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Informacién Corporativa: el Grupo Telefonica 2004
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Yelefonica

Telefénica se ha marcado una nueva aspiracion: convertirse en el mejor

y mayor Grupo integrado de telecomunicaciones del mundo




Grupo Telefénica

ACERCA DE TELEFONICA

La historia de Telefénica —en 2004 ha cumplido 8o
anos- ha estado marcada siempre por la antici-
pacion,el compromisoy el liderazgo. Asi,desde su
creacion, su gestion ha sido la de una compania
privada (cotiza en Bolsa desde 1925), orientada ha-
cia la eficiencia operativa, lainnovacién y el apro-
vechamiento de oportunidades.

Todo ello le ha llevado a una continua expansion
geografica de sus negocios hasta alcanzar hoy ope-
raciones en 18 paisesy presencia en mas de 40, re-
partidos entre tres continentes.

Telefonica es un operador multidoméstico ya que
su oferta la realiza de acuerdo con las particula-
ridades de cada mercado, adaptandola a las ne-
cesidades de las sociedades en donde esta pre-
sente, siendo a la vez global, local y cercana. Pero
ademas es el Unico operador incumbente en los
paises mas relevantes de sus operaciones.

Desde toda esta perspectiva, en 2004, Telefénica
se marcaba una nueva y clara aspiracion: conver-

RANKING MUNDIAL POR CAPITALIZACION BURSATIL
Miles de millones de ddlares (a 25 de febrero de 2005)

Vodafone 7
Verizon 100

Telefonica 93

DT 89

NTT DoCoMo 85

SBC 80

France Telecom 77

NTT 68

China Mobile 64

Telecom lItalia 61

TIM 59

Telefonica Moviles 56

Telstra 51

BellSouth 47

América Movil 36

tirse en el mejor y mayor grupo integrado de te-
lecomunicaciones del mundo. El mejor Grupo en:
Clientes, Innovacién, Excelencia Operativa y Equi-
po Humano.Y el mayor Grupo en :Rentabilidad y
Crecimiento para sus accionistas,y en Valor de mer-
cado de entre las operadoras integradas.

Esta aspiracion se asienta sobre un programa de
transformacion que, bajo el lema “Acelerar para ser
mas lideres”, desarrolla una estrategia de negocio
sobre cinco ejes de trabajo: orientacion al clien-
te, innovacion, excelencia operativa, compromiso
y liderazgo de personas e identidad y comunica-
cion corporativas.

UN GRUPO LiDER

Telefonica es lider mundial en el sector de las te-
lecomunicaciones, con presencia en Europa, Afri-
cay Latinoamérica, siendo el operador de referencia
en los mercados de habla hispanay portuguesa.

2004 ha sido para Telefénica un afio “histérico”, no
sélo en cuanto a sus resultados operacionales si-
no también por el posicionamiento, tamafioy mag-
nitudes alcanzados por el Grupoy por su nueva es-
calay perfil de liderazgoy de crecimiento a futuro,
obtenidos tras la adquisicion de las operadoras
moviles de BellSouth en Latinoamérica.

Asi, Telefénica es* el tercer operador del mundo
por capitalizacion bursatil (la 34 empresa del mun-
do),la 5° compafia en el ranking EuroStoxxso (sien-
do la 27 no petrolera) y la 14® del mundo no ame-
ricana por valor; cuenta con mas de 1,5 millones de
accionistas directos, cotiza en las principales bol-
sas nacionales y extranjeras y el impacto de su
actividad econémica supone entre el 1% y el 2,3%
del PIB en los principales paises en los que opera
(Argentina, Chile, Peru, Brasil, Espaia).

En Espaiia, el Grupo supera los 19 millones de clien-
tes de telefonia fija y alcanza los 19 millones en

* A 25 de febrero de 2005
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LINEAS FIJAS EN AMERICA LATINA
Dic. 2004 (millones)

Telefonica _ 22,8

Telmex 172

Telemar 15,2

Brasil Telecom 95
Telecom Argentina 44

Fuente: Informes de las operadoras

telefonia movil. Cuenta, ademas, con 15 afios de
experiencia en América Latina, siendo en esta
Ultima region el principal inversor con mas de
70.000 millones de euros de inversion acumulada
desde 1990 hasta 2004. En este ultimo ejercicio,
ha reforzado su liderazgo en este mercado a tra-
vés de la adquisicion de las operaciones moviles
de BellSouth en 10 paises, incorporando cerca de
15 millones de nuevos clientes. A finales de 2004,
el total de los clientes gestionados ascendia a 122
millones, repartidos entre los negocios de telefo-
nia fija, datos e Internet (que agrupan mas de 43
millones),y movil (mas de 78 millones).

Telefonica es, también, lider tecnolégico de su sec-
tor.En 2004, dedico cerca de 2.400 millones de eu-
ros a actividades de innovacion tecnolégica en
I+D+i, distribuidos de forma equilibrada entre Es-
pafiay Latinoamérica. De esta cantidad, mas de
460 millones fueron dedicados a actividades pro-
piamente dichas de I+D.Mas de 1.700 personas se
dedican a actividades innovadoras en el Grupo, su
cartera cuenta con 3.032 registros de los que 1.787
son patentes y 1.245 derechos de la propiedad in-
telectual, fundamentalmente desarrollos softwa-
rey hoy representa el 7% de toda la inversién pri-
vada en [+D en Espafa.

Telefonica es lider, también, en el entorno eco-
némico-empresarial. Tiene un solido y saneado
balance, y disfruta de uno de los mejores pues-
tos entre los operadores europeos en el ranking
crediticio mundial.

Durante 2004, el Grupo Telefonica ha ofrecido una
sélida combinacién de crecimiento, eficiencia y
rentabilidad, obteniendo un incremento récord de
su beneficio neto del 30,6% (respecto al ejercicio
anterior) que, excluyendo el efecto ERE de Telefo-
nica de Espana, hubiera sido de mas del 50%. Es-
tos resultados han estado apoyados, fundamen-
talmente, en la expansion de la base de clientes
(26'4% de incremento respecto de 2003) yen lain-
tensificacion del esfuerzo comercial. Todo ello, con
una importante eficiencia operativa que se ha
transformado en rentabilidad (+43,6% de margen
de EBITDA Yy +6,4% en generacion libre de caja).

PENETRACION ADSL
Dic. 2004 (Accesos/100 Hogares)

Chile 13,6
Brasil (S.P) 8,3
Argentina 73

Peru 3,8
Venezuela 53

México 3,7
Colombia 1,1

Fuente: Pyramid, Enero 2005

UN GRUPO ORIENTADO AL CLIENTE

Telefénica desarrolla una estrategia de negocio en-
focada hacia el Cliente. En 2004, se ha propuesto
avanzar en esta orientacion comercial, para poder
pasar de un modelo de compania centrada en el pro-
ducto a un Grupo integrado para satisfacer las ne-
cesidades globales de comunicacion de sus clientes.
También se ha marcado como reto, para el horizon-
te del 2008, alcanzar los 190 millones de clientes.

En telefonia fija y banda ancha, actividad de
sarrollada en Espana y Latinoamérica, respecti-
vamente, por Telefénica de Espafia y Telefénica
Latinoamérica, el Grupo cuenta con 43,2 millo-
nes de lineas en servicio y 5,02 millones de acce-
sos de banda ancha de datos e Internet (incluyendo
los accesos en Alemania).

En el negocio de telefonia mévil o celular, en Es-
pafa, Latinoameérica y cuenca Mediterranea, Tele-
fénica Moviles gestiona el servicio ofrecido por el
Grupo a mas de 78 millones de clientes (incluyen-
do clientes de BellSouth), ofreciendo servicios de
vozy datos sobre infraestructuras de banda ancha.

UN GRUPO COMPROMETIDO

Telefénica mantiene una serie de compromisos (go-
bierno, responsabilidad, solidaridad, contribucién
con el desarrollo de las sociedades...) que desarrolla
en larelacion con sus diferentes grupos de interés:
clientes,empleados, accionistas y sociedad en ge-
neral.En relacion con ellos, la Compania se ha pro-
puesto ser la operadora de confianza a través de
una serie de valores: Rentabilidad y Transparencia
para con los accionistas; Calidad y Cumplimiento
con los clientes; Claridad en la relacion y desarrollo
profesional con los empleados;y por tltimo, Com-
promisoy proximidad con la sociedad.

Telefénica se ha convertido en un motor de desarrollo
econémico de aquellos paises en los que desarrolla
sus operaciones. En 2004 ha redistribuido mas de
38.973 millones de euros entre sus grupos de inte-
rés, destacando 3.851 millones destinados a em-



pleados, 2.949 a accionistas, 14.914 a proveedores
(18.402 incluyendo Capex) y 6.302 a administra-
ciones publicas. Mas de 15.000 proveedores en to-
do el mundo colaboran con Telefénica, siendo un
92% de ellos proveedores locales en cada pais.

El compromiso con sus mas de 1's millones de ac-
cionistas directos le ha llevado a mejorar conti-
nuamente en su politica de retribucién a los mis-
mos, colocandose en la primera posicion como
mejor alternativa de inversion, muy por encima
de sus competidores. Asi,en 2004, el retorno to-
tal de dicha inversién ha sido del 22,5%, consti-
tuyéndose en lider y referente en cuanto a retri-
bucién al accionista.

Telefénica cuenta hoy con una plantilla fisica de
mas de 173.000 empleados como Grupo consoli-
dado, de los cuales el 37% se encuentra en Euro-
payel 62% en Latinoamérica.y se ha propuesto
como reto convertirse en la mejor opcion de fu-
turo para todos sus profesionales.

Su compromiso con la sociedad lo canaliza, fun-
damentalmente, a través de Fundacion Telefoni-
ca, presente hoy en Espafia, Argentina, Chile, Mé-
xico, Peru, Brasil y Marruecos. En 2004, mas de
25.000 organizaciones y 26 millones de perso-
nas se han beneficiado en Espana, Marruecosy La-
tinoamérica de los 238 proyectos desarrollados a
través de la Fundacion, cuya inversion ha supera-
do los 24 millones de euros.

Telefénica ha adquirido, también, un compromiso
con el gobierno corporativo y la transparencia. Asi,
tantoTelefénica SA como todas susfiliales, publican
anualmente suinforme de Gobierno Corporativo, re-
saltando los principios generales de Gobierno Cor-
porativo. Muestra de este compromiso, en 2004,
Telefénica gand el | Premio a la Empresa Espanola
con la Mejor Informacion Financiera en Internet.

También el Grupo tiene un compromiso con la Res-
ponsabilidad Corporativa, que supone asumir su
papel como un importante motor de desarrollo
econdémico, tecnolégico y social de los paises en
los que desarrolla operaciones. Este compromiso

LOS VALORES DEL GRUPO TELEFONICA

lo que logramos

accionistas

empleados

claridad y desarrollo
profesional

compromiso mutuo

sociedad

se resume en escucharlas demandas de todos sus
grupos de interés y desarrollar sus operaciones de
una manera responsable. Por ello, junto al Infor-
me Global en materia de Responsabilidad Corpo-
rativa y los informes especificos de las lineas de
negocio, Telefénica publica memorias acerca de su
actividad en Brasil, Argentina, Chile, Pert y Espa-
fia.Como consecuencia de este esfuerzo,en 2004,
Telefénica ha sido incluida en los indices DJSI World
Index y DJSI Stoxx.

REMUNERACION
AL ACCIONISTA

(Millones de euros)

3.955

2,3X

1.680 Con una de las
mejores opciones
de inversion
(retorno total
del 22,5% en 2004)

TEF 03 TEF 04
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POLITICA DE RETRIBUCION
AL ACCIONISTA PARA 2005

+25%
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Plan de recompra en marcha



El cliente

Telefonica se hamarcado el reto de ser el mejory ma-
yor grupo integrado de telecomunicaciones del mun-
do.Paralograr esta aspiracién,la Compania ha pues-
to en marcha un programa de transformacion, que
bajo el lema"Acelerar para ser mas lideres",desarrolla
una estrategia de negocio sobre cinco ejes de tra-
bajo: orientacion al cliente, innovacién, excelencia
operativa, compromiso y liderazgo de personas e
identidad y comunicacién corporativas.

UN GRUPO ORIENTADO AL CLIENTE

La orientacién al cliente ha sido, quizas, el eje mas
importante del proceso de transformacién comer-
cial desarrolladoen 2004 entoda la organizacién. La
satisfaccion de los clientes ha pasado a considerar-
se pieza clave para el crecimiento de los negocios.

Telefénica se ha propuesto pasar de un modelo de
compania centrada en el producto a un Grupo
integrado para satisfacer las necesidades globa-
les de comunicacion de sus clientes, anticipan-
dose a ellas con una oferta mas diferenciada pa-
ra cada tipo de segmento, mas innovadora en
productos y servicios, procesos y tecnologias,y que
utilice nuevos canales de distribucién mas acor-
des con dichas necesidades.

EVOLUCION DE LA TRANSFORMACION COMERCIAL
DE LA PLANTILLA
(Datos en porcentaje)

32,2%

317%

2003 2004

Fuente: Datos de Compania

Conesta aspiracién, se ha marcado como reto, pa-
ra el horizonte del 2008, alcanzar los 190 millones
de clientes.

Este foco en lo comercial dabaya sus primeros pa-
sos a lo largo del ano, en todos los ambitos de la
organizacion.En primer lugar,y como consecuen-
cia de esa reorientacion hacia el Cliente, los pro-
fesionales dedicados a labores comerciales se in-
crementaron en1.700 personas, hastaalcanzarel
33% del total de la plantilla fisica, que asciende hoy
a mas de 173.000 empleados, y cuya distribucion
por funcién —excluyendo Atento- muestra un 51%
de la misma dedicada a labores de produccién y el
16% restante a personal de apoyo.

Ademas, Telefénica ha seguido avanzando en esa
direccion con sus diferentes ofertas de comuni-
caciones en todos los mercados. Asi,su apuesta se
ha centrado, fundamentalmente, en los negocios
con mas alto potencial de crecimiento (banda an-
chay telefonia movil), y con mas valor para los
clientes, habiendo destinado el 55% de la inversion
de todo el ano a este tipo de proyectos.

En concreto, mas de 850 millones de euros fue-
ron destinados al negocio de banda ancha en Es-
panay Latinoamérica. Al mismo tiempo, cerca de
639 millones de euros fueron invertidos en la te-
lefonia movil en Espaiia, de los que el 26% corres-
pondié a productos y servicios de la llamada Ter-
cera Generacion o UMTS. En Latinoamérica, la
inversion dirigida al despliegue de red de telefo-
nia movil superd los 1.000 millones de euros.

Ello ha contribuido a que a finales de afio, los clien-
tes gestionados por el Grupo ascendieran a 121,9
millones.

La apuesta por la banda ancha

El esfuerzo comercial realizado a lo largo del afio
en torno a la banda ancha se ha visto reflejado
en los resultados de la base de clientes. Telefoni-
ca cuenta hoy con 43,2 millones de lineas fijas,
de las cuales 5,02 millones son accesos de banda
ancha de datos e Internet (incluyendo los acce-
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DISTRIBUCION DE CLIENTES GESTIONADOS DE TELEFONIA MOVIL

(Datos en millones de euros)

I 2004 2003
50
40 39,7%

378%
357%
30
255%
20
10 76%
45% 350, 45% 449 g 6%, 40% 379 58%
070 35% 407 4.4% 3,9% 20% 40% 37% . 4,4% 15% 3,0% o
0 . . - - N =

Espana Brasil  Argentina  Chile México

sos ADSL en Alemania). Esto supone 68 millones
de individuos, 34 millones de hogares, 14 millo-
nes de Pymes, Negocios y Profesionales (PNP) y
4.000 Grandes Empresas. A finales de 2004, las
conexiones ADSL habian crecido en mas de un
61,0% respecto de 2003.

Este crecimiento ha supuesto que en Espaiia, con
2,5 millones de conexiones (mas del 50,0% de in-
cremento), Telefénica haya alcanzado el 73,8% del
mercado total de banda ancha, lo que significa que
del 58% de las lineas que acceden a Internet a tra-
vés de banda ancha, cerca del 75% lo hacen utili-
zando los servicios minoristas o mayoristas del
Grupo. En este sentido, la compafia se ha situa-
do a la cabeza del sector, con el mayor crecimien-
to de entre los operadores europeos.

Como pieza clave de su apuesta por la banda an-
cha, Telefénica lanzaba en 2004 su Servicio "Ima-
genio" en Espafia (Madrid, Barcelona y Alicante),
situdndose en el mes de diciembre con 6.024 nue-
vos clientes, de los cuales mas del 85% han con-
tratadoacceso a Internety mas del 63% alguin ser-
vicio adicional de suscripcion.

CONEXIONES ADSL

I 2004 2003

3.000.000
2490113
2.500.000

2.000.000
1.660.450

1.500.000

500.000 484393

188.841
gss O69.336

Perd  Marruecos Venezuela Colombia Ecuador  Otros

Como parte, también, de esa estrategia orientada
hacia la satisfaccion de los clientes, Telefonica lle-
vaba a cabo en Espafia y en algunos paises de La-
tionomeérica, un proceso de duplicacion de la ve-
locidad del ADSL sin alteracion de su precio. A cierre
de ejercicio, en Espana el nimero de lineas ADSL
alcanzaba los 2.490.000, habiendo contratado un
48,1% de los mismos al menos un servicio de valor
afiadido adicional. Entre estos Ultimos hay que
mencionar las Soluciones ADSL, con un crecimiento
enel dltimo trimestre del16,3% o el servicio de Se-
guridad ADSL, que alcanzaba una planta de 347.198.

En Latinoamérica, a finales de 2004, el nimero de
lineas de ADSL/Speedy instaladas en el conjunto
de los mercados registraba un crecimiento medio
del 88%,en relacion a 2003, superando los 1,4 mi-
llones de conexiones. Especialmente significati-
va es la aportacién de Argentina, con un creci-
miento del 172% o Pert con un126%. En Brasil con
0,8 millones de conexiones el crecimiento era del
70% siendo el 60% el de Chile, en donde el lan-
zamiento en septiembre de la 2V (doble velocidad
de Banda Ancha)y de las ofertas paquetizadas con
planes de minutos aceleraba la penetracion de los
clientes de banda ancha.

205.425
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MILHOES DE CLIENTES

TELEFONIA MOVIL RANKING POR CLIENTES GESTIONADOS
(Datos en millones)
2004 ha sido, también para el negocio de movil,
un afio marcado por un intenso esfuerzo comer-
cial de las operadoras del Grupo. Todo ello, en un
contexto de fuerte y creciente agresividad com-
petitiva en todos los mercados de operaciones. Fru-
to de esa estrategia, y como consecuencia fun- Vodafone 147
damentalmente de la adquisicion de las operadoras
de BellSouth en Latinoamérica, Telefonica se ha si-

China Mobile 194

. L China Unicom 10
tuado en un nuevo nivel de crecimiento, al sumar
cerca de 15 millones mas de clientes proceden-
tes de dicha operacion. Telefonica Moviles || 78
A finales de 2004, el Grupo gestionaba 74,4 mi-
N Pog 44 T-Mobile 67

llones de clientes moéviles en todos sus mercados
(+43,6% respecto de 2003y +22.4% excluyendo las
operadoras adquiridas a BellSouth en Latinoamé- América Movil 53
rica), de los cuales 52,7 millones correspondian a
las operadoras latinoamericanas y casi 19 millo-
nes a Telefonica Moéviles Espafia (TME). Incluyen-
do los clientes de las operadoras de BellSouth en
Chile y Argentina, cuya adquisicion se materiali- TIM 52
zaba a principios de enero de 2005, el parque de
clientes gestionados por Telefénica Méviles supera
los 78,2 millones, de los que 56,5 millones corres- NTT DoCoMo a7
ponden a Latinoamérica.

Orange 52

Verizon 42

Este crecimiento del negocio mévil ha colocado
a Telefonica a la cabeza de los lideres mundia-
les del sector de las telecomunicaciones moviles,
siendo Telefonica Méviles el mayor contribui-
dor al crecimiento del Grupo en el afo.

BELL SOUTH: NUEVO NIVEL DE CRECIMIENTO PARA TELEFONICA

Base de Clientes Ingresos EBITDA
. o . ) » (Datos en millones) (Datos en euros) (Datos en euros)
La telefonia movil en Brasil ha sido también uno
de los protagonistas del crecimiento en el ano.
La estrategia desarrollada por VIVO para clientes
de alto valor, aumentando las barreras de en- 071 148 1219
trada en el segmento prepago y fomentando la D 29.897 32500
. h . R BellSouth [ 13149 13.900
modalidad de contrato asi como las migraciones 04 Bellsouth —
de prepago a contrato, daba sus resultados al ob- 04 BellSouth

04
tener en el cuarto trimestre del ano un aumen-

to de cerca de 1,9 millones clientes, siendo de
1,1 millones en el tercero. VIVO mantenia su
posicion de liderazgo en el pais y cerraba el aho
con mas de 26,5 millones de clientes (un creci-
miento anual de 28,5% y del 7,7% respecto a 2004(*)  Pro-forma 04  2004(*)  Pro-forma 04 2004(*)  Pro-forma 04
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EVOLUCION DE LA BASE DE CLIENTES 1999-2004
(Millones)

Il Clientes Totales
Clientes Moviles

122*

84,7 34
73,2 ' 8
63,9
52,2 52,0
4,4
23,2 298
15,5

1999 2000 2001 2002 2003 2004
*Incluye la totalidad de clientes de BellSouth.

septiembre 2004), con una cuota de mercado en
tornoal 40%, muy por encima de las mejores pre-
visiones de los analistas.

En México, el parque de contrato a diciembre 2004
crecia en un 25% respecto al ejercicio anterior.
Por su parte, Telefénica Moviles Peru lideraba el
crecimiento del mercado en el afio, con una ga-
nancia neta acumulada de 618 mil clientes, mas
del doble de la obtenida en 2003, siendo muy fa-
vorable |a evolucion del segmento contrato.

Otros negocios

La orientacion comercial ha sido, clave también,
para el negocio de directorios en 2004, en el que
el cliente tiene una doble dimension, la de usua-
rio y anunciante. Ello explica que todos sus pro-
ductos y servicios vayan destinados a maximizar
la visibilidad y relevancia de los anunciantes por
un lado,y la disponibilidad y conveniencia de la in-
formacién para los usuarios por otro. Es precisa-
mente la excelencia en esta ecuacion entre anun-
ciantes y usuarios, lo que permite a TPl continuar
creciendo y alcanzar mayores cotas de eficiencia
y rentabilidad.

En esta direccion, en 2004, la compania lanzaba
en Espana el proyecto integral de gestion de clien-
tes, iniciativa que pretende incrementar el grado
de conocimiento del mismo para identificar, de
una manera mas precisa, las necesidades publi-
citarias de cada uno de ellos y ofrecer un aseso-
ramiento comercial personalizado.

TPI'ha continuado apostando durante el ano por
diversificar sus fuentes de ingresos, identificando
nuevas oportunidades y lanzando nuevos produc-
tos.Entre las novedades destaca la nueva oferta de
servicios de marketing directo en Espana, los lan-
zamientos editoriales del NAN de la Hosteleriay |a
segunda edicion del NAN de la Construccion y la
guia de bolsillo de Sao Paulo (Brasil). Asimismo,
TPI Edita, la filial dedicada a la distribucion de re-
vistas gratuitas de contenido profesional,amplia-
ba su actividad con el lanzamiento de dos nuevas
cabeceras dirigidas al publico general: Romantique

& Chic, dedicada al sector de productos de lujo, y
Wapa, publicacion sobre belleza y salud. Asimismo,
siguiendo la positiva experiencia de la Guia de Bol-
sillo en Espana, TPI Brasil publicaba en 2004 una
version de este producto en Sao Paulo.

Afinales de afio, el Grupo TPl contaba con 399.250
clientes de Paginas Amarillas en su producto edi-
torial, de los que el 26% procede de las operacio-
nes en Chile, Perty Brasil. También en 2004, mas
de 43 millones de usuarios utilizaban sus Paginas
Amarillas y Blancas en Espana, Chile, Peru y Bra-
sil. Cabe destacar la positiva evolucién del nego-
cio editorial, con solidos crecimientos en los in-
gresos publicitarios, asi como del negocio Internet,
que aumento un 18% en el conjunto del Grupo.
So6lo en Espana, durante 2004, la red de sitios
de Paginas Amarillas recibio mas de 55 millones
de visitas, un 42% mas que en 2003, lo que cons-
tituye un nuevo récord para la Compania. El ne-
gocio de Internet representa ya el 7,5% de los in-
gresos publicitarios en Espafa, lo que convierte a
TPl'en la empresa con mayor volumen de ingre-
sos publicitarios y lider en numero de anuncian-
tes en este soporte. En cuanto a los servicios de
informacion telefonica, el servicio 11888 recibio,
en Espana, 36 millones de llamadas, un 61% mas
que en el afo anterior.

La estrategia comercial desarrollada por Terra a
lo largo del afio se ha traducido en un importan-
te incremento de sus suscriptores de pago, un
24,8% mas que en el ejercicio 2003, hasta alcan-
zar los 6,4 millones. Los clientes de acceso de pa-
go se elevan hasta 1,8 millones, un 8,6% mas que
en el ejercicio 2003,destacando el aumentoen un
66% de los clientes de Banda Ancha, principal-
mente ADSL, hasta alcanzar 1,1 millones a finales
de ano. En Espafia, la compania registra un creci-
miento de los suscriptores por servicios de acceso
de ADSL de un 14%. En Brasil, se superan los 1,25
millones de suscriptores de acceso de pago, de los
cuales 724.728 son clientes de Banda Ancha, con-
solidando su liderazgo en el pais en suscriptores
de acceso de pago a Internet y en el mercado es-
pecifico de Banda Ancha con una cuota de mer-
cado del 50%.
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PREVISIONES DE CRECIMIENTO DE PAISES
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Como consecuencia de su politica comercial, el
grupo Atento registraba, en 2004, un notable au-
mento de los clientes externos al Grupo Teleféni-
ca,que continlian ascendiendo en su peso sobre
los ingresos totales, representando a cierre de ejer-
cicio el 44,1% frente al 37,0% del ano anterior.

Una oferta mas segmentada

Como parte de ese proceso de transformacion, Te-
lefénica se ha planteado, también, como aspira-
cion para el 2008, avanzar en un mejor conoci-
miento y entendimiento con los clientes, y
desarrollar segmentaciones cada vez mas adap-
tadas a sus necesidades, haciendo uso de siste-
mas, inteligencia comercial, nuevas herramientas,
nuevos modelos de comercializacion mas adap-
tados y distintos niveles de atencion.

Contodo,a lolargodel afio,el Grupo ha desarrollado
una estrategia comercial mas enfocada hacia las
necesidades de sus clientes y con mas valor. Asi,
su oferta incorporaba productos y servicios movi-
les (GPS; UMTS), MUsica Bajo Demanda, Peliculas,
Seguridad, Educacién, Comunicaciones para ho-
gares de rentas bajas, o Soluciones de comunica-
cién corporativa para el sector de seguros.Todo ello,
gracias a palancas como nuevos empaqueta-
mientos de productos, colaboracién con terceros,
cross-selling o senalizacion de ventas.

En esta misma direccion, se ponian en marcha
también una serie de iniciativas como los pro-
gramas”meta: cliente” en Espana, “Compromiso
Cliente” en Latinoamérica, o el “Cliente conten-
to” de Atento, que han tenido como objetivo
comun la mejora en el conocimiento del cliente.

En concreto, en Espana, la oferta comercial se re-
novaba a través de otra serie de iniciativas sobre
canales, con la ampliacion a un total de 36 al in-
corporar nuevos canales como EuroSport, Canal
Real Madrid, Bloomberg Tv, Euronews, CNN Inter-
national o Cartén Networks; sobre cobertura co-
mo la extension de la cobertura de Imagenio a va-
rias comunidades auténomas y su ampliacion
geografica en las areas donde ya estaba presente;

sobre servicios como la nueva modalidad de Ima-
genio sin necesidad de conectividad a Internet y
sobre Promociones.

En relacion con otros servicios de banda ancha, y
tras la finalizacién del proceso de duplicacion de
velocidad en el Servicio ADSL, Telefénica ha conti-
nuado su estrategia de impulso de esta tecnologia
con el lanzamiento de nuevas ofertas comerciales.
Es el caso de la Promocion “Navidad ADSL” con la
incorporacion en su oferta de PCs, el lanzamiento
del Servicio ADSL Flexible Negocios orientado al
segmento de empresas, el nuevo servicio Solucion
ADSL E-gestion Negocio, también dirigido al am-
bito empresarial con nuevas aplicaciones de ges-
tion de procesos comerciales en red, entre otras.

También para el segmento hogar, Telefénica re-
bajaba en Espafia el 13,7% en el precio del “Com-
binado Pais” lanzaba el nuevo servicio de Video-
telefonia sobre linea convencional,y mejoraba el
Contestador Automatico en Red con la inclusion
de dos nuevos servicios (Informacién de llamadas
sin mensaje y Servicio de Respuesta Inmediata).
Esta empaquetizacion segmentada de los servi-
cios y productos ha hecho que Telefénica dispon-
ga hoy en Espafa de un catalogo de productos y
servicios basados en ADSL que supera ya las 180
referencias, y mas de 1.200.000 servicios de valor
anadido operativos.

Asi mismo, se lanzaban una serie de servicios y so-
luciones orientados al segmento de Pymes, Nego-
cios y Profesionales (PNP), entre los que destacan:
la promocion de alta gratuita de lineas para cone-
xiones adicionales; la nueva "Linea Profesional” con
un servicio integral y especifico para este segmen-
to;y la nueva "Tarifa Plana Comercial”,con llamadas
nacionales ilimitadas dentro del horario comer-
cial. En este sentido, Telefonica esta trabajando en
ofrecer todo tipo de modalidades de contratacion
(soluciones en propiedad, en alquiler o financiada,
en outsourcing, pago por uso) para que los clien-
teselijan la que mejor se adapta a sus necesidades.

Respecto al segmento Grandes Empresas, Telefo-
nica atiende en Espafia mas de 65.000 PC, 7.500
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PREVISIONES PARA 2008
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centralitas,9.000 nodos LAN, 530.000 buzones de
correo empresarial. En Latinoamérica, 20.000 PC,
94 proyectos de outsourcing,y mas de 8.000 ser-
vidores alojados en nuestros Data Center. Como
consecuencia del esfuerzo comercial en este seg-
mento, los ingresos por este tipo de clientes
crecian, en 2004, mas de un 23%.

Las operadoras de Telefénica en Latinoamérica
han realizado también, sobre todo en los Gltimos
meses, una segmentacion comportamental del
mercado residencial que se han concretado en
nuevas ofertas como “la familia madura” frente
a los “desplazados”. Para los grandes clientes,
Telefénica comercializaba una nueva herramien-
ta:el Plan de Cuenta.

En el ambito de la telefonia movil, esta segmen-
tacion de clientes se concretaba en nuevos servi-
cios como la tarifa “sub-26" para jévenes, des-
cuentos en llamadas internacionales para
inmigrantes, o para los auténomos, donde la
garantiay lafiabilidad del servicio es determinante,
ofertas especificas para invidentes con adapta-
ciones de los terminales, Escritorio Movistar y
Correo Profesional Blackberry, el lanzamiento del
terminal TSM 520 que integra el sistema Windows
Mobile Smartphone 2003, el Plan Auténomos con
oferta tarifaria propia, entre otros.

Por otra parte, y en el ambito de la fidelizacion
de los clientes, Telefénica Moviles, con su progra-
ma de puntos, conseguia tener el churn mas ba-
jo de toda Europa.

Como parte de la estrategia del Grupo de apor-
tar mas entretenimiento ligado a su oferta,
Telefénica se asociaba en 2004 con marcas de
primer nivel como el Real Madrid, Dysney, Real
Club Barcelona, etc. Asi, a comienzos de noviem-
bre, los clientes con el servicio de Disney supera-
ban los114.000.

PREVISIONES PARA BANDA ANCHA

Lineas ADSL en LatAm
(Millones de clientes)

Lineas ADSL en Espana
(Millones de clientes)

4 4
X2.6 x2.7
16 1.4
2004 2008E 2004 2008E

2008: UN NUEVO HORIZONTE

Telefénica se plantea, para el horizonte 2008,
alcanzar los 190 millones de clientes. Asi, aprove-
chando eficazmente los 8 millones de contactos
diarios que mantiene con sus clientes, se propone
conocer mejor sus necesidades y anticiparse a ellas,
mejorando la oferta de servicios y productos y
los canales de distribucion y venta.

Ademas, el Grupo va a continuar con su estrategia
de continua extension de servicios y geografias ha-
cia nuevas oportunidades de negocio. En concreto,
en 2005, Telefénica firmaba la adquisicion del 51%
de la operadora de la Republica Checa, CESKY, TE-
LECOM, cuya incorporacién al grupo va a suponer
llegar a 140 millones de clientes en 18 paises.

Telefénica aspira a mas participacion en la renta
de sus clientes y a mas fidelizacién; a convertir-
les en prescriptores de los productos. La orienta-
cién al cliente es la clave para conseguir esta
aspiracion.En este sentido,en 2005, se aprobaban
unos nuevos Principios de Relacion con el Cliente
del Grupo, que vienen a establecer el marco
de conducta hacia los mismos para garantizar
y homogeneizar unos mismos estandares de com-
portamiento en la relacién con ellos.

Innovacion, Orientacion al Cliente, Integracion,
Calidad, son algunos de estos principios, que van
a formar parte de los ejes culturales que defi-
nen ala Compafia como una operadora Integra-
da deTelecomunicaciones centrada en el Cliente.
De esta manera, el Grupo Telefénica pretende asu-
mir los niveles de servicio necesarios en materia
de innovacién, calidad y personalizacién, tanto
a través del compromiso de sus empleados del
Grupo como por la transparencia en sus comu-
nicaciones, para alcanzar el objetivo final: garan-
tizar |a satisfaccion de los clientes.



Innovacion

UN NUEVO MODELO DE INNOVACION

La innovacion es, para Telefénica, uno de los pila-
res del proceso de transformacion que esta
impulsando en todo el Grupo para lograr la aspi-
racion de ser el mejor y mayor grupo integrado
de telecomunicaciones del mundo. Precisamen-
te por considerarse un valor estratégico a medio
y largo plazo, la inversion y el compromiso de
Telefonica con la innovacion tecnolégica, y con la
I+D en particular, va a continuar siendo firme.

En 2004, Telefonica ha establecido un nuevo
Modelo de Innovaciéon mas alineado con la es-
trategia del Grupo y que contempla no sélo la
innovacién tecnolégica, sino también la comer-
cial, de procesos operativos y formas de trabajar.
Y siempre, orientada al cliente. Su ejecucion es
impulsada desde el Comité de Innovacién Cor-
porativo, formado por los maximos responsables
de las principales organizaciones innovadoras
del Grupo, con el objetivo de coordinar un Plan
de Innovaciony gestionar la Cartera de Opciones
Tecnologicas del Grupo.

OBJETIVOS DEL NUEVO MODELO
DE INNOVACION DE TELEFONICA

+ Alinear la Innovacion Tecnoldgica con la estrate-
gia del Grupo, anticipando mas soluciones
diferenciadoras.

+ Potenciar la colaboracion con las Administracio-
nes Publicas y las Universidades para fomentar
la innovacién.

+ Promover la colaboraciéon con otros agentes
de la cadena de valor y potenciar las alianzas
empresariales en el proceso innovador.

+ Mejorar la competitividad del Grupo a través de
la Innovacion Tecnolégica centrada en el conoci-
miento de las necesidades de los clientes y la pro-
vision de soluciones cada vez mas segmentadas.

-+ Promover en todos los niveles de la organizacion
una cultura innovadora.
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Este Modelo promueve, ademas, la colaboracién
con otros agentes, que se convertiran en “aliados
tecnolégicos” (clientes, Administraciones Publicas,
proveedores, otras empresas, etc.) asi como la
participacion de los profesionales del Grupo en to-
dos los niveles de la organizaciéon en una nueva
cultura innovadora.

En este sentido, el Concurso idealab de Telefoni-
ca de Espana recibia a lo largo del afio, a través
de sucomunidad “Club del innovador”,un total de
1049 ideas,un19% mas que en el ano anterior. Por
su parte, el concurso “Patenta-Fabrica de Ideas” de
Telefénica Moviles Espafia aportaba, también en
2004, 310 nuevas propuestas.

LA INNOVACION EN 2004

En 2004 Telefénica dedico a Innovacién Tecnolé-
gica, utilizando los criterios de la OCDE, casi 2.400
millones de euros, de los que la mitad correspon-
den a Espana.

Es de destacar el incremento en 2004 de la
innovacién en Latinoamérica, desde 599 a 1.234
millones de euros, lo que representa mas del 50%
de la innovacién del Grupo y contribuye, de ma-
nera notable, al incremento de la inversion en
innovacion en este continente.

Por paises, destacan Brasil con un 29% del total
de lainversion del Grupo, Argentina con un 6%, Mé-
xico con un 5%, Chile con un 4%y Pert con un 3%.

Por conceptos, destacan la adquisicion de equi-
pamiento y las actividades de investigacion y
desarrollo, que representan respectivamente el
41% y el 19% de esta inversion.

Telefénica Moviles es la empresa del Grupo que
proporcionalmente invierte mas en innovacion,
como consecuencia del despliegue de sus redes
de nueva generacion. Su actividad supone el 53%
delainnovacién del Grupo Telefénica, seguida por
Telefénica de Espana y Telefonica Latinoamérica
con un 25% y un 15% respectivamente.
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NUMERO DE NUEVOS PRODUCTOS DE TELEFONICA DE ESPANA Y TELEFONICA MOVILES ESPANA

2001 2002 2003 2004
Internet y Banda Ancha 23 42 85 109
Mercado de voz 77 85 71 109
Servicios Moviles 27 43 55 32

Telefénica es la empresa espaiiola que dedica mas
recursos a investigacion y desarrollo. Asi, duran-
te el pasado afio destind a [+D mas de 305
millones de euros en Espafia y 461en todo el mun-
do. Esta ultima cifra supone un 1,52 % de los
ingresos del Grupo.

La actividad de I+D llevada a cabo en 2004 por
Telefénica, ha involucrado a 5.901 personas en
todo el mundo,3.996 de ellasen Espana,de las que
1.762 pertenecen a la plantilla del Grupoy el resto
a empresas y entidades que colaboran en los pro-
yectos de desarrollo.

INNOVACION TECNOLOGICA, COMERCIAL
Y DE PROCESOS

Los proyectos de innovacion tecnolégica realiza-
dos por el Grupo Telefénica durante 2004, se
han llevado a cabo teniendo como punto de refe-
rencia la innovacion rentable, la eficiencia en los
procesos, la creacion de nuevas fuentes de ingre-
s0s, la satisfaccion del cliente, la consolidacién de
los nuevos mercados y el liderazgo tecnolégico.

Estos proyectos se han integrado de manera es-
pecial en |a estrategia de Telefonica dirigida a la
creacion de valor, a través de las comunicaciones
y servicios de banda ancha, servicios moviles de
datosy multimedia que emplean las capacidades
emergentes de UMTS y de los nuevos terminales
moéviles y desarrollo y mejora de sistemas de
gestion comercial y de redes y servicios.

En concretoy respecto a la banda ancha, hay que
destacar el aumento de velocidad de las lineas
ADSL sin costes adicionales para los clientes; el
lanzamiento de nuevos servicios de valor anadi-
do sobre ADSL, entre los que esta el Servicio Ima-
genio, de TV interactiva; nuevos productos ADSL
"variables" en Argentinay Brasil, de pago en fun-
cién de las condiciones de utilizacién, que per-
miten reducir las barreras de entrada para los nue-
vos clientes de la banda ancha; el Servicio ADSL
Flexible Negocios, que proporciona aplicaciones
de gestion de procesos comerciales en red.

El desarrollo de soluciones y servicios de valor
anadido para empresas ha seguido incrementan-
do su relevancia dentro de los servicios que
ofrece Telefénica Empresas.

También se han lanzado durante 2004 servicios
como la videotelefonia sobre linea convencional,
mejoras del Contestador Automatico en Red, el
servicio Telemergencia (de Seguridad) en Chile,
la nueva plataforma Terra Mdsica Premium,
nuevos productos destinados a clientes de baja
renta (lineas econémica y super-econémica) en
Latinoamérica, en especial en Brasil, etc.etc.

En telefonia movil: nuevos servicios multimedia
para tecnologias GPRS y UMTS, terminales y
tarjetas que potencian la marca TSM, potenciacion
de la cobertura GSM en muchos paises de
América Latina, servicios de mensajeria multi-
media con capacidades emergentes de UMTS,
servicios de navegacion de GPRS, de mensajeria
multimedia, comercializacion de servicios como el
Escritorio Movistary Correo Profesional Blackberry,
y el uso de la tecnologia i-mode.

Por su parte, Telefénica Publicidad e Informacién
continud con el lanzamiento de nuevos conteni-
dos informativos y publicitarios orientados a
incrementar el uso de sus productos y a generar
masy mejores oprotunidades de negocio para sus
anunciantes. Entre las novedades de 2004 desta-
can la guia profesional NAN de la Hosteleria, las
revistas gratuitas Romantique & Chicy Wapa, el
directorio especializado en comercio minorista,
Calleacalle.com, el directorio B2B las Azules de Pu-
bliguias, publicado en Chile.

Pero el esfuerzo en el campo de la innovacién
nosolose desarrolla a través del lanzamiento de
nuevos servicios, sino también a través de la in-
novacion comercial y de los procesos y formas de
hacer. Asi, Telefonica ha desarrollado sistemas
que permiten hacer mas eficiente la gestion del
negocio como los nuevos sistemas de gestion
comercial y de las operaciones, con soluciones
innovadoras que han aportado inteligencia, ren-
tabilidad y eficacia a los procesos de Provision,
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1+D

Atencion a Clientes, y Gestion de las Infraes-
tructuras. Entre ellos caben destacar los sistemas
de facturacién FAST y ATIS que incrementan
considerablemente la eficiencia del proceso de
facturacion de Telefonica, el de Caja Unica,
proceso de gestion centralizado de tesoreria
a través de Telfisa, y el nuevo modelo de produc-
cion editorial.

En cuanto a la gestion de las redes y servicios,
sobresalen algunas soluciones innovadoras como
el Sistema Integrado de Gestion de Redes y Ser-
vicios, (SIGRES) desarrollado para las operadoras
fijas del Grupo en Latinoamérica y el GEISER
(Gestion Integral de Servicios de Red) destinado
a la gestion de la red de transmision de Telefoni-
ca de Espana, en su fase final de pruebas.

TELEFONICA 14D

La mayor parte de la actividad de I+D se realiza
en Telefonica Investigacion y Desarrollo, propie-
dad 100% de Telefonica, que trabaja mayoritaria-
mente para las lineas de negocio de Telefénica y
participa en otros proyectos de investigacion, tan-
to en el ambito nacional como internacional. Su
mision es contribuir a la mejora de la competiti-
vidad del Grupo mediante la innovacion tecnolo-
gica, teniendo siempre presente que los resulta-
dos de la 1+D deben ser un valor competitivo para
las operadoras trasladable a los clientes.

En 2004, Telefonica 1+D trabajé en 1.660 proyec-
tos, en los que participaron, ademas de los 1.250
personas de su plantilla (el 94% titulados uni-
versitarios), aproximadamente 42 empresas
colaboradorasy 23 universidades que aportan una
actividad equivalente a 1.300 personas. Ademas
realizé 259 publicaciones, entre articulos, libros,
ponencias, etc, y protegid intelectualmente 240
nuevos productos desarrollados durante el
altimo ejercicio. Telefonica representa el 7% de
la I+D privada de Espania.

En 2004, Telefonica I1+D ha constituido una nue-
va sociedad en México,que comparte la mision de

INNOVACION POR GEOGRAFIAS
(millones de euros)

Area geogréfica 2003 2004
Espana 1303 1164
Otros mercados 599 1234
Total 1.902 2.398

apoyar la innovacion tecnolégica de las empresas
del Grupo que operan en Latinoamérica con Tele-
fénica Pesquisa e Desenvolvimento, con sede en
Sao Paulo. Adicionalmente, Telefénica ha inicia-
do el proceso para disponer de un nuevo centro
I+D en Granada (Espafa), que complemente las
actividades que viene realizando en los centros de
Barcelona, Huesca, Madrid y Valladolid.

Telefénica 1+D es hoy la primera empresa espanola
por participacion en proyectos europeos de +D
promovidos y financiados parcialmente por la
Unidén Europea (UE). En concreto, durante 2004,
participé en 56 proyectos europeos, con una
dedicacion equivalente de 225 personas en el
periodo 2004-2006 y una subvencién de la UE
en ese periodo de 16 M.

Este importante esfuerzo innovador ha hecho
posible lanzar al mercado un gran nimero de
nuevos productos y ha permitido incrementar
la cartera de propiedad industrial e intelectual
contribuyendo asi a disminuir el déficit tecno-
l6gico. En concreto, hoy la Cartera de Telefonica
estd compuesta por 3.032 registros, de los
que 1.787 son patentes y 1.245 derechos de la
propiedad intelectual, fundamentalmente des-
arrollos software.
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7% de la inversion

privada en 1+D en Espaiia

24% de la inversion

en innovacion del sector TIC

en Espaia

EMPLEO GENERADO POR LA ACTIVIDAD DE I+D DE TELEFONICA

Empleo directo Empleo indirecto Total
Telefénica 1+D 127 1309 2483
Otras empresas del Grupo 491 2830 1890
Total 1762 4139 5901

Empleo directo Empleo indirecto Total
Espana 1644 2352 3996
Latinoamérica 18 1787 1905
Total 1762 4139 5901
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Excelencia

HACIA LA TELEFONICA EXCELENTE

La excelencia operativa es, para Telefonica, uno
de los ejes principales sobre los que se asienta su
actual proceso de transformacion. En este con-
texto, en 2004, el Grupo se marcaba la fecha de
2008 para alcanzar la denominada Telefénica
Excelente, una compariia con los mejores niveles
sectoriales de calidad y de satisfaccion del cliente,
mas eficiente y flexible y con profesionales mas
motivados y dinamicos.

Una Telefénica Excelente que se apoye en las
sinergias del Grupo, gestionando eficientemente
los recursos desde un punto de vista global, com-
partiendo y extendiendo las mejores practicas,
aprovechando las economias de escala, ofrecien-
do al cliente una ventanilla Gnica, con un equipo
humano motivado e involucrado.

Para alcanzar estos objetivos, Telefénica se ha pro-
puesto trabajar sobre tres palancas. En primer
lugar, sobre los servicios y la atencion al cliente,
concibiendo productos y servicios pensados para
su satisfaccion, optimizando los parametros
de servicio, atendiéndoles de manera rapida y
eficaz, y resolviendo sus averias prontoy sin erro-
res en la facturacion. En segundo lugar, sobre la
gestion de los recursos econémicos y humanos,
incrementando la productividad de manera con-
tinua y escogiendo eficazmente las inversiones.
Por ultimo, sobre los facilitadores de las opera-
ciones como son la tecnologia, los sistemas, los
procesos y la organizacion.

La complementariedad de la eficiencia, la calidad
y la motivaciéon permitira avanzar desde la efi-
ciencia hacia una nueva etapa de excelencia en Te-
lefénica, que debera estar centrada en el cliente.

Avances en 2004

A lo largo del afio, los avances en eficiencia y
calidad han sido muy importantes. En eficiencia
se ha incrementado el EBITDA por empleado
hasta 140.000 euros (mas de un 5% respecto
a 2003), a pesar del incremento de la presion

competitiva en todos los mercados, situandose
Telefénica a la cabeza del sector.

También, a lo largo de los Ultimos anos, hemos in-
crementando nuestra productividad (en lineas fijas
por empleado y clientes moviles por empleado) a
tasas medias por encima del 10% anual, reduciendo
la inversién por alta en ADSL a tasas medias del 33%
anual,y reduciendo el coste de red por minuto de voz
movil atasas medias del 25% anual.El ejercicio 2004,
no ha sido, en este sentido, una excepcion.

Del mismo modo, hemos mejorado de manera sig-
nificativa la calidad del servicio,desarrollando pro-
gramas de mejora operativa que han tenido como
consecuencia la disminucién de los costes. A mo-
do de ejemplo, desaparecia practicamente la lis-
ta de espera en nuestros mercados, pasando de
6anosen Perli o 4 anos en Argentinaen1994a ni-
veles actuales inferiores al mes.Hemos llevado las
comunicaciones hasta los ultimos rincones de
América Latina y de una forma eficiente .

Otro ejemplo de avance en eficiencia en 2004,
esta vez en relacién con los procesos, ha sido el pro-
ceso de compras del Grupo que, en 2004, supuso
mas de 12.000 millones de euros y cuyas opera-
ciones, correspondientes a filiales ubicadas en 19
paises, se realizan de forma coordinada, bajo un
mismo modelo de gestion. A través de la plata-
forma Adquira, el Grupo Telefénica ha realizado
compras electrénicas por valor de 3.990 millones
de euros en mas de 12.000 procesos en 2004,
cifra que ha supuesto multiplicar por cuatro el
volumen gestionado de forma electrénica en 2003.
Ademas, la compania preveé alcanzar los 7.500 mi-
llones de euros en negociaciones electrénicas en
el aflo 2005, que corresponderia al 55 % de las com-
pras del Grupo. Actualmente, esta plataforma
de comercio electronico esta trabajando con mas
de 5.200 proveedores en seis paises: Espana,
Brasil, Argentina, México, Peru y Chile, si bien du-
rante 2005 se pretende extender este mercado
electrénico a paises como Venezuela y Colombia.

Ademas del proceso de negociacion, que se reali-
za por intercambio de ofertas y contraofertas o por
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subasta,Adquira permite realizar operaciones elec-
trénicas tales como el pedido electrénico, el envio
por parte del proveedor del albaran electrénico o
nota de entrega, la recepcion de la mercancia/ser-
vicio y la facturacion electronica, y tiene previsto
incorporar en 2005 la formalizacién electroénica -
con firma electrénica incluida- de compromisos
mediante contratoy extender al mayor nimero de
operaciones posibles todo este ciclo electrénico.

También en el ambito de los procesos y la orga-
nizacion, t-gestiona ha logrado importantes avan-
ces en 2004. Hoy cuenta con 700 profesionales en
Espafia y mas de 3000 en el mundo aunando las
mejores capacidades para ofrecer,de manera uni-
ficada, un amplio catalogo de servicios que an-
tes se encontraban disgregados en el Grupo.

En este contexto, la compafiia estd avanzando en
el proceso de reorganizacion societaria con el ob-
jetivo de reforzar su capacidad empresarial y su vo-
cacion de servicio, primordialmente dirigido a las
empresas del Grupo Telefénica. En concreto, el pro-
ceso de integracion de servicios en t-gestiona Es-

Desarrollo
de productos
y servicios

Atencion
al cliente

Provision

pafia se inici6 en el primer semestre de 2004y ha
tenido sus principales hitos en la absorcion de Ze-
leris, en el traspaso de los profesionales de Inmo-
biliaria Telefénica a TPTly, finalmente, en la fusion
por absorcion de esta ultima por parte de t-ges-
tiona Espana. Ademas, recientemente, la compa-
fifa ha adquirido los Centros de Servicios Compar-
tidos de Argentina, Brasil y México y esta previsto
que incorpore, préximamente, el de Peru.

t-gestiona Espafa durante este ano 2005 inicia
una nueva etapa empresarial con la integracion
de las actividades de las empresas de la Direc-
cion General de Recursos de Telefénica. La com-
pahia gestionala némina de 65.000 empleadosy
ya factura mas de 120 millones de euros a las em-
presas del Grupo.

Para t-gestiona tiene especial relevancia su par-
ticipacion en el Proyecto “Distrito de la Comuni-
cacion”, iniciado ya en 2004 y relativo a la cons-
truccion de la nueva sede de Telefonica en Madrid
(Espana).t-gestiona es responsable de la direccion
del proyecto y del disefio del modelo de servicios

Servicioy

mantenimiento Facturacion

y cobros

GESTION DE RECURSOS

ECONOMICOS | INVERSION

TECNOLOGIA
SISTEMAS

HUMANOS | MOTIVACION

ORGANIZACION

PROCESOS
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EVOLUCION DE LA EFICIENCIA

Telefonia Movil
Clientes/empleado

Telefonia Fija
Lineas/empleado

3.260
759

1.255
228

1995 2004 1995 2004

que estaran disponibles para los casi 14.000 em-
pleados que se trasladaran a este complejo,y par-
ticipa en el disefio y ejecucién de los proyectos
deinfraestructuras tecnolégicas, de servicios y sis-
temas de informacion que sera necesario pro-
porcionar a todos los empleados.

Objetivo: la satisfaccion del cliente

En ese avance de la eficiencia a la excelencia, Te-
lefénica ha empezado a trabajar con métricas es-
pecificas que midan el avance hacia esa Teleféni-
ca Excelente.

Estas métricas estaran enfocadas en cliente, al igual
que los objetivos de Telefonica excelente, siguien-
do su satisfaccion final y los distintos elementos que
contribuyen a ella, como el porcentaje de llama-
das atendidas o la disponibilidad del servicio. Ade-

EVOLUCION DE LA EFICIENCIA

Coste de red/minuto
(base 100=1998)

Inversion alta

1.085
100
327
18
1998 2004 1998 2004

mas, Telefonica se ha propuesto seguir una serie de
parametros econdmicos, tanto en gastos como en
inversiones que consigan mejoras importantes en
los tres componentes fundamentales y comple-
mentarios entre si: Eficiencia, Calidad y Motivacion.

En definitiva, Telefénica se ha propuesto construir
una Companiia con clientes mas satisfechos por el
nivel de calidad de nuestra oferta, por disponer de
las soluciones,en tiempoy forma, mas adecuadas,
por el trato exquisito; mas eficiente y flexible, con
activos mas ligeros e inversiones mas optimiza-
das, con modelos operativos sencillos y apoyados
en la escala del Grupo; con personas mas moti-
vadas, cuidando su capacitacion y desarrollo pro-
fesional, implicados e ilusionados con un mismo
proyecto profesional.

El objetivo es y sera |a satisfaccion de los clientes.

NEGOCIO DE LAS COMUNICACIONES FIJAS EN AMERICA LATINA

Accesos de planta basica de TISA
Evolucion Trimestral

(Datos en miles)

20,8
2002 2003 2004

Mejora de la eficiencia / flexibiliad de TISA

50,0

23,9 218

2001 2002 2003 2004

Numero de lineas ADSL de TISA
Evolucion Trimestral

(Datos en miles)

357

404

273
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Evolucion del % de prepago / total de TISA
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Equipo Humano

La estrategia de Telefonica, sitda al Liderazgo
y Compromiso de personas como uno de los
5 pilares de transformacion de las actividades del
Grupo, relacionado en esta ocasién con la ges-
tion del equipo de profesionales con los que cuen-
ta la Compania en todo el mundo.

Para acelerar el proceso de transformacion y
alcanzar la aspiracion de ser el mayor y mejor Gru-
po integrado de telecomunicaciones del mundo
Telefonica se ha fijado el reto de convertirse en la
mejor opcion de futuro para todos sus profesiona-
les y una referencia en el sector.

En esta misma direccién,y a lo largo de 2004,
la Compania se ha propuesto reforzar ese Lide-
razgo y Compromiso, tanto de Grupo como indi-
vidual,de los mas de 173.000 profesionales con los
que hoy cuenta. Un Liderazgo y un Compromiso
alienados con el importante esfuerzo comercial
llevado a cabo a lo largo del afio y que también
ha tenido su impacto en la organizacion.

Telefénica cuenta con una plantilla fisica de mas
de 173.000 empleados, cuya distribucién por
funcién —excluyendo Atento- muestra un 33% de
la misma dedicada a labores comerciales frente al
51% a produccion y el 16% restante a personal de
apoyo. En este sentido, y como consecuencia de
la orientacion al cliente de toda la organizacion,
en 2004 los profesionales dedicados a labores
comerciales seincrementaron, en relacion a 2003,
€n 1.700 personas.

Para conseguir ese Liderazgo de personas, Tele-
fonica ha reforzado la propuesta de valor para
sus profesionales, buscando transformarse en
una compaiiia de la que todos sus empleados se
sientan orgullosos, una compahia “de y para”
las personas, en la que predomine la relaciéon de
confianza, donde se premie de manera justa el
esfuerzo de cada unoy en la que todos tengan
oportunidades de crecer profesionalmente y
CoOmo personas.

INICIATIVAS TRANSVERSALES Y POR UNIDADES
DE NEGOCIO

Para impulsar este proceso, y a lo largo de 2004,
comenzaban a ponerse en marcha numerosas ini-
ciativas en torno a cuatro principios: Claridad,
Politica Retributiva, Desarrollo Profesional y Com-
portamientos ejemplares. Iniciativas que, tras
la Cumbre de directivos, obtenian una concreta
y especial visibilidad dentro de un plan de trans-
formacion liderado por la alta direccion de Tele-
fénica, con un compromiso de seguimiento por
parte de su Comité de Direccion.

Asi, y como consecuencia del trabajo de los equi-
pos “pos Cumbre”, se identificaban mas de 20
iniciativas concretas : 7 de ellas transversales para
todo el Grupo y 14 para las lineas de negocio (Te-
leféonica de Espafia, Telefénica Latinoamérica,
Telefonica Movilesy resto de unidades),algunas de
las cuales se ponian en marcha en 2004, comen-
zando a desarrollarse otras a comienzos de 2005,

Con este planteamiento, Telefonica se proponia
entre sus objetivos el de incrementar la claridad
de la comunicacion interna,avanzar en el desarrollo
y la gestion del talento, con rotacién geografica,
funcional y renovacién del mismo, y adoptar po-
liticas mas avanzadas de evaluacion y retribucion
de sus profesionales.

En relacion con el Desarrollo Profesional, hay que
destacar la generalizacion de los estudios de clima
laboral en todas las empresas del Grupo en el mun-
do. Representantes de RRHH del Grupo disena-
ban en 2004 un conjunto de 7 indicadores corpo-
rativos de clima laboral, cuyos resultados se
obtendrian a partir de 29 preguntas comunes que
se han incluido en las encuestas de clima laboral
que,desde Noviembre/o4 hasta Febrero/os,se han
aplicado en las principales empresas del Grupo.

Con esta iniciativa, dirigida a todos los empleados,
se ha perseguido un triple objetivo: medir de
forma homogénea aquellos indicadores de clima
laboral considerados estratégicos para favorecer
el proceso de transformacion de Telefonica;
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impulsar, tras la medicion, iniciativas destinadas
amejorar la satisfaccion laboral de los empleados
del Grupo Telefénica, y hacer, por ultimo, un
seguimiento del impacto que esos planes de
accion tienen en la evolucion positiva del clima
laboral y en la motivacion de los empleados.

Para contribuir alograr estos objetivos, en 2004 se
constituyé el Observatorio de Clima, un grupo de
trabajo compuesto por los responsables de Cli-
ma Laboral de las principales empresas de Tele-
fonica. Su mision es analizar y compartir las ini-
ciativas que se estan llevando a cabo en el Grupo
Telefonica o en otras empresas para mejorar el cli-
ma laboral y, en definitiva, proporcionar un espa-
ciode debate e innovacion que nos ayude a avan-
zar en pro de la satisfaccion de los empleados del
Grupo.

Otra de las iniciativas relacionadas también con
el Desarrollo profesionaly con la Claridad es |a pu-
blicacion global de vacantes del Grupo. A comienzos
de 2005, se incorporaba a los canales internos de
comunicacién online del Grupo un nuevo apar-
tado con los listados de puestos vacantes exis-
tentes en las diferentes empresas para ofrecer a
todos sus profesionales |a posibilidad de optar por
aquellos puestos que consideren de mayor inte-
rés para su desarrollo profesional. Estos listados
cuentan con la incorporacion progresiva y auto-
matica de las plazas vacantes conforme se van pro-
duciendoy tienen por objetivo compartir las opor-
tunidades de desarrollo profesional con todas las
empresas del Grupo y favorecer la transmision del
talento dentro del mismo.

También orientado hacia este principio de
Desarrollo profesional,y desde las dreas respon-
sables de la formacién del Grupo, se distribuian
durante 2004, entre todos sus profesionales, mas
de 9 millones de horas de formacion a través de
cursos de desarrollo, siendo un 84% de la plan-
tilla del Grupo los empleados que han recibido
formacion.

En el ambito de la formacion, hay que destacar
la teleformacion, donde el Grupo Telefénica es

lider, no sélo en cuanto al grado de implantacion
delamisma,sinoen loinnovador de las formulas
utilizadas.

Respecto a esta implantacion, los resultados de
la actividad en el ano 2004 muestran una clara
consolidacion del e-learning en las empresas del
Grupo, al haberse incrementado en una hora
el tiempo de formacién por empleado respecto
al 2003 (10h 26m) y al haberse duplicado el
nimero de alumnos que han superado planes
de formacion respecto al afio anterior.

Enel2.004 se hainvertidoen el desarrollo de nue-
vos contenidos transversales y relativos a las com-
petencias corporativas, y se ha iniciado el disefio
de simuladores de negocio (soluciones formativas
que permiten enfrentar al alumno a situaciones
que tiene que resolver, basadas en le principio de
“aprender haciendo”).

En relacion conlainnovacion hay que destacar dos
soluciones: el desarrollo del Mobile learning que
permite realizar un curso (total o parcialmente)
a través de dispositivos moviles,y el lanzamiento
del Portal de Formacién Corporativo de Telefénica,
disponible en dos idiomas (espafol y portugués)
en todos los paises donde el Grupo opera.

El reto a futuro

Como objetivos adicionales a estas iniciativas, pa-
ra la gestion de los equipos humanos en 2005,
Telefonica se ha propuesto trabajaren dos frentes
fundamentalmente: por una parte, en la dinami-
zacion de las capacidades de liderazgo de sus pro-
fesionales y por otra parte en el establecimiento
de un marco de desarrollo que posibilite capitali-
zar las oportunidades/capacidades profesionales.
Ambas iniciativas apoyaran el crecimiento profe-
sional de todos las personas del Grupo Telefonica.
Proyectos como la Gestion diferencial del desem-
pefo directivo o el Impulso del liderazgo trans-
formador se encaminan hacia el primer frente,
mientras que el segundo se desarrollara a partir
de proyectos como el Plan de rotacion de directi-
vos, el marco de desarrollo de directivos que pro-



pondra al menos una acciéon formativa anual pa-
ra cada directivo seglin el analisis de necesida-
des y los ejes estratégicos del Grupo, y el analisis
de la conveniencia de una Universidad Corpora-
tiva, entre otros.

En definitiva, todas estas iniciativas definidas en
el eje de Liderazgo y Compromiso pretenden fo-
mentar el cambio cultural necesario para acome-
ter el proceso de transformacién que ya ha ini-
ciado Telefénica. Un proceso que sélo es posible
con el compromiso de todos los profesionales y los
equipos del Grupo. Liderazgo y Compromiso son,
por tanto, las palancas claves para asegurar la in-
volucracién y motivacion de los equipos humanos,
la satisfaccion de nuestros clientes, el cumpli-
miento de los objetivos de negocio y de los com-
promisos con los accionistas y las sociedades en
las que Telefénica estd presente.

PLANTILLA FiSICA POR LINEAS DE NEGOCIO

dic-04
Grupo Telefonica de Espana 36.425
Grupo Telefonica Moviles 19.797
Grupo Terra 1.584
Grupo Contenidos 5.860
Grupo Telefonica Latam 25.905
Grupo Directorios 2.876
Otras Sociedades 6.278
Grupo Atento 74.829
Grupo Telefonica 173.554

PLANTILLA FiSICA POR PAISES
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2004

Espana

Resto de Europa
Total Europa
Brasil
Argentina
Chile

Peru

México

Resto America
Total America
Resto Paises
Total Grupo

59.978
4.325
64.303
51.741
15177
10.060
10.733
6.493
13.972
108.176
1.075
173.554

HORAS DE FORMACION POR LINEA DE NEGOCIO

2004

Grupo Telefonica de Espania
Grupo Telefonica Latam
Grupo Moviles

Grupo Atento

Grupo Directorios

Grupo Contenidos

Otras Empresas

Total Grupo Telefonica

1.566.794
812.665
684.094
5.567.453
111105
n/d
168.072
8.910.183
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PRINCIPIOS ESENCIALES
DEL MODELO DE ESTRATEGIA
Y ARQUITECTURA DE MARCA

Telefonica es la
masterbrand del Grupo

La marca Telefénica
proporciona identidad
y cultura comin a
todos los negocios

3 Telefénica es el

interlocutor tnico
desde el punto de vista
institucional

Telefonica se relaciona
con sus clientes a
través de sus marcas
comerciales

Las marcas comerciales
no compiten sino
complementan a la
masterbrand Telefénica

l[dentidad y Comunicacion

Desde su creacién hace 8o anos, Telefonica ha
tenido unas sefas de identidad marcadas por su
gestién como una compafia privada que cotiza en
Bolsa ya desde 1925, orientada hacia la atencién a
sus clientes, la eficiencia operativa, la innovacion y
el aprovechamiento de oportunidades de negocio.

En 2004 Telefénica ha reforzado su estrategia de
Grupo de situar al cliente como eje fundamental
de la organizacién, anticipandose a las nuevas
tendencias de convergencia en el mercado de las
telecomunicaciones.Y en respuesta a estas nue-
vas expectativas y necesidades ha apostado por
una vision integrada de las marcas del Grupo con
el objetivo de convertir a Telefénica en el mejory
mayor grupo integrado de telecomunicaciones del
mundo.

IDENTIDAD CORPORATIVA, CLAVE EN LA
RELACION CON LOS GRUPOS DE INTERES

Para Telefonica la Identidad Corporativa es una
pieza clave para proyectar su vision, posiciona-
mientoy valores a todos los grupos de interés con
quienes se relaciona: clientes, empleados, accio-
nistas, proveedores, regulador y sociedad en su
conjunto.

Al respecto, el Grupo ha puesto en marcha un nue-
vo modelo de estrategia y arquitectura de marca
que podria calificarse de “sistema de familia”, que
se caracteriza por definir roles, criterios y jerarquias
y relaciones entre las marcas del Grupo median-
te una serie de principios de identidad (valores, po-
sicionamiento, mensajes o tono) y un sistema gra-
fico de convivencia (colores, codigos, formatos,
estilos y tipografias). Mediante este nuevo siste-
ma de estrategia y arquitectura de marca es po-
sible gestionar de una manera eficaz el doble per-
fil, institucional y comercial del Grupo.

En este modelo, el rol de la master brand Telefo-
nica, por su perfil institucional y valores asociados
aella, consiste en respaldar y garantizar la oferta
comercial asociada a las marcas comerciales y do-
tarlas de “estatura”. Por su parte, el rol de las mar-

cas comerciales consiste en aportar cercania
y frescura, complementando a la masterbrand.
Ademas introducen diferenciacién y relevancia a
la oferta comercial haciéndola mas proxima y
creible; y rejuvenecen y refrescan a la marca prin-
cipal. Asi el sistema favorece la retroalimenta-
cion de valores entre todas las marcas .

La gestion del “sistema de familia” se realiza a
través de una serie de principios de identidad y
de un sistema grafico de convivencia entre la mas-
ter brand Telefénicay las marcas comerciales que,
sobre la banda azul, actia como dispositivo de
conexion entre las marcas y define en la comuni-
cacion colores, codigos, formatos, estilos y tipo-
grafia para transmitir una vision equilibrada y
coherente del Grupo.

Los principios de identidad son principios esen-
ciales del modelo de estrategia y arquitectura
de marca del Grupo Telefénica que son compar-
tidos por todos.

Telefénica tiene un maximo objetivo: comprender
y satisfacer las necesidades de las personas con
quienes se relaciona. S6lo asi puede ser capaz de
transformar sus innovaciones tecnolégicas en so-
luciones de comunicacién accesibles que faciliten
y mejoren la vida de los clientes y que contribuyan
a desarrollar la sociedad.

Y solamente asi, Telefénica sera capaz de desarrollar
relaciones duraderas basadas en la confianza, con-
virtiendo a aquellos con quienes se relaciona en
sus prescriptores.

NUESTROS PATROCINIOS

Otra forma de relacion con los clientes y las
sociedades en las que Telefonica esta presente
es a través de sus patrocinios, tanto instituciona-
les como comerciales. A través de este tipo de
acciones, el Grupo pretende transmitir los valo-
res corporativos claves en su relacién con los
distintos grupos de interés: Accionista: rentabili-
dady transparencia; Clientes: calidad y cumpli-



miento; Empleados: claridad y desarrollo; Socie-
dad: contribucion y cercania.

En 2004, se aprobaron un total de 244 patrocinios
institucionales, entre deportivos, sociales, cultu-
rales y otros. A destacar, entre ellos, el Forum
Universal de las Culturas Barcelona 2004 o el
Xacobeo 2004, dos grandes eventos culturales
de nivel internacional que han movido un ndme-
ro muy importante de personas. En el campo del
idioma espanol, el patrocinio del 11l Congreso In-
ternacional de la Lengua Espanola, que tuvo lugar
en Rosario (Argentina), contd con la presencia del
Rey Juan Carlos | de Espafia, el Presidente de la
Republica Argentina, otros altos mandatarios de
paises iberoamericanos, ademas de importantes
personalidades del mundo del idioma espanol.
También, la Conmemoracion del XXV Aniversario
de Ayuntamientos Democraticos realizado por
la FEMP, con exposiciones, conferencias y otros
actos, o la colaboracion con las Universidades
espanolas a través de las catedras Telefonica.

Entre los comerciales masimportantes aprobados
en el afo, un total de 323, conviene resaltar
el patrocinio del equipo Renault de F1 con su pi-
loto Fernando Alonso, la estrategia de motor de
MoviStar en el Campeonato del Mundo de
Motociclismo a través de los pilotos Dani Pedro-

LOS ATRIBUTOS DE NUESTRA MARCA

Rentabilidad
Transparencia

Accionistas —I:
Clientes —I:

Empleados —I:
Sociedad —I:

B valores transversales por audiencia

Calidad
Cumplimiento

Claridad
Desarollo

Contribucién
Proximidad

Informe anual 2004 | Telefénica, S.A. | 35

efonica  TE TRAE...

say Sete Gibernau, o los conciertos MoviStar, en-
tre los que destaca la gira de Alejandro Sanz.

COMUNICAR PARA SER MAS LIDERES

La Comunicacion es también, para Telefonica,
un elemento clave vertebrador y contribuidor al
proceso de transformacion de la Compania.

Tras la Cumbre de Directivos de noviembre, y
con el horizonte en 2008, Telefénica ha puesto
en marcha un Plan Director de Comunicacion
Corporativo, alineado con el Plan Estratégico, con
el objetivo de vertebrar las diversas iniciativas pues-
tas en marcha para conseguir el objetivo de ser
el mejor y mayor grupo integrado de comunica-
ciones del mundo.

Este Plan, cuyo desarrollo ha comenzado en 2005,
tiene dos focos fundamentales de trabajo. Por una
parte, establecer una dinamica Unica de Comu-

Vital
Entusiasta
Humana

No excluyente
Expresiva
Sociable
Abierta

Atributos que expresan la personalidad de marca

1

Las marcas comerciales
refrescanala
marca Telefénica

Las marcas comerciales
se comunican de
forma simple y clara

Los productos no son
marcas comerciales

Telefonica y sus marcas
comerciales conviven a
través de un sistema

El sistema de convi-
vencia asegura la
coherencia de valores
y mensajes entre las
marcas comerciales

y Telefénica
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nicacién para todos los empleados del Grupo
en todos los paises y, por otra, enfocar la comuni-
cacién hacia el cliente interno, es decir una
comunicacion focalizada hacia los profesionales
que la reciben, en lugar de poner el foco en la
organizacion que la emite.

Todo ello va a significar un replanteamiento de
los canales de comunicacién interna con los que
cuenta el Grupo, asi como la posible creacién
de otros nuevos que refuercen la Comunicacion
Interna como elemento clave para la cohesion
interna como Grupo.

También en 2004 se ha propuesto un nuevo
modelo integrado de Intranet para todo el Grupo
que, aprovechando los diferentes y muy variados
contenidos que ofrecen todas las empresas del
mismo, integre todos esos contenidos con una
misma visibilidad y percepcion interna de Unica
empresa. Este proyecto, aprobado ya en 2005,
va a poner en comun los recursos internos de
comunicacion y contribuir a la implantacion de
una misma cultura internay a su percepcion por
parte de los mas de 173.000 profesionales con los
que cuenta el Grupo.

La nueva sede de Telefonica en Madrid, distrito C,
es, por ultimo, el proyecto de comunicacion mas

innovadory de mas impacto con los que cuenta en
la actualidad la Compadia. En esta direccidn, en
2004, ya se empezaba a trabajaren lo que va a
ser el nuevo referente de Comunicacion del Grupo,
aunque es en 2005 cuando se han empezado a
desarrollar iniciativas concretas, dirigidas ya a los
primeros profesionales del Grupo que se trasla-
daran a la nueva sede en el Ultimo trimestre de
2005. Distrito C va a suponer, en este sentido, el
xponente mas visible de esa nueva cultura corpo-
rativa y nuevas formas de trabajar en Telefonica.

La relacion informativa con los medios de comu-
nicacién es clave, también, para el Grupo Telefo-
nica dentro del actual proceso de transformacién
del Grupo Telefonica ya que es una de las vias de
comunicacion abierta con todas sus audiencias:
clientes, accionistas, equipo profesional y la so-
ciedad en general. En este sentido, para Telefoni-
ca,la Comunicacion es una pieza clave.

Durante el Gltimo ano, Telefonica ha mantenido
con los medios de comunicacion una relacion de
confianza, definida por el rigor en la informacion
y la transparencia. Asi, ha desarrollado una estra-
tegia de comunicacioén cercana, basada en la trans-
mision de informacién completa, relevante y ve-
raz, que ha supuesto la atencién personalizada a
las demandas informativas de los medios en cada




area, region y mercado de referencia. Ademas, pa-
ra garantizar la transparencia y la celeridad en el
acceso a la informaciéon, ha mantenido la actua-
lizacion permanentemente de la "sala de prensa
virtual" (www.telefonica.es/saladeprensa), don-
de se publican todas las notas de prensa del ano
y se incorporan fotografias, perfiles y curriculum
de directivos, graficos y resultados, entre otros con-
tenidos.

En definitiva, a través de una estrategia basada en
comunicar desde la cercania, la innovaciony el com-
promiso con todas las sociedades en las que esta
presente, Telefonica responde dia a dia con agilidad,
rigor y transparencia a la gran demanda informa-
tiva que genera, anticipandose a las necesidades
de los medios de comunicaciony estableciendo la-
zos de confianza con sus interlocutores habituales.

Por ultimo, el proyecto Alquimia, ha permitido a
Telefénica disefiar e implantar un nuevo modelo
de presencia en Internet. Bajo el concepto de "una
cara unica en Internet”, el modelo Alquimia ofre-
ce una herramienta muy flexible para modular
la relacion via Internet, haciendo compatible esa
cara Unica con la autonomia operativa de cada ne-
gocio, la personalidad de las diferentes marcas
(presentesy futuras),y el respeto a las politicas de
proteccion de datos y limitaciones regulatorias.

Este nuevo modelo, testado a través de los mas de
70 millones de contactos que gestiond en 2004,
estd ayudado a reforzar el funcionamiento y la
percepcion de Telefénica como un operador in-
tegrado actuando con un objetivo global comdn
y con un sentimiento compartido.

Este modelo esta ya operativo en 14 paises,y a lo
largo de 2005 se incorporaran los paises corres-
pondientes a la operacion de compra de las ope-
radoras de BellSouth hasta completar los19: Ale-
mania, Argentina, Brasil, Colombia, Chile, Ecuador,
El Salvador Espafia, Estados Unidos, Guatemala,
Marruecos, México, Nicaragua, Panama, Perd, Puer-
to Rico, Reino Unido, Uruguay y Venezuela.
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Compromisos




Solidaridad

UN GRUPO COMPROMETIDO

Telefénica se ha propuesto ser la operadora de
confianza para todos aquellos que se acerquen
a ella: clientes, empleados, accionistas y el con-
junto de la sociedad. Su liderazgo lo fundamen-
ta, en este sentido, en unos valores propios que
definen su personalidad, reflejan sus aspiracio-
nes y marcan el estilo de su relacion con los di-
ferentes grupos de interés.

Asi, esa Cercania y el Compromiso que definen la
identidad de la organizacion, se asocian a su vez
con unos valores clave de referencia en las rela-
ciones con dichos grupos de interés: Rentabilidad
y Transparencia para con los accionistas; Calidad
y Cumplimiento con los clientes; Claridad en la
relacion y desarrollo profesional con los emplea-
dos;y por ultimo, Compromisoy proximidad con la
sociedad. La suma de estos valores tiene como re-
sultado el establecimiento de un vinculo de con-
fianza que, sin duda, Telefénica pretende ganar dia
a dia, tras adquirir compromisos ciertos y cumplir-
los.Y entiende la confianza como ese valor clave pa-
ra hacerlo de |la forma mas proximay cercana.

Telefonica es lider en compromiso con la sociedad
en general.Y lo es por ser, claramente, un motor
de desarrollo de las sociedades en las que opera,
aliado natural de los paises en donde esta presente
y pieza clave para el impulso de la Sociedad de la
Informacién en dichos mercados. Telefénica esta
comprometida con estos paises siendo multido-
meéstica, contribuyendo claramente al desarrollo
social de los mismosy constituyéndose en el prin-
cipalinversor privado en muchas de esas regiones.

UN COMPROMISO CON LA SOLIDARIDAD

Telefonica es un Grupo solidario. Su compromiso
con la solidaridad lo canaliza a través de Fundacion
Telefonica cuyo principal objetivo es poner las nue-
vas tecnologias de la informacion y la comunica-
cion al servicio de la cooperacion y la promocion
social.Asi,en 2004, mas de 25.000 organizaciones
y 26 millones de personas se han beneficiado de

los cerca de 24 millones de euros invertidos en
239 proyectos sociales y culturales que la Funda-
cion ha llevado a cabo en Espana (16,5 millones) y
Latinoamérica y Marruecos (7,8 millones).

Educacion, Cooperacién Social, Telemedicina, Te-
leasistencia y Discapacidad, Cultura, Arte y So-
ciedad de la Informacion son algunas de las are-
as en donde Fundacion Telefénica es mas activa.

Cooperacion y promocion social

Alolargodel afio, ha reafirmado este objetivo con
iniciativas como el programa de Equipamiento de
Telecomunicaciones a Organizaciones No Lucra-
tivas, por el que a través de una convocatoria de
ayuda publica y la firma de diferentes convenios
de colaboracion se han podido mejorar los equi-
pamientos e infraestructuras de telecomunica-
ciones de mas de 360 organizaciones espafiolas.

En el ambito de la cooperacién y la promociéon
social también destacan varias actividades. En-
tre ellas, el programa Risolidaria, una plataforma
que integra a mas de 700 entidades con el obje-
tivodefacilitar laactuacion de las organizaciones
sociales; la labor del voluntariado corporativo, en
el que participan cerca de 3.000 empleados per-
tenecientes a las distintas empresas del Grupo;
el apoyo a los cooperantes con campanas como
“Ningun Cooperante Sin Comunicacién” que en
2004 facilitaron la comunicacién entre mas de
10.400 misioneros y cooperantes espafoles en el
extranjero con sus familiares; numerosas acciones
que tienen como objetivo asegurar las telecomu-
nicaciones en aquellos paises que han vivido y
viven situaciones de emergencia, como los ocu-
rridos en el mes de diciembre tras el maremoto
que se produjo en el sudeste asiatico.

Fundacion Telefénica ha vuelto a prestar su cola-
boracion a diferentes organizaciones sociales, apor-
tando los medios técnicos necesarios para el
desarrollo de iniciativas cuyo objetivo es la sensi-
bilizaciény la participacién de la sociedad. En Ma-
rruecos, ha respaldado la laboral que realizan en
Tetuan el Centro de Dia, que proporciona servicios
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basicos; atencion sanitaria e intervencién en dro-
godependencias, asi como asistencia social y ju-
ridica a nifos de la calle. También ha colaborado
con la Fundacién CODESPA en la adecuaciony equi-
pamiento, con material informatico, didacticoy vi-
sual,de un aula en este centro de atencion.

En México se ha seguido trabajando para revitali-
zar las lenguas y la cultura de las comunidades in-
digenas, proveer a instituciones sin animo de lucro
de herramientas tecnologicas que les ayuden en la
gestion de las actividades que llevan a cabo, o utili-
zar estas nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion para intentar disminuir la brecha del
conocimiento en grupos vulnerables de la poblacién.

Por su parte, Fundacion Telefénica Peru ha presen-
tado en 2004 un importante programa de Preven-
cién Contra la Violencia Familiar, cuyo objetivo es uti-
lizar las nuevas tecnologias para prevenir los abusos
contra los nifos, jdvenes y mujeres en situacion de
riesgo. La Fundacion contribuye de esta manera a
afrontarunfenémeno que enlos Ultimos anos se ha
manifestado en el pais.

En Argentina ha lanzado proyectos como el Progra-
ma Integral de Desarrollo de la Sociedad Civil, una ini-
ciativa que brinda a las organizaciones no lucrativas
herramientas,como asistencia técnicay consultoria,
para profesionalizar sus recursos humanos.También
con el objetivo de mejorar la situacion de los colecti-
vos menos favorecidos de la sociedad, |a Fundacion
ha apoyado diferentes proyectos productivos que im-
plican la superacién y la independencia econdmica.

Telemedicina, teleasistencia y discapacidad
Otros colectivos importantes para Fundacion son
los de las personas con discapacidades y las per-
sonas mayores. La actividad en este campo se cen-
traeneldesarrollode unaimportante labor de I+D
orientada fundamentalmente a facilitar la acce-
sibilidad a la informacién, comunicacion, forma-
ciony empleo; posibilitar una mejor atencion sa-
nitaria y asistencial a personas mayores, enfermas,
discapacitadas o desprotegidas;y ayudar en la edu-
cacion paralasaludy prevencion de diferentes en-
fermedades y discapacidades.

Entre los proyectos realizados o apoyados por Fun-
dacién Telefénica en el dmbito de la discapacidad,
siempre con la colaboracion de instituciones de
gran implantacion social y prestigio,durante el ano
2004 destacan: Merc@dis, un portal especifico de
empleo para personas con discapacidad; la Unidad
de Demostracion de Equipos Adaptados para Per-
sonas con Discapacidad del CEAPAT; o el proyecto
SICLA, que aporta una tecnologia muy avanzada
para la comunicacién alternativa.En el terreno de
la teleasistencia cabe resenar el sistema de locali-
zacion y ayuda para mujeres en situacion de ries-
go de maltrato, o el programa Telesalud ADSL, di-
seflado para permitir el contacto audiovisual entre
personas mayores y profesionales médicos.

Fundacion Telefénica ha colaborado también en el
terreno de |a telemedicina con diversas institucio-
nes socio-sanitarias,en la creacion y mantenimiento
tecnolégico de portales en Internet sobre distin-
tas especialidades médicas, como la oncologia o la
cardiologia, y enfermedades como la Espina Bifi-
da, el Alzheimer o el Sindrome de Down. Precisa-
mente, en 2004 se ha celebrado el Aho Iberoame-
ricano de las Personas con Discapacidad, una
conmemoracion que ha servido a las Fundaciones
en Latinoamérica para aumentar la comunicacion
a la sociedad de los proyectos que desarrollan.

Entre este tipo de iniciativas destacan, también, la
capacitacion para el uso de las nuevas tecnologi-
asde lainformaciony la comunicacion con el ob-
jetivo de facilitar su integraciéon en el mercado
laboral de las personas con discapacidades; la in-
vestigacion y desarrollo de nuevos equipos adap-
tados, como el comunicador SICLA, que les per-
miten nuevas oportunidades de integracion social,
asi como el acercamiento del uso de estos equi-
pamientos a los profesionales y docentes.

Educacion

En el ambito educativo Fundacion Telefénica tiene
como principal objetivo favorecer el desarrollo de
laeducacionyde laigualdad de oportunidades me-
diante la aplicacién de las nuevas tecnologias de
lainformaciony la comunicacion a los procesos de
ensefnanzay aprendizaje.En 2004, ha logrado con-



solidar en Internet sus portales de educacion pri-
mariay secundaria, EducaRed, y de formacion uni-
versitaria, CampusRed, que se han convertido en
un referente para los escolares, universitarios y do-
centes de Espana e Iberoamérica, portales en los
que se contintan incorporando las herramientas
mas Utiles y novedosas en el ambito de la tecno-
logia educativa. Fundacion Telefonica ha
desarrollado, ademas, otros programas como Ofi-
cios en Red, FuTuRo o Aulas Unidas, dirigidos a fo-
mentar la calidad y la igualdad de oportunidades
en la educacion, tanto en el ambito formal, como
en grupos que merecen una atencion especial: los
nifios de la calle o los nifios enfermos.

En Brasil y México las Fundaciones han continuado
apoyando laimplantacion del programa Escuelas de
Informatica y Ciudadania, que busca promover la
inclusion social de nifios y jovenes de comunidades
desfavorecidas, asi como distintos proyectos de al-
fabetizacién y aceleracién del aprendizaje.

Chile es uno de los paises latinoamericanos con
mayor indice de conexion a Internet gracias al pro-
grama Internet Educativa, que desde 1998 ha co-
nectado a miles de colegios de todo el pais a la
Red. Pero dado que el acceso a Internet por si so-
lo no asegura una mejora de los estandares edu-
cativos, en 2004 la Fundacién ha continuado fa-
cilitando contenidos pedagogicos originales y
ludicos a profesores y alumnos a través del por-
tal EducaRed

Tecnologia, Arte y cultura

En el capitulo de apoyo a la cultura, Fundacion
Telefénica ha continuado potenciando la recrea-
cionvirtual de los principales monumentos del pa-
trimonio artistico, cultural e histérico de Espafia
y otros paises latinoamericanos a través del pro-
grama Ars Virtual, asi como fortaleciendo e in-
crementando la presencia de la lengua espanola
en la Red a través de diversas acciones a favor de
la difusion del espafiol y su cultura.

En Chile hay que destacar el trabajo realizado por
el Area de Extension, bajo la cual durante 2004 se
han llevado a cabo diferentes programas de gran
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aceptacion publica como Arte en Verano / Arte en
Invierno, Museos de Media Noche o Descubrien-
do Mi Ciudad.

Argentina, en su Espacio Fundacion,inaugurado en
2003, ha organizado actividades de diferentes dis-
ciplinas artisticas, como literatura, danza, teatroy
musica, preservando el espiritu experimental con
el que fue concebido. También ha desarrollado ac-
tividades de apoyo y difusion de las otras areas
del Espacio mediante cursos, conferencias, semi-
narios y mesas redondas para el publico en gene-
ral y especialistas en diversas tematicas.

México ha comenzado en 2004 a producir una se-
rie de videos sobre las mas de sesenta etnias que
existen en el pais con el objetivo de difundir su pa-
trimonio historico y cultural a través del uso di-
dactico de las nuevas tecnologias. La finalidad de
estos videos es que sean utilizados en las comu-
nidades escolares para el conocimiento e investi-
gacion por parte de profesores y alumnos.

Sociedad de la Informacién

También ha organizado y apoyado un importante
numero de foros, jornadas y congresos en los que
se han debatido temas de maxima actualidad co-
mo la situacion del sector de las telecomunicacio-
nes; las nuevas posibilidades que plantea la socie-
dad de lainformacién en la educacion y capacitacion
profesional;el papel de las nuevas tecnologias en el
campo de la exclusion social; el voluntariado o la ac-
cion social de las empresas, por citar algunos.

Por su parte, Peru a puesto a disposicion de los
internautas la pagina web del Archivo General
de la Nacion, un espacio que recoge informacion
detallada acerca de los inicios, organizacion y fun-
ciones que cumple esta institucién del Estado,
asicomoimportantes y valiosos documentos his-
téricos. Como novedad, convoco el primer concurso
de animaciones en la web, un certamen que bus-
ca impulsar el uso de las herramientas de la So-
ciedad de la Informacion en el pais, y a través del
cual, los concursantes pueden demostrar su ima-
ginacion, creatividad y habilidad en el desarrollo
de animaciones.
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FTSE4Good

Responsabilidad corporativa

UN GRUPO RESPONSABLE

Telefonica tiene un compromiso con la Respon-
sabilidad Corporativa. Este compromiso, ademas
de suponer una gestion eficaz del negocio, se tra-
duce en un compromiso con el entorno laboral,
con el respeto por el medio ambiente, con la igual-
dad de oportunidades,con una mayor integracion
y cohesion social, ademas de oportunidades pa-
ra sus proveedores, socios, etc. En Ultima instan-
cia, con la generacion de riqueza y desarrollo tec-
nolégico y social de las regiones en las que
Telefénica opera.

Alolargo de la historia de Telefénica se pueden ci-
tar numerosas ocasiones en las que la compania
ha dado muestras de su caracter de empresa res-
ponsable. Por citar algunos ejemplos: el estable-
cimiento de laAsociacién Telefénica de apoyo a las
personas con discapacidad ,ATAM, en los afios 70,
la publicacién de los primeros Balances Sociales
en los 80 o la asuncién de compromisos me-
dioambientales en los 9o. En octubre de 2001, Te-
lefénica comenzé a abordar la responsabilidad cor-
porativa como una forma de gestionar los procesos
de negocio de manera que deriven en un aporte
devalor sostenible en el largo plazo para todos los
que se aproximan a la compania.

La gestion de la responsabilidad corporativa se
impulsa desde el Centro Corporativo, a través de
la colaboracion de todas las areas implicadas

en la gestion de las relaciones con los diferentes
grupos de interés, de manera coordinada con las
principales unidades de negocio. El principal ob-
jetivo es aunar iniciativas y sinergias y elevar el
aporte de valor social del Grupo, buscando el equi-
librio entre el crecimiento econdmico de su ne-
gocio y la satisfaccion de expectativas de todos
los grupos de interés.

Para ello, Telefénica dispone de unas bases de ges-
tion transversales a los diferentes proyectos de
Responsabilidad Corporativa promovidos por las
areas de gestiony las lineas de negocio del Grupo.

+ Enrelacion con la primera de ellas, la gestién
proactiva de los riesgos, desde 2001, la Com-
pania realiza el seguimiento y medicion de los
principales riesgos asociados a su reputacion
y responsabilidad corporativa. Durante el afio
2004, Telefénica ha completado este diagnos-
tico interno con un analisis externo sobre la im-
portancia de la responsabilidad empresarial en
cada uno de sus principales mercados de ope-
raciones (Espana, Argentina, Brasil, Chile, Mé-
xicoy Peru).

+ Enloreferente alaflexibilidady adaptabilidad,
el objetivo es una mayor cohesiony una cultura
interna de Grupo mas fuerte, respetando el en-
torno social, politico y econdmico de cada pa-
is en que opera el Grupo y las particularida-
des propias de cada unidad de negocio.

Telefénica fue incluida en los indices europeoy mundial del Dow
Jones Sustainability Index (DJSI), que incluye a las compafiias que '
lideran sus industrias con criterios de sostenibilidad. La presen-

cia de Telefonica en los indices DJSI es un reconocimiento a la
conviccion de Telefonica de que la responsabilidad corporativa
es un eje basico en la estrategia empresarial de un operador de
telecomunicaciones. Del mismo modo, Telefénica ratificé su pre-

sencia en el FTSE4good.
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REDISTRIBUCION DE LA RENTA EN 2004

(Datos en millones de €)

Administraciones publicas

Otros 6.303

1'763\ Proveedores
Comerciales
14.914
CapEx

3.488

Clientes

36.335

—_—

Desinversiones

875 Acreedores
financieros

Empleados

3.851

Inversiones 1.160
6.309 Accionistas
2.949

Total Cobros 38.973 mm- Total Pagos 38.973

INFORMES DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA PUBLICADOS EN EL GRUPO TELEFONICA
[ Informe de Sostenibilidad

Informe Medioambiental B informe de Responsabilidad Corporativa

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

Telefénica, S.A.

Telefénica de Espana

Telefonica Moviles

Telefénica Moéviles de Espafia

Telefénica 1+D

Terra

T.PI

Atento

Brasil

Argentina

Chile

Peru

Nota: Informes del 2004 pueden estar en proceso una vez impreso el documento

En cuanto a la relacién con los grupos de interés,
Telefonica mantiene una politica de escucha acti-
va de las necesidades de los principales grupos de
interés a través de las companias que componen
el Grupoy adicionalmente participa en iniciativas
publicasy privadas en las que se debate acerca de
responsabilidad y reputacion corporativa.

Este Principio de Relacién ha ido consolidandose
a lo largo de los ultimos anos, derivando en cola-
boraciones y compromisos concretos entre laem-
presa y los representantes de los grupos de inte-
rés en general.

+ Elprincipiode creacion de valor se pone de ma-
nifiesto en las numerosas iniciativas impulsa-
das a lo largo del afio 2004, presentadas en el
Informe de Responsabilidad Corporativa, asi co-
mo en la inclusién de Telefénica en indices co-
mo el FTSE4Good o el Dow Jones Sustainibi-
lity Index.

Respecto al principio de transparencia informa-
tiva, junto a este Informe Anual de Actividades,
Telefonica publica anualmente un Informe en
materia de Responsabilidad Corporativa que in-
cluye todas las actividades de su Grupo en el mun-
do.Adicionalmente publicade informes especifi-
cos de las lineas de negocio y de sus actividades
en Brasil, Argentina, Chile, Perti y Espafia.

Por otra parte, desde diciembre de 2002, Tele-
fonica dispone de una seccién en su pagina web
dedicada a la responsabilidad corporativa,que
mantiene la misma estructura informativa que
lamemoria anual.Durante el afno 2004, esta pa-
gina recibié cerca de 60.000 visitas.
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THE GLOBAL
COMPACT
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Destacamos, a continuacién, algunos avances,
en 2004, respecto de estos ejes de participacion
de Telefonica

Iniciativas internacionales

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU).
Telefénica mantiene vinculos de colaboracién con
varias agencias e iniciativas de Naciones Unidas.
A'lo largo de 2004 se han producido proyectos
de colaboracién entre ambas, derivadas de la vi-
sion global y multidisciplinar que comparten en
materia de responsabilidad corporativa. En con-
creto, el Pacto Mundial se ha constituido formal-
mente en Asociacion, bajo la denominacion ASE-
PAM (Asociacion Espafola del Pacto Mundial),
siendo Telefénica miembro del Comité Ejecutivo
de ASEPAM, habiéndose editado el Libro Azul del
Pacto Mundial en Espaia.

Telefénica ha colaborado, también, en la ediciéon
de la Guia Communication on Progress y partici-
pado en otros 3 proyectos: el Manual de Com-
promiso con los Stakeholders, el Manual de Lobb-
ying Responsable (Responsible Lobbying),
promovido por la oficina de Global Compact y el
informe Responsabilidades de las Corporaciones
Transnacionales y empresas relacionadas en ma-
teria de Derechos Humanos .

Global Reporting Initiative (GRI).

Telefénica es miembro desde diciembre de 2004
de Organizational Stakeholder. La Compania ha
participado, también en grupos de trabajo sobre
perimetros de consolidacion de informacion in-
cluida en las memorias (Boundaries Working
Group), aspectos financieros (Financial Working
Group),y evolucion de las recomendaciones hacia
la nueva version de las Directrices (G3).

International Chamber of Commerce

Telefénica también participa en la International
Chamber of Commerce (ICC) a través de la activi-
dad del Grupo de Responsabilidad Social y del Gru-
po Anticorrupcion .

GeSl (Global e-Sustainibility Initiative)

Telefonica ha mantenido su colaboracion con otras
empresas del sector de las telecomunicaciones a
través de GeSl. En 2004, se han desarrollado al-
gunas lineas de trabajo en temas relacionados con
la cadena de suministro, los servicios de teleco-
municaciones en la sociedad y el medio ambien-
te o el cambio climatico.

European Telecommunication Network Operators
(ETNO)

Telefonica ha suscrito suscrito la Declaracion de
Sostenibilidad de (ETNO) y participado en la Pri-
mera Conferencia Europea sobre Telecomunica-
ciones y Sostenibilidad, celebrada en Budapest.

Iniciativas espariolas

En 2004 la Confederacion Espafiola de Organiza-
ciones Empresariales CEOE y Telefonica han cola-
borado en la participaciéon y el seguimiento de
las actividades de AENOR, de la International Stan-
dardization Organization (1.5.0.) y de la Organiza-
cion Internacional de Empleadores (O.I.E.) en as-
pectos relacionados con la responsabilidad social.

En cuanto al Foro de Reputacion Corporativa (FRC)
al que pertenece Telefonica, éste ha alcanzado una
dimension internacional en 2004, tras haber fir-
mado una Alianza con el Reputation Institute. En
virtud de esta alianza, se celebraran encuentros,
seminarios y conferencias conjuntas y el FRC ca-
nalizara la presencia del Rl en Espafia siendo su re-
presentante.
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COMPOSICION DE CONSEJO DE ADMINISTRACION DE TELEFONICA

(42%)
consejeros
independientes

Gobierno Corporativo

PROPIEDAD

El capital social de Telefénica, suscrito y totalmente
desembolsado, esta compuesto por 4.955.891.361
acciones, ordinarias, de un euro de valor nominal
cada una de ellas de una uUnica clase y serie, re-
presentadas mediante anotaciones en cuenta.

De acuerdo con la informacién existente en la Com-
pahia, no existe ninguna persona fisica o juridica
que, directa o indirectamente, aislada o conjun-
tamente, ejerza, o pueda ejercer control sobre
Telefénica. Existen, sin embargo, determinados
accionistas que son titulares de participaciones
significativas, y que son la Caja de Ahorros y Pen-
siones de Barcelona La Caixa y el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria BBVA

GOBIERNO CORPORATIVO EN EL GRUPO
TELEFONICA.

Principios de Gobierno Corporativo

Las reglas fundamentales del gobierno corpora-
tivo de Telefonica estan contenidas en sus Esta-
tutos Sociales, en el Reglamento de la Junta Ge-
neral de Accionistas y en el Reglamento del
Consejo de Administracion. El Reglamento de la
Junta establece los principios de la organizacion
y funcionamiento de ésta. Por otra parte, el Re-
glamento del Consejo de Administracion, como
norma fundamental en el gobierno corporativo
de la Compania, determina los principios de ac-
tuacion del Consejo de Administracion, regula su
organizacion y funcionamiento y fija las normas
de conducta de sus miembros.

El Consejo de Administracion

El Reglamento del Consejo de Administracion con-
figura a éste, basicamente, como un érgano de su-
pervisiony control de la actividad de la Compaiiia,
encomendando la gestion ordinaria de los nego-
cios de ésta a favor de los érganos ejecutivos y
del equipo de direccion. Ademas,y de acuerdo con
lo establecido en este Reglamento, no podran ser

objeto de delegacion aquellas facultades legal
o estatutariamente reservadas al exclusivo
conocimiento del Consejo, ni aquellas otras ne-
cesarias para un responsable ejercicio de su
funcion basica de supervision y control.

De acuerdo con esto, y en el ambito de sus fun-
ciones de supervision y control, el Consejo de
Administracion fija las estrategias y directrices
de gestion de la Companiia, establece las bases
de la organizacion corporativa en orden a garan-
tizar la mayor eficiencia de la misma, implanta y
vela por el establecimiento de adecuados proce-
dimientos de informacion de la Compaiiia a los
accionistas y a los mercados en general, adopta
las decisiones procedentes sobre las operaciones
empresariales y financieras de especial trascen-
dencia para la Compania, y aprueba las bases de
su propia organizacion y funcionamiento para el
mejor cumplimiento de estas funciones.

El Consejo de Administracion de Telefénica esta
actualmente compuesto por diecinueve Conse-
jeros, 5 de ellos ejecutivos, 6 dominicales y 8 in-
dependientes.

Comisién Delegada del Consejo
de Administracion

El Consejo de Administracion, siempre con suje-
cion alasdisposiciones legales vigentes, tiene de-
legadas expresamente todas sus facultadesy atri-
buciones, salvo aquellas legal o estatuariamente
indelegables, en una Comision Delegada con ca-
pacidad decisoria de ambito general.

Las relaciones entre el Consejo de Administracion
y su Comision Delegada estan basadasen un prin-
cipiode transparencia,de forma que el Consejo tie-
ne siempre conocimiento pleno de las decisiones
adoptadas por esta Comision. Asi,el Consejo de Ad-
ministracién es informado en cada una de sus reu-
niones de todos los acuerdos adoptados por la
Comision Delegada, distribuyéndose a tal efecto
unresumen de las Actas de las sesiones de esta Co-
mision a todos los Consejeros, procediéndose ade-
mas a la ratificacion de dichos acuerdos.

6 (32%)

consejeros
dominicales

(26%)
consejeros
ejecutivos
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ACCIONISTAS TITULARES DE PARTICIPACIONES SIGNIFICATIVAS

Nombre o denominacion

Nimero de

Niumero de %Total sobre el

social del accionista acciones directas acciones indirectas capital social
Caja de Ahorros y Pensiones

de Barcelona “LA CAIXA” 92.380.486 174.095.786 5377
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S.A. 89.027.259 194.997590 5,731

La Comision Delegada esta compuesta actual-
mente por 8 consejeros; 3 ejecutivos, 3 dominica-
les y 2 independientes.

Las Comisiones Consultivas o de Control del
Consejo de Administracion

El Reglamento del Consejo de Administracion de
Telefénica faculta a éste para constituir una o va-
rias Comisiones consultivas o de control a las que
se encomiende el examen y seguimiento perma-
nente de algun area de especial relevancia para
el buen gobierno de la Compafiia, o para el anali-
sis monografico de algln aspecto o cuestion cu-
ya trascendencia o grado de importancia asi lo
aconseje. Dichas Comisiones no tienen la condi-
cion de 6rganos sociales, configurandose como
instrumentos al servicio del Consejo de Adminis-
tracion, a quien elevan las conclusiones que al-
cancen en los asuntos o materias cuyo tratamiento
éste les haya encomendado.

El Consejo de Administracion de Telefonica cuen-
ta con las Comisiones consultivas o de control re-
comendadas por el Cédigo Olivencia: una Comi-
sién de Auditoria y Control (constituida desde el
ano1997),y una Comisién de Nombramientos, Re-
tribuciones y Buen Gobierno, con las competen-
cias que dicho Codigo les atribuye. De acuerdo tam-
bién con éste, estas Comisiones estan compuestas
exclusivamente por Consejeros externos. Por otra
parte, considerd conveniente constituir cuatro Co-
misiones consultivas adicionales: La Comision de
Recursos Humanos y Reputacion Corporativa, la
Comision de Regulacion, la Comision de Calidad
del Servicioy Atencion Comercialy la Comision de
Asuntos Internacionales.

LOS CONSEJEROS
Nombramiento

Las propuestas de nombramiento de los Conseje-
ros son siempre respetuosas con lodispuestoen el
Reglamento del Consejoy estan precedidas del co-
rrespondiente informe favorable de la Comision de
Nombramientos, Retribuciones y Buen Gobierno.

Derechos y obligaciones

De acuerdo con las recomendaciones formula-
das tanto por el Cédigo Olivencia como por el In-
forme Aldama, y dando cumplimiento a lo dis-
puesto en la Ley de Transparencia, el Reglamento
del Consejo dedica especificamente su tituloV,in-
tegrado por nueve articulos, a describir con am-
plitud los derechos y las obligaciones de los Con-
sejeros. En este titulo se detallan los deberes que
dimanan de las obligaciones de diligencia, fideli-
dady lealtad de los Consejeros, contemplando, en
particular, la situacién de conflictos de interés, el
deber de confidencialidad, la explotacion de opor-
tunidades de negocios y el uso de activos sociales.

Por otra parte, el Reglamento del Consejo recoge
el derecho de los Consejeros a obtener la infor-
maciony el asesoramiento necesario para el cum-
plimiento de sus funciones, asi como el estable-
cimiento de los cauces adecuados para su ejercicio.
En este sentido, la Companfia adopta las medidas
necesarias para asegurar que los Consejeros dis-
pongan con la antelacion precisa de la informa-
cion suficiente, especificamente elaborada y orien-
tada para preparar las sesiones del Consejo y de
sus Comisiones.

Politica retributiva

Por lo que se refiere a la politica de retribucién
de los Consejeros, ésta es propuesta, evaluada y
revisada por la Comisién de Nombramientos, Re-
tribuciones y Buen Gobierno,y se ajusta a criterios
de moderacion. La Compania facilita anualmen-
te informacion individualizada de la retribucion
percibida por cargos o puestos en el Consejo en
la Memoria de la Compafia. Ademas,en linea con
el Informe Aldama, los Consejeros externos no par-
ticipan en ningun sistema de retribucion refe-
renciado al valor de cotizacion de la accion.

La Junta General de Accionistas
La Junta General Ordinaria de Accionistas de Te-

lefénica tiene establecidos sus principios de or-
ganizacion y funcionamiento en un Reglamento,



aprobado por la propia Junta en su reunion del dia
3ode abril de 2004. El Reglamento de la Junta Ge-
neral de Accionistas de Telefonica tiene como fi-
nalidad principal |a de ofrecer al accionista un mar-
co que garantice y facilite el ejercicio de sus
derechos con relacion al 6rgano soberano de la
Compaiiia, prestandose particular atencion al de-
recho de informacion del accionista y a su parti-
cipacién en las deliberaciones y votaciones, y pro-
curando la maxima difusiéon posible de la
convocatoriay de las propuestas de acuerdos que
se someten a la Junta General.

Al margen de las exigidas por la legislacion vigente
aplicable, entre las medidas concretas recogidas
en el Reglamento de la Junta en orden a facilitar
la asistencia de los accionistas y su participacion
en la Junta, cabe senalar las siguientes:

+ Incorporacién en la pagina web de la Compa-
fifa, desde la fecha de publicacién del anuncio
de convocatoria,y ademas de los documentos
e informaciones que se exigen legalmente, de
todo aquello que la Compania considere con-
veniente a los fines referidos.

Los accionistas, a través de la pagina web, pue-
den obtener directamente dicha documentacion
e informacion, o solicitar, a través de los meca-
nismos establecidos en |a propia pagina con oca-
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sion de la celebracion de la Junta, que les sea re-
mitida de forma gratuita.

+ Posibilidad de formular sugerencias por parte
de los accionistas. Los accionistas podran,en todo
momentoy previa acreditacion de su identidad co-
mo tales, a través del Servicio de Atencion al Ac-
cionista, realizar sugerencias que guarden relacion
con la organizacién, funcionamiento y competencia
de laJunta General.

A través de dicho Servicio de Atencidn al Accio-
nista, los accionistas pueden, asimismo, solicitar
cualquier tipo de informacién, documentacion o
aclaracion que precisen en relaciéon con la Junta
General, bien a través de la pagina web de la Com-
pania, bien a través del teléfono gratuito habili-
tado al efecto.

COMISIONES DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION DE TELEFONICA

Comisiones del
Consejo de Administracién

Consejeros no
ejecutivos

Consejeros N° de sesiones
ejecutivos 2004

Comision Delegada

Auditoria y Control

Nombramientos, Retribuciones y Buen Gobierno
Recursos Humanos y Reputacion Corporativa
Regulacion

Calidad del Servicio y Atencion Comercial
Asuntos Internacionales
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