funcion de criterios sociales y también 402 proveedores
cuyo impacto en las practicas laborales se ha evaluado.

Evaluacion de proveedores en Irlanda ‘ )

Cellnex Irlanda evalta a sus proveedores anualmente. El modelo de evaluacion se
basa en la legislacion en materia de seguridad principalmente, donde se
establecen los requisitos de contratacion, disefio y gestion de deben cumplir los
contratistas que participan en proyectos de construccion y programas de
mantenimiento.

Como parte del proceso de contratacion se evalla la competencia y los recursos
de cada contratista. Asi, el contratista debe rellenar un cuestionario de seleccion
cuyo proposito es asegurar que los nuevos proveedores de servicios tengan un
nivel apropiado de competencia y recursos para administrar y ejecutar el proyecto
sin peligro.

Cuando un contratista ha superado la evaluacion, se procede a su nombramiento
formal. Ademas una vez seleccionado como contratista aprobado, no es necesario
repetir el proceso del cuestionario para tipos similares de proyectos o trabajos.
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