El Grupo Telefonica
en 2005
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Telefénica ha adquirido en 2005 una
nueva dimension, con un nuevo
tamano de escala regional y una mayor
diversificacion de los negocios
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01|01 Asies Telefonica

Teletonica es lider
mundial en el sector de
las telecomunicaciones,
con mas de 181" millones
de accesos y presencia
en 19 paises
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Asi es Telefonica 2006

Mas de 181"

Cerca de 2.900

Mas de 207.000

Dow Jones
Global 50 Titans

Telefonica es lider
mundial en el sector de
las telecomunicaciones

Accesos

A cierre de 2005, el Grupo Telefénica cuenta
con 153,5 millones de accesos totales.
Incluyendo los clientes de 02, cuya
adquisicion se ha materializado en 2006, la
base de clientes del Grupo Telefénica
asciende a180,9 millones.

La base de clientes de telefonia movil se
incrementd hasta los 99,1 millones y la
telefonia fija alcanzo la cifra de 40,9
millones de clientes.

Incluyendo los clientes de O2, Telefénica
es la cuarta compania mundial de
telecomunicaciones por nimero de clientes.

Inversion

En los ultimos dos anos, Telefonica ha
ampliado considerablemente su dimension
con la adquisicion de los activos en América
Latina de BellSouth en 2004 y 2005, la
adquisicion de Cesky Telecom, la compra del
5% del capital social de China Netcom en
2005 Y la adquisicion de la operadora O2 en
2006.

Telefonica posee operaciones relevantes en
19 paises, siendo el primer inversor privado
en América Latina.

Durante el afio 2005, Telefonica dedico cerca
de 2.900 millones de euros a actividades de
innovacion tecnoldgica.

[+D+i

Durante 2005, la cifra dedicada a [+D
alcanzo los 311 millones de euros en Espafia,
y mas de 533 millones en todo el mundo.

En 2005 Telefonica dedicé a innovacion
tecnologica cerca de 2.900 millones
de euros, un 20,9% superior al periodo
anterior.

Resultados

Los ingresos del Grupo Telefonica se
incrementaron un 25,1% respecto a 2004,
alcanzando la cifra de 37.882,1 millones
de euros.

El OIBDA del Grupo Telefénica alcanzo la
cifra de 15.276,4 millones de euros, con un
incremento del 25,0% respecto a 2004.

El resultado neto del Grupo Telefénica
alcanzé la cifra de 4.445,8 millones de
euros, con un incremento del 40,0%
respecto a 2004, gracias a la buena
evolucion del conjunto de las operaciones y
a la positiva contribucion de las
adquisiciones realizadas.

Empleados

La plantilla fisica de Telefonica como Grupo
consolidado asciende a mas de 207.000
empleados, de los cuales el 37% se encuentra
en Europa y el 63% en América Latina.

Accionistas

Telefénica es una compania enteramente
privada, con mas de 1,5 millones de
accionistas directos y que cotiza en las
principales bolsas nacionales y extranjeras.

Estd incluida en el indice Dow Jones Global
50 Titans, que incluye a las 5o companias
mas importantes del mundo.

Mas informacion
www.telefonica.es/acercadetelefonica



Transformacion del Grupo Telefénica

Presencia Internacional

Presencia global, foco local
Telefénica opera en numerosos paises, cada
uno de ellos con desafios y oportunidades
muy diferentes. El valor del negocio no se
centra Gnicamente en una dinamica de
entrada en nuevos mercados, sino en la
gestion del dia a dia de las companias,
pensando de forma global pero
manteniendo el foco local de nuestras
operaciones.

Telefonica solo se convertird en una
compahia verdaderamente global, si actua
y gestiona como una comparniia local. Para
ello, el foco comun del Grupo Telefénica
esta en el Cliente; y esta importancia es lo
que diferencia a Telefonica de otros
operadores.

Dimension y escala

El afio 2005 ha supuesto un importante
salto en cuanto a la dimension y escala del
Grupo Telefénica. La integracion de las
operaciones de BellSouth y Cesky Telecom,
unido a la compra de O2, han acelerado su
perfil de crecimiento, ampliando su factor
diferencial respecto de sus homologos
€Uropeos.

Estas operaciones vienen a poner de
manifiesto, que la obtencion de sinergias
para el Grupo sigue siendo uno de los
objetivos estratégicos de Telefonica. En
concreto, y como resultado de la
integracion de las operadoras de moviles
de BellSouth en Latinoamérica, el Grupo
Telefonica ha obtenido sinergias que
superan un 50% sus propias previsiones.

A partir de abril de 2006 Telefonica se ha
convertido en socio estratégico de la
operadora estatal Colombia Telecom.
Telefonica posee un 5% del capital social de
la compafiia China Netcom, lo que le ha
permitido iniciar un marco de cooperacion
estratégico en areas como adquisicion
conjunta de tecnologfa e infraestructura,
transferencias de tecnologia y otras areas
relacionadas con la gestion.

Operador integrado:

diversificacion de negocio

Los resultados econdmico-financieros de
2005 se han visto fortalecidos por la
diversificacion que supone ser un operador
integrado. En este contexto, el negocio
movil se configura como el principal
contribuidor a los ingresos del Grupo
(+38,1% anual) mientras que el negocio de
telefonia fija lo hace en rentabilidad, al
crecer en Espana un19,9% y en
Latinoamérica un 14,6% respecto a 2004.

Por zonas geograficas, Espafia representa el
51,9% de los ingresos consolidados del
Grupo mientras que Latinoamérica
representa el 41,5%. La incorporacién de
Cesky Telecom, desde julio de 2005, aporta
mayor diversificacion geografica, al
originarse en la Republica Checa un 2,7% de
los ingresos consolidados.

X2
+10
x1,5

Distribucion geografica de ingresos’

51,9

41,5

Ingresos por linea de continuidad
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Telefénica

Perfil organizativo

A'lo largo de los Gltimos anos, Telefonica ha
concentrado su negocio de
telecomunicaciones, reforzando su
presencia en los mercados de telefonia fija
y telefonia mévil y orientando su modelo
de negocio a satisfacer las necesidades de
comunicacion de todos sus clientes.

Lineas de actividad

Telefonica de Espana

Su principal actividad es la explotacion de
servicios de telefonia fija y banda ancha en
Espana. Telefénica Empresas, Telefonica
Soluciones y Terra en Espana estan también
integradas dentro de esta unidad de
negocio, ofreciendo servicios de valor
anadido para sus clientes.

Telefénica Internacional

Las inversiones de Telefénica en el sector de
la telefonia fija en Latinoamérica se
gestionan a través de Telefonica
Internacional. Su actividad se desarrolla
principalmente en Argentina (TASA), Brasil
(Telesp), Chile (CTC) y Peru (TdP). Telefonica
Empresas América, Terra Latinoamérica y
Telefonica Internacional Wholesale Services
estan también integradas en esta unidad
de negocio.

Telefonica Moviles

Telefonica Moviles es la comparniia

lider de telefonia movil en los mercados de
habla hispano portuguesa. Telefénica
Moviles ofrecia servicio en diciembre de
2005 a mas de 94,4 millones de clientes,
alcanzando presencia en todos los
mercados clave de Latinoaméricay una
posicion de liderazgo en la region.

02

Ainicios de 2006, Telefénica completd una
oferta de adquisicién sobre la operadora
02, que cuenta con operaciones
significativas en Alemania, Irlanda y Reino
Unido. Con motivo de la reorganizacion
efectuada por Telefonica en Diciembre de
2005, Cesky Telecom y Telefonica
Deutschland estan también integradas
dentro de esta unidad de negocio.

Oftras

Atento

Presta servicios de atencion al
cliente a través de contact centers
o plataformas multicanal.

Telefénica 1+D

Se orienta a la creacion de servicios, la
gestion de las redes, los servicios y los
negocios con especial atencion a la
innovacion tecnoldgica de caracter
estratégico o inexistente en el mercado.

tgestiona

Es el soporte administrativo del Grupo
encargado de la gestion de actividades
no estratégicas, comunes para

las distintas empresas.

Fundacién Telefénica
Canaliza todas las actividades sociales
y culturales sin animo de lucro.

El Centro Corporativo

Es responsable de |a estrategia global y de
las politicas corporativas, la gestion de las
actividades comunes y la coordinacion de la
actividad de las unidades de negocio.



Motor de progreso

Telefonica es un importante actor del
desarrollo econémico, social y tecnologico en
los paises donde esta presente.

Motor de progreso econdémico
Telefénica distribuyé en 2005 mas de 51.000
millones de euros entre todos sus grupos de
interés, de los cuales mas de 4.000 millones
de euros se destinaron a compensaciones

a empleados; cerca de 5.000 millones de
euros a accionistas y mas de 19.000 millones
de euros a proveedores. Es importante
sefalar el papel recaudador de Telefonica
que, a través de tasas, licencias, impuestos
al consumo e impuestos indirectos, ha
canalizado mas de 8.500 millones de

euros a las Administraciones Publicas.

Los ingresos de Telefonica suponen de
media el 1,7% del Producto Interior Bruto de
las economias de los principales paises
donde esta presente.

Mas de 18.000 proveedores colaboran con
Telefénica en el mundo, con un alto
porcentaje de adjudicaciones a proveedores
ubicados en el propio pais, cuya media fue
del 85% en 200s5.

Motor de progreso tecnologico
Durante el afio 2005, Telefonica dedicé cerca
de 2.900 millones de euros a actividades de
[+D+i.

Telefonica incrementd aun mas su +D en
2005, alcanzando una cifra total de 533
millones de euros, lo que representa el 1,4%
del total de los ingresos del Grupo Telefonica.

Motor de progreso social
Telefénica quiere ser percibida como una
empresa responsable y comprometida con
sus grupos de interés.

Telefénica esta cada vez mas orientada a las
necesidades de sus clientes con un servicio
excelente en calidad y servicio. En Espafia
durante 2005 Telefénica ha alcanzado un
nivel de satisfaccion de sus clientes del 83%.

Durante el ano 2005, Fundacion Telefonica
realizé una revision estratégica de todos sus
proyectos, centrando sus esfuerzos en dos
grandes areas de actividad: Educacion
(Educared) e integracion de la infancia en |a
sociedad (Pronifo). Cabe destacar el
compromiso de los empleados con el
voluntariado o su compromiso con las
personas con discapacidad a través de ATAM.

La inclusion digital de personas con bajos
recursos econémicos (mas de 5 millones de
lineas prepago y control en América Latina)
o personas con discapacidad (a través del
proyecto Telefonica Accesible) son iniciativas
que demuestran el compromiso de
Telefénica con la inclusion social.

Implantacion del Cédigo Etico en el Grupo
Telefonica.

Publicacién de los informes anuales sobre
Responsabilidad Corporativa en Argentina,
Brasil, Chile y Peru.

Presencia de Telefonica en los principales
indices de sostenibilidad DJSI'y FTSE4good,
entre otros.

51.000

Ingresos / PIB =1,7%

Mas de 18.000

533

83%

5,5 millones

Mas de 54 millones






01|02 Estrategia
de negocio

Teletonica articula su
estrategia de negocio
-orientada al crecimiento-
bajo el lema "Acelerar para
ser mas Lideres”, que
desarrolla 5 ejes de trabajo:
Cliente, Innovacion,
-xcelencia, Liderazgo e
dentidad y Comunicacion
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Estrategia de negocio
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Una nueva escala

Telefonica ha adquirido en el afio 2005 una
nueva dimension. De hecho, se ha
transformado en una nueva y mejor
Companiia, con un nuevo tamafio de escala
regional y una mayor diversificacion de los
negocios. Las razones de esta transformacion
vienen avaladas por la puesta en marcha de
plataformas de crecimiento adecuadas y
gracias al equilibrio geografico y de negocio.
La rapida integracion de los activos
adquiridos a BellSouth, la adquisicion de
Cesky Telecom y la incorporacion de O2 a los
activos de Telefonica son los principales hitos
que han marcado el ultimo ejercicio.

A partir de Abril de 2006 Telefonica se
convertia, también, en socio estratégico de la
operadora estatal Colombia Telecom. Asi
mismo, Telefénica posee un 5% del capital
social de la compania China de
telecomunicaciones China Netcom, lo que le
ha permitido iniciar un marco de
cooperacion estratégico en areas como
adquisicion conjunta de tecnologia e
infraestructura, transferencias de tecnologia
y otras areas relacionadas con la gestion.

México y
Centroamérica
México

Guatemala g

Nicaragua
El Salvador
Panama

Este perfil Unico y distintivo de Telefonica
en el conjunto de la industria situa a la
Compania en una posicion incomparable
para obtener el maximo beneficio de las
oportunidades de crecimiento que ofrece el
sector. Esta circunstancia ha permitido a
Telefonica diferenciarse del resto,
superando las previsiones del mercado y
ganando credibilidad gracias al
cumplimiento de sus compromisos.

En concreto, en los Ultimos 20 arfios,
Telefonica ha incrementado siete veces el
valor de sus activos, ha multiplicado por
veintiuno los ingresos generados y ha
aumentado su capitalizacion bursatil en
treinta y nueve veces. Asi mismo ha
incrementado tres veces el nimero de
empleados y veinte veces su nimero

de clientes.



Latinoamérica
Colombia
Venezuela
Peru

Ecuador

Brasil

Chile
Argentina
Uruguay

Operador integrado,
diversificado y global

Telefonica ha cumplido con todos los
objetivos financieros establecidos para el
ejercicio 2005. Estos resultados econéomico-
financieros se han visto fortalecidos por la
diversificacion que supone ser un operador
integrado. En este contexto, el negocio
movil se configura como el principal
contribuidor a los ingresos del Grupo
(+38,1% anual) mientras que el negocio de
telefonia fija lo hace en rentabilidad, al
crecer en Espana un19,9% y en
Latinoamérica un 14,6% respecto a 2004.

Por zonas geograficas, Espana representa el
51,9% de los ingresos consolidados del
Grupo mientras que Latinoamérica
representa el 41,5% debido a la
incorporacion de las operadoras de
BellSouth. La incorporacion de Cesky
Telecom, desde julio de 2005, aporta mayor
diversificacion geografica, al originarse en
la Republica Checa un 2,7% de los ingresos
consolidados.

Telefonica opera en numerosos paises, cada
uno de ellos con desafios y oportunidades
muy diferentes. El valor de nuestro negocio
no se centra Unicamente en una dinamica
de entrada en nuevos mercados, sino en la
gestion del dia a dia de nuestras companias,
pensando de forma global pero
manteniendo el foco local de nuestras
operaciones. Telefénica solo se convertira en
una compania verdaderamente global, si
actuay gestiona como una companiia local.
Para ello, el foco comun del Grupo Telefonica
esta en el Cliente y la importancia que el
Cliente tiene para Telefonica es lo que le
diferencia de otros operadores.

Europa

Reino Unido
Irlanda
Alemania
Republica Checa
Portugal

Espana .,
il 4

Asia Africa
China Marruecos

Por otra parte, Telefonica ha sido una de las
pocas incumbentes que ha revisado sus
previsiones de crecimiento al alza en 2005
gracias a la obtencién del mayor
crecimiento organico de la industria
europea, a la confianza en su capacidad de
generacion de ingresos, por encima de la
media del mercado, algunos aspectos en
los que también ofrece los mayores perfiles
de crecimiento respecto a sus homélogas
europeas. Asi, las previsiones apuntan a
unos incrementos en los ingresos de entre
el 34% y el 37%,y una inversion de
alrededor de 7.200 millones de euros.

En este sentido, 2006 va a estar marcado
por la integracion y consolidacion de Oz2,
que no soélo conlleva importantes
beneficios de escala y sinergias, sino que
junto a la actividad en la Republica Checa,
permiten reequilibrar y diversificar la
exposicion del Grupo.

23
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Orientado al crecimiento

Todas estas operaciones vienen a poner de
manifiesto que la obtencion de sinergias
sigue siendo uno de los objetivos
estratégicos de Telefonica. En concreto, y
como resultado de la integracion de las
operadoras de moviles de BellSouth en
Latinoamérica, Telefonica ha obtenido
sinergias que superan un 50% de sus
previsiones. En el caso de la integracion de
02, las previsiones apuntan a que las
sinergias producidas alcancen en el primer
ano los 3.300 millones de euros.

Telefonica contintia manteniendo su
objetivos de ofrecer la mejor combinacion
de crecimiento y retorno al accionista del
sector. Para ello, la vision de la Compafiia
pasa por situar al Cliente en primer plano,
ser el operador mas competitivo de cada
mercado, ofrecer servicios innovadores de
manera sencilla y gestionar Telefonica
como una compania IP integrada.

Por ello, su estrategia de negocio se
desarrolla con una clara orientacion al
crecimiento, al disefio de una oferta
integrada que satisfaga las necesidades
globales de comunicacion de sus clientes,
que extienda la innovacion desde el terreno
tecnoldgico a los diferentes procesos de
la cadena de valor, que posea los mejores
niveles sectoriales de satisfaccion del
Cliente y que destaque por su accion
social y por el orgullo de pertenencia de
sus empleados.

Esta estrategia de negocio viene a
alinearse en torno a cuatro principios: una
excelencia financiera, una menor
estructura de gastos, una gestion
integrada, basada en una clara orientacion
al Cliente a través de una compania
totalmente IP,y un importante crecimiento
de los ingresos. Estos Gltimos, impulsados
fundamentalmente por el aumento tanto
de la base de clientes y del ratio obtenido
por cliente, con productos innovadores y
soluciones integradas de comunicacion,
informacion y entretenimiento. En este
contexto hay que destacar la evolucion

ya en 2005 del tradicional modelo de
negocio, centrado en la voz, hacia un
mayor peso de los ingresos por datos,
banda ancha y otros.

En este contexto, y con el objetivo de
convertirse en la mejor combinacién de
crecimiento y rentabilidad para el
accionista, en 2005 Telefénica ha
continuado desarrollando su programa de
transformacion que, bajo el lema Acelerar
para ser mas lideres , se alinea en torno a
cinco ejes de trabajo: orientacion al Cliente,
innovacion, excelencia operativa, liderazgo
de personas y una comunicacion e
identidad comun.



Con una estrategia clara
orientada al crecimiento

Profundizar

en la relacion
con el cliente

Aumento
del uso.

del movil vc

aplicaciones

/N

Aumento de la
penetracion

de la banda ancha

Objetivo 2009

Telefonica cuenta hoy con una serie de
empresas que gestionan los negocios,
otras transversales a todos ellos, una serie
de areas de apoyo, y un Centro Corporativo,
responsable de la estrategia global y de las
politicas corporativas, de la gestion de las
actividades comunes y la coordinacion de
la actividad de las unidades de negocio.
Asi, en 2005,y como consecuencia de su
estrategia hacia una mayor
internacionalizacion del negocio y un
modelo de operador global e integrado,

la Compania adaptaba su organizacion,
creando, ademas, una Direccion General
de Coordinacion , Desarrollo del Negocio y
Sinergias de Telefonica, encargada de
profundizar en el avance de la Gestién

del Grupo como una compafia Unica

e integrada.

Telefonica se sitla, hoy, en una posiciéon
privilegiada para capturar las
prometedoras oportunidades de
crecimiento que ofrece el sector. Asi, del
total del mercado de las Tecnologias de la
Informacién y de la Comunicacion (TIC), un
59% se corresponde con las
telecomunicaciones, que ocupan un papel
central en su desarrollo y, en definitiva, una
enorme oportunidad para Telefénica. Las
telecomunicaciones lideraran por tanto
este crecimiento impulsadas por cuatro
grandes palancas de crecimiento: las
telecomunicaciones moviles, la banda
ancha fija, los mercados emergentes y
otros negocios afines. Sélo aquellas
companias capaces de adaptarse a las
tendencias del mercado podran explotar
todas sus posibilidades.

ExpaSIOH de los negocios
fijo y movil tradicionales en los
mercados emergentes

/\
Servicios y aplicaciones
por encima de
la conectividad

Asi, Telefénica se prepara para alcanzar, en
20009, 255 millones accesos en todo el
mundo, lo que supondria un incremento
del 41% respecto a los 181 millones de
usuarios con que cuenta actualmente.

El mayor crecimiento se producira en el
negocio de la telefonia movil, en el que
casi duplicara su cartera de clientes en
cuatro anos, hasta 186 millones de accesos,
y en el de accesos rapidos a Internet
(ADSL), cuyas previsiones apuntan a
duplicarse también, de 7 a 16 millones.

Para este reto a futuro, Telefénica posee

la escala regional para responder a

la globalizacion, la capacidad para hacer
frente a la competenciay una gran
capacidad de adaptacion a la convergencia.

Consolidacion
selectiva de productos para
mercados emergentes

< Nuevos usos

del mévil en mercados
desarrollados

25
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El Cliente
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Acsiemr fon e mds iderss

El “eje cliente” ha sido, quizas, la linea
estratégica sobre la que han basculado los
demas ejes estratégicos a lo largo del
ejercicio. Asi, Telefonica ha intensificado su
perfil comercial con un modelo de negocio
disefiado para hacer frente a un contexto
de importantes cambios que se han ido
sucediendo en el sector de las
Telecomunicaciones. Esto ha supuesto, en
2005, Un nuevo escenario para nuestros
negocios, caracterizado por cambios
tecnologicos constantes, mayor
competencia y unos clientes con nuevas
necesidades. La respuesta de Telefonica ha
estado basada, por un lado, en el
crecimiento rentable, y por otro en
profundizar en su estrategia de
transformacion comercial iniciada en 2004.

Un ano de crecimiento

El ejercicio 2005 ha estado caracterizado
por una fuerte expansion de la base de
clientes (mas de un 24,3%), que se ha
producido tanto por crecimiento organico
como por la entrada en nuevos mercados.
Este crecimiento ha sido compatible con un
incremento de los ingresos medios por
cliente, lo que ha permitido, en conjuncién
con otros elementos de gestion, lograr esa
cifra de beneficio neto récord de 4.445,8
millones de euros, un 40% superior a la
cifra del ano anterior.

En el negocio de fija, Telefonica de Espana
cumplia holgadamente las previsiones
avanzadas a comienzos de ano. Asi,en 2005
se alcanzan unas cuotas estimadas de
mercado del 85% en accesos de telefonia
fija, 66% en trafico de voz, 89% en accesos
fijos a Internet de banda ancha y 55% en
accesos minoristas a Internet de banda
ancha con un crecimiento en el cuarto

trimestre del ano de medio millon de
accesos, siendo el mayor crecimiento
trimestral absoluto registrado hasta el
momento en Espafia. A este crecimiento ha
contribuido de forma determinante el éxito
de la oferta ADSL de Telefénica en Espaiia,
que en su conjunto (mayorista mas
minorista incluyendo los accesos que solo
prestan el servicio Imagenio) alcanzaba a
finales del 2005 los 3.479.824 accesos.
Ademas de en Espana, el mercado de
banda ancha en 2005 refleja, también, un
fuerte dinamismo y crecimiento en
Latinoameérica y Republica Checa,
alcanzando los accesos minoristas a
Internet de banda ancha del Grupo a
finales de diciembre la cifra de 5,0 millones,
un 55,7% superior a la cifra del afno anterior.

Es significativo resaltar todo ello se ha
conseguido en un entorno de fuerte
agresividad comercial, tanto de parte de
nuestros competidores de cable como de
los de bucle de alquiler.

Pero, a la vez, este esfuerzo comercial se ha
traducido, también, en el cumplimiento de
12 de los 16 objetivos de calidad
establecidos por el regulador. De acuerdo al
estudio realizado por la Secretaria de
Estado, Telefénica de Espafia ofrece mejor
calidad promedio que los operadores
alternativos en los trece parametros
medidos. También la Union de
Consumidores de Espana le situaba como
la operadora fija espafnola con la mejor
relacion calidad/precio. El estudio se basaba
en la informacion de precios procedente de
la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones, CMT, y de calidad
facilitada por la Secretaria de Estado para
las Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacion, SETSI.



Los dos ultimos anos han sido el periodo
de mayor crecimiento y transformacion de la Compania

10 Operadoras

BellSouth

LatAm
2004

> Accesos

> Paises

Ademas de en Espana, el mercado de
banda ancha en 2005 refleja, también, un
fuerte dinamismo y crecimiento en
Latinoamérica y Republica Checa,
alcanzando los accesos minoristas a
Internet de banda ancha del Grupo a
finales de diciembre la cifra de 5,0 millones,
un 55,7% superior a la cifra del ano anterior.

Telefonica Moviles, por su parte, se
consolidaba, en 2005, como uno de los
principales operadores del sector a nivel
mundial, con mas de 94,4 millones de
clientes gestionados al cierre del
ejercicio(+26,9% respecto al 2004) y tras
captar casi 5,4 millones de clientes en el
cuarto trimestre, debido principalmente al
fuerte crecimiento registrado en los
mercados de Latinoamérica. Todo ello, en
un afio marcado por el proceso de
integracion de las 10 operadoras adquiridas
a BellSouth, migraciones tecnolégicas en 8
paises, y una fuerte presion competitiva en
los principales mercados de operaciones, y
en el que Telefonica Moviles obtenia,
ademas, el mayor beneficio neto de su
historia.

Por su parte, Telefonica Publicidad e
Informacion (TPI) acometia, en 2005, un
intenso proceso de adaptacion de su modelo
de negocio a las nuevas necesidades de sus
clientes y usuarios. TPl contaba, a diciembre
de 2005, con mas de 455.000 clientes, de
los que el 67% correspondian a Espana, y el
restante 33% a sus filiales en
Latinoameérica. Las visitas a la red de sitios
en Espana crecian un 70,6% respecto a
2004 Y la nueva estrategia comercial
obtenia, como resultado, un crecimiento de
clientes en Espafia por encima del 4%.

Tras la adquisicion de Telinver, compaiiia
comercializadora de los directorios
telefonicos en este pais, culminaba el
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proceso de integracion, bajo la gestion de
TPI, de todos los activos de directorios en
Latinoamérica del Grupo Telefénica.

Desde noviembre de 2005, el Grupo TPI
tiene presencia en Argentina a través de la
adquisicion de Telinver, compafiia
comercializadora de los directorios
telefonicos en este pais. Esta adquisicion
culmina el proceso de integracion,

bajo la gestion de TPI, de todos los

activos de directorios en Latinoamérica
del Grupo Telefonica.

En febrero de 2006, el Consejo de
Administracion de Telefonica acordaba el
inicio de un proceso de desinversion (venta)
de la participacion de Telefénica en el
capital de TPI. La operacion culminaba en el
mes de mayo con la aceptacion de una
Oferta Publica de Adquisicion del 59,905%
del capital social de TPl -actualmente
propiedad de Telefonica- .por parte de la
compania de directorios telefonicos
inglesa, Yell Group plc. En virtud de dicho
acuerdo, Yell se compromete a presentar
ante la Comision Nacional del Mercado de
Valores (CNMV) la solicitud de autorizacion
de una Oferta Publica de Adquisicion
dirigida a la totalidad de las acciones de
TPI, mientras que Telefénica se
compromete a aceptar la Oferta respecto
de la totalidad de las acciones de TPI de que
es titular, conforme a los términos y
condiciones del referido acuerdo. Sélo en

el supuesto de que alguna oferta publica
competidora autorizada por la CNMV
ofreciese una contraprestacion superior

en mas de un 10% al precio inicial de la
oferta de YELL, y de que ésta Ultima no
optara por mejorar dicha oferta, Telefénica
podria liberarse de su compromiso de
aceptacion de la misma.

Una oferta renovada

Dentro del proceso de cambio hacia una
empresa con una fuerte orientacion
comercial y un modelo de negocio eficiente
en costes, el ano 2005 ha planteado la
derivacion natural de este proceso hacia un
nuevo planteamiento de transformacion: la
convergencia. Esto ha significado, por una
parte, que la tecnologia de soporte de los
servicios y productos ofrecidos por la
Compaiiia ha pasado a ser algo cada vez mas
“transparente” para el cliente, y le ha
permitido a Telefonica, por otra parte, dotar
de mayor valor afadido su oferta y establecer
una relacion mas estrecha con sus clientes.

El Grupo Telefénica en 2005, ha dirigido su
esfuerzo hacia una vision global del cliente,
contemplando de manera integra todas sus
necesidades, conectividad, movilidad, ancho
de banda, etc.

Un ejemplo de esta oferta integral son los
Duos y Trios, con una amplia gama de
modalidades, tarifa plana metropolitana,
nacional, ADSL 24 horas, ADSL mini, Imagenio
TV... El servicio Imagenio cumplia su objetivo
para 2005 alcanzando los 206.572 clientes,
con una ganancia neta en el cuarto trimestre
de 114.466 clientes, lo que da una idea de la
capacidad operativa para gestionar un
numero tan considerable de altas. Con este
crecimiento, Imagenio alcanza ya una cuota
del 6%, dentro del mercado de Ia television
de pago en Espana, frente al 0,3% que
representaba en el afio 2004.

Caben destacar, también, otros lanzamientos
comerciales, entre ellos la inclusion del
trafico fijo-movil en los planes de Tarifa Plana
de Voz Miniy Tarifa Plana Nacional, las
llamadas fijo-movil con una facturacién a
precio unico por minuto y sin
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establecimiento de llamada, o la tarifa Mini
Internacional, con precios atractivos a
diversos destinos internacionales, tanto con
terminacion fija como movil.

En relacion al servicio Wi-Fi, el acuerdo
suscrito con Telecom Italia y Portugal
Telecom, viene a abrir el servicio de
Roaming Wi-Fi en ambos paises,
ampliandose asi la cobertura a 790 nuevas
zonas Wi-Fi en Portugal y a 800 en Italia.
Zonas que vienen a sumarse a la “Zona
ADSL Wi-Fi” cuya cobertura operativa es la
mayor de Espafia con 1.555 hotspots en el
mes de diciembre de 2005.

Otros ejemplos de la renovada oferta
comercial de Telefonica de Espafa son la
Gestion Integral de tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC), nuevos
catalogos de Soluciones sectoriales de
Empresas, y un nuevo posicionamiento en
cuanto a terminales (nuevo concepto de
terminal de referencia, con marca
cobranded, y el desarrollo y comercializacion
de terminales multimedia IP).

Alo largo del afio, Telefonica ha puesto en
marcha importantes iniciativas, adaptando
tanto la propia oferta como los canales de
comercializacion, siempre en la busqueda
de una nueva manera de relacionarse con
los clientes.

Es el caso, por ejemplo, del modulo
“Impulso Comercial” de Telefonica de
Espafia, integrado en su programa “Meta
Cliente”, de transformacion comercial, que
se organiz6 en cuatro bloques relacionados
con proyectos comerciales: organizacion
comercial, actitudes y comportamientos,
capacidades y talentos comerciales.
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Transformar los avances tecnologicos en
soluciones de comunicacion sencillas orientadas

al beneficio de nuestros clientes

A destacar, también, el Grupo Atento, que
durante 2005, afronté numerosos desafios
para mejorar su oferta de servicios,
respondiendo de este modo a la confianza
depositada en la organizacion por sus mas
de 400 clientes, lideres en sus respectivos
sectores: banca y seguros,
telecomunicaciones, energia, gran
consumo, transporte, servicios y
Administracién Pablica, entre otros.

Por otra parte, tgestiona, la empresa de
Telefonica especializada en la provision de
servicios integrales de apoyo a la gestion,
inicio, también durante 2005, una nueva
trayectoria de progresiva captacion de
clientes externos a Telefénica, manteniendo
al mismo tiempo su compromiso de
calidad y eficiencia en el servicio con las
empresas del Grupo, que siguen
constituyendo el nucleo principal de
actividad de la empresa.

Sinergias de escala

Telefonica se encuentra, en la actualidad,
en diversos mercados que, a su vez, estan
en diferentes etapas de desarrollo, lo que
permite ir modulando la oferta y
aprovechando las sinergias del Grupo,
siempre en beneficio de los clientes.

En este contexto, cobre especial
importancia el hecho de compartir
conocimiento entre las diferentes empresas
que conforman el Grupo. Asi, se estan
trasladando las mejores practicas entre los
diferentes operadores, entre ellos 02, en
“customer satisfaction”y en el manejo del
“customer experience”.

En Espana, se llevo a cabo en 2005 la
iniciativa “Inteligencia comercial” para
potenciar el uso de las herramientas en la
organizacion, facilitando a la red de ventas
la informacion precisa para ofrecer a cada

una Compania
enfocada en el
cliente

cliente la propuesta de valor mas adecuada
a sus necesidades. También se
desarrollaron diferentes “Comunidades de
Practicas” entre los profesionales
comerciales con el propdsito de compartir
ideas y conocimiento para aflorar,ain mas,
el conocimiento tacito y complementar el
conocimiento explicito de los clientes.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion de sus clientes es el objetivo
prioritario del Grupo Telefénica y el eje
central de toda su estrategia. Con el fin de
conocer la evolucion de la mismay
comprobar los efectos de las distintas
medidas adoptadas por Telefonica, las
empresas del Grupo realizan seguimientos
periodicos de los niveles de satisfaccion a
través de encuestas. La metodologia de
medicion de la Satisfaccion General
utilizada por Telefonica Internacional, por
Telefonica Moviles Espafia y por Telefonica
de Espafna es homogénea, y se prevé
extender su uso a Telefénica Moviles Latam
desde 2006.

Telefonica de Espana tomé mas de 500.000
muestras en sus encuestas de satisfaccion
en 2005. En la ultima medicion del ejercicio,
cuyos resultados se conocieron en
Diciembre se entrevist6 en Latinoamérica a
4.789 clientes del segmento residencial
3.624 pymes, 1.079 empresas y
adicionalmente a 3.499 clientes del servicio
de banda ancha Speedy. El nimero de
encuestados en los estudios de Telefonica
Moviles Espana fue de 27.000, un 14,5%
mas que en el ejercicio anterior; alcanzando
un nivel de satisfaccion global en 2005

del 85,6%.

En esta misma direccion Telefonica hacia
foco en 2005 en el analisis de distintos
frentes de trabajo que interactian bajo el
paraguas de la consulta, la planificacion,



Mapa de canales del Grupo Telefénica
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Espaiia

Tiendas propias: 112

PdV de distribuidores exclusivos: 5.000
Call center': 5.600 operadores

PdV Canal Consumo?: 3.500

la accion y la solucion: Encuestas,
Indicadores, Proyecto Bandera, Seis Sigma
y Certificaciones.

Igualmente, son de destacar los esfuerzos
realizados en actividades de fidelizacion.
A destacar Telefonica Moviles que, en
Espafia, lanzaba campanas que premiaban
el tiempo de permanencia como cliente y
ofreciendo condiciones favorables para la
renovacion del terminal, incentivando el
mayor compromiso de nuestros clientes.
Ello explica que, en el cuarto trimestre

de 2005 se registraran casi1,1 millones de
canjes, siendo el aumento de cerca de

4,5 millones en el conjunto del afio 2005
(+23,2% respecto al ano 2004). Estas
actividades y las iniciativas comerciales
como el “Ya te llamo yo” o la promocion
“100x1” han supuesto una importante
herramienta de fidelizacion, y han
permitido la contencion del churn en
niveles del 1,8% para el conjunto del ano
20065, a pesar de la agresividad comercial
de la competencia.

Telefénica de Espafa trabajo, también, en
una serie de iniciativas que buscaban
favorecer una actitud y una mentalidad
individual hacia el proceso de
transformacion comercial potenciando
internamente determinados aspectos
criticos como una mayor orientacion al
cliente y la toma de iniciativa. Es el caso de
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“Acércate a Ventas”, “Forode Mejores
Practicas”, “Rolle modeling”, o “Acércate a
Marketing”, ésta ultima con el objetivo de
establecer una nueva manera de trabajar
en marketing (lenguaje y metodologia
comun),y consolidar un nivel de
conocimiento de marketing en la
organizacion, con el resultado de mas de
45 ideas de negocio, de las cuales algunas
se han puesto en practica en parte o en
su totalidad.

Resto de Europa
(UK, Alemania y Republica Checa)

Tiendas propias: 790 (incluye 194 franquicias)
PdV de distribuidores exclusivos: n.d.

Call center: n.d.

PdV Canal Consumo? 12.000

También durante 2005 el grupo TPI
profundizaba en la implantacion en
Espana del proyecto integral de gestion de
clientes. Con esta iniciativa se intenta
mejorar el grado de conocimiento del
cliente para identificar, de una manera
mas precisa, las necesidades publicitarias,
y poder ofrecerles un asesoramiento
comercial mas adecuado.

Telefénica mantiene un didlogo fluido con
numerosas asociaciones de consumidores
y usuarios, algunas de ellas especializadas
en el ambito de las TIC. Para ello |a
empresa tiene establecido un canal de
comunicacion Unico que se ocupa de
trasladar a las distintas empresas y lineas
de negocio del Grupo las cuestiones que
las asociaciones le plantean a Telefonica.

Una oferta multicanal

A'lo largo de 2005, buscando la cercania y
comodidad para los clientes, la Compania
ha disefado una nueva estrategia de
comercializaciéon multicanal, con todo el
portfolio de productos y servicios de
Telefonica a través de los canales Online,
telefonico, presencial, de Gran
Consumo...Este nuevo modelo multicanal y
multicontacto con el cliente, que viene a
ofrecerle un Unico punto de contacto capaz
de atender cualquier deseo o solicitud, ha
supuesto el desarrollo de un mapa optimo
de canales en coordinacion con todo el
Grupo Telefénica.

El afio 2005 supuso, por otra parte, el inicio
del desarrollo del Servicio de Defensa del
Cliente (SDC), una importante iniciativa que
finalmente se lanza en Espafia a comienzos
de 2006 y que nace con el propésito de
velar por los derechos de los clientes y
garantizar los compromisos de calidad del

Centroamérica y
Latinoamérica
Tiendas propias: 770
PdV de distribuidores exclusivos: 28.000
Call center':10.700 operadores

PdV Canal Consumo: 12.000

Grupo. Al SDC pueden dirigirse los clientes
de las empresas que se han adherido al
Servicio: Telefonica de Espafia SAUy
Telefénica Mdviles Espaia S.AU.

EI SDC supone un nuevo instrumento de
relacion con los clientes aceptado
voluntariamente por el cliente y la
empresa, y ofrece, a los clientes de las
empresas adheridas al Servicio, una
garantia adicional de trato justoy en
condiciones de equidad. Su funcion
principal es proporcionar una via de
revision a los clientes que previamente
hayan acudido a las vias ordinarias de
presentacion de reclamaciones que
Telefénica pone a su disposicion,
actuando, por tanto, como mecanismo de
Ultima instancia. La actuacion del Servicio
de Defensa del Cliente se guiara en todo
momento por los principios de objetividad
e independencia, con el fin de actuar en
defensa y proteccion de los derechos de
los clientes.
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Innovacion

Arelamr Ao war mds inenes

La Innovacion en
el Grupo Telefonica

La innovacion desarrollada por Telefénica
en 2005 no se ha limitado a la creaciéon
de nuevos productos, servicios y procesos
gerenciales, sino que incluye todas las
acciones encaminadas a crear y capturar

valor, desarrollando nuevas oportunidades

de crecimiento. Prueba de ello son los
2.900 millones de euros dedicados a
innovacion tecnoldgica (un 21% mas que
en el ano anterior).

Para Telefénica, la innovacion constituye la
clave del crecimiento rentable y sostenido,
y se basa en la transformacion de ideas, en

procesos de negocio mas eficientes y
diferenciadores, o en productos y servicios
rentables que aporten valor al cliente. Por
ello, toda innovacion debe de tener un
impacto concreto en los ingresos, |a
satisfaccion del cliente o la reduccion de
costes, como consecuencia de cambios

en los procesos organizativos, el modelo
de negocio y/o la cartera de productos

y servicios.

Para obtener buenos resultados es
necesario desarrollar una cultura de la
innovacion y un conjunto de procesos
estructurados y coordinados para dar
respuesta estratégica a los cambios
sociales, regulatorios y tecnolégicos a los
que se enfrenta Telefonica.

La innovacion

tecnoldgica en 2005

En 2005 Telefonica dedico a innovacion
tecnoldgica, utilizando los criterios de la
OCDE, casi 2.900 millones de euros. Esto
supone un incremento del 21% respecto al

ejercicio anterior debido fundamentalmente

a la incorporacion de los nuevos negocios en
Latinoamérica, con un incremento del 29%
respecto al ano anterior, y destacando a la
Republica Checa que ya aporta el 2% de la
innovacion tecnolégica del Grupo. Un 45% de
este esfuerzo se refiere a la innovacion
tecnoldgica realizada en Espafia, un 23% a la
realizada en Brasil y un 6% a la de Argentina.

Telefénica Moviles es, nuevamente, con un
52% del total, la empresa del Grupo que
proporcionalmente invierte mas en
innovacion, por el esfuerzo que esta
realizando en Latinoamérica. Por conceptos,
destaca toda la innovacion tecnologica
dirigida al despliegue de nuevas redes.

Pero la innovacion no se puede basar sélo en
la adquisicion de tecnologia. Es necesario que
las actividades de investigacion y desarrollo
se conviertan en eje y enfoque del resto de la
innovacion para garantizar una diferenciacion
frente a los competidores.

Durante 2005, se ha incrementado todavia
mas el esfuerzo en 1+D un (16%) llegando a
los 311 millones de euros en Espania y mas de
533 millones en todo el mundo. Esta Ultima
cifra supone un 1,42% de los ingresos totales
de Telefénica. Seglin datos de la Comision de
la Union Europea, Telefénica fue en 2004, la
empresa espanola, incluidos todos los
sectores, que dedica mas recursos a
investigacion y desarrollo con un esfuerzo
que triplico el de la segunda compania en esa
clasificacion. El esfuerzo de Telefonica
represento el 8% de la inversion privada en
[+D en Espana. Respecto a las empresas del
sector TIC, seguin la Asociacion Espanola de
Empresas TIC, el sector dedicé a I+D 1.334
millones de euros y a innovacion tecnoldgica
en general 5.249 millones de euros. Segln
estas cifras, Telefénica representa el 23% del
esfuerzo en +D del sector TIC y el 22% de su
innovacion tecnoldgica.



Distribucion de la I+D por paises

Como muestra de este esfuerzo, solo en
Telefonica Investigacion y Desarrollo
(Telefonica 1+D) la actividad de innovacion
tecnoldgica llevada a cabo en 2005 ha
involucrado a las 1.265 personas de su
plantilla (el 93% son titulados
universitarios) y a aproximadamente 4o
empresas y 30 universidades que aportan
una actividad equivalente a mas de 1500
personas, de las que aproximadamente
600 trabajan fisicamente en los centros de
Telefonica I+D. En general, la actividad de
I+D de Telefonica genera un empleo
equivalente a 4.200 personas en Espanay
6.800 en todo el mundo.

Innovacién tecnolégica en Telefénica 2005
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Distribucion de la innovacion por paises

Telefénica I+D
Buena parte de la actividad de 1+D del

Grupo se realiza en Telefonica Investigacion

y Desarrollo, propiedad 100% de Telefonica,
que trabaja mayoritariamente para los
negocios de Telefonica y participa en otros
proyectos de investigacion, tanto

nacionales como internacionales. Su mision

es contribuir a la mejora de la
competitividad del Grupo mediante la
innovacion tecnologica, teniendo siempre

presente que los resultados de la I+D deben

representar un valor competitivo para las
operadoras, trasladable a los clientes.
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Durante 2005, Telefénica ha iniciado un
proceso de transformacion gradual,
buscando potenciar al maximo las
actividades de innovacion, como parte de
una estrategia global que define la
innovaciéon como una de las cuatro areas
esenciales para alcanzar la primera
posicion entre los operadores integrados
del mundo.

Telefonica ha reforzado considerablemente
su esfuerzo de presentacion de propuestas
en las convocatorias que los organismos
nacionales y europeos han realizado a

2.900
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lo largo de 2005 y ha conseguido una
representacion muy destacable en los
proyectos de innovacion mas importantes
lanzados por esas organizaciones. En
concreto,y durante 2005, trabajo en mas de
1.800 proyectos, dedicados a desarrollar
productos, servicios y procesos para los
negocios de Telefénica, y a la investigacion
aplicada financiada por la Corporacién. En
general, esta actividad pone en practica la
estrategia de Telefonica, seguida desde hace
anos, de impulsar actividades de
investigacion y desarrollo propias, como
garantia de diferenciacion y como motor del
resto de las actividades innovadoras. De esta
forma, Telefonica actlia como motor de la
innovacion tecnoldgica, con una doble tarea:
desarrollar las soluciones TIC y de las
plataformas y redes que necesita e identificar
y anticipar las opciones tecnolégicas
emergentes que pueden tener impacto en
los Negocios.

Otro de los resultados de este esfuerzo
innovador es la cartera de productos
propiedad de Telefonica que, a 31 de
diciembre de 2005, estaba compuesta por
3.055 patentes, modelos y disefios
industriales. La cartera le ha proporcionado
26,4 millones de euros en forma de
royalties, de los que el 77% proceden de
productos y tecnologias desarrolladas por
Telefonica I+D.

El nuevo Modelo ha propiciado también la
constitucion del Consejo Cientifico Asesor
de Telefonica I+D, integrado por
personalidades del mundo académico de
reconocido prestigio a nivel nacional e
internacional, con la mision de facilitar
orientaciones a Telefonica, desde los
ambitos cientifico y universitario.
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Principales productos

El desarrollo de productos, servicios y
procesos avanzados ha permitido disponer
de resultados y soluciones aplicados en
corto plazo por los diferentes Negocios de
Grupo, bien para incrementar la oferta con
un mejor posicionamiento en el mercado o
bien para incorporar en sistemas y procesos
una mayor eficiencia o mejores niveles de
calidad. Asi, las actividades de innovacion
tecnologica llevadas a cabo en 2005 se han
dirigido fundamentalmente a crear valor
para los Negocios, en especial en el campo
de los servicios de banda anchay de los
servicios moviles.

Servicios telefénicos fijos

En telefonia fija, Telefonica participa en los
proyectos que investigan las nuevas
oportunidades que las redes NGN (Next
Generation Networks) y los nuevos
protocolos que se estan implantando sobre
ellas. Dentro del amplio espectro de areas
que se han estudiado, destacan temas
como la calidad de servicio para
comunicaciones personales o el empleo de
tipologias de red basadas en tecnologias
GRID para proveer nuevos servicios.

Telefénica de Espafa (TdE), ha desarrollado
el Centro de Servicios, que es un portal de
voz que simplifica y facilita el manejo del
amplio abanico de sus servicios. También ha
trabajado en la plena convergencia entre
las redes NGN y las tradicionales para
posibilitar todas las combinaciones posibles
de envio de mensajes entre los terminales
de ambas redes. Esta capacidad de las redes
esta impulsando los nuevos conceptos de
Inteligencia ambiental, donde el cliente no
se preocupa del tipo de red, ni estd atento
al terminal con que esta conectado, sino
que emplea los servicios de modo
transparente y es la red la que se encarga
de hacer las adaptaciones necesarias.

Servicios méviles

Telefonica Moviles ha desarrollado
actividades de consultoria sobre nuevas
tecnologias de red y despliegue de
soluciones. Por otra parte, el esfuerzo
comercial relacionado con la tecnologia
UMTS, dentro de un contexto de operacion
de redes heterogéneas, y con la tecnologia
GSM/GPRS, ha supuesto la implicacion de
Telefénica con soluciones innovadoras para
optimizar las redes y procesos (a fin de
aumentar la eficiencia operativa) y
aumentar la calidad de servicio.

También se ha avanzado de forma muy
importante en el aprovechamiento de
sinergias multioperador, a través de las
plataformas desarrolladas para albergar los
servicios prepago, corporativo (VPN), de
mensajeria y otros servicios de red. En este
contexto, se ha completado el despliegue
del servicio prepago en siete operadores
nuevos, ademas de los ya existentes
(Espafna, México y Pert): Colombia, Ecuador,
Guatemala, El Salvador, Panama y
Nicaragua,y en Peri. Ademas, ha
consolidado su aportacién en el area de
servicios de llamada de voz y videotelefonia
de tercera generacion para redes moviles,
con el lanzamiento de nuevas aplicaciones.

2005 ha sido también el ano de la
consolidacion comercial de los servicios de
datos sobre UMTS en Espana, que la
'Oficin@ movistar UMTS/GPRS ha
potenciado con nuevas capacidades’, para
sus clientes empresariales. Este servicio ha
permitido la conexion de datos de alta
velocidad e innovadores servicios sobre
UMTS, utilizando como software de
conexion el Escritorio movistar.



Ndmero de nuevos productos de Telefonica
Moviles de Espaiia y Telefonica de Espaia

Servicios de datos

Telefonica ha llevado a cabo importantes
actividades alineadas con su estrategia en
Banda Ancha, colaborando para implantar
nuevos servicios de conectividad, e
implantando plataformas capaces de
proporcionar nuevos servicios de
comunicaciones y de contenidos, a clientes
con acceso ADSL. Asi, ha promovido nuevos
servicios en el entorno del acceso xDS y
colaborado en la red Alejandra, que
sustituye la red ATM por una Ethernet, para
ofrecer los servicios xDSL.

TdE ha promovido nuevos servicios en el
entorno del acceso xDS y colaborado en la
red Alejandra, que sustituye la red ATM por
una Ethernet, para ofrecer los servicios
xDSL.

El desarrollo del Portal de Seleccion de
Servicios de Banda Ancha, proyecto
unificado dirigido a ampliar la oferta de
servicios de banda ancha en Latinoamérica,
en especial en Brasil, Chile, Argentina y
Peru, ha resultado estratégico para ofrecer
servicios ADSL variables (cuotas de trafico,
tiempo, bonos, descuentos, etc.) En 2005
Telefénica ha alcanzado los dos millones de
accesos minoristas ADSL en Latinoamérica.

Por otra parte, 2005 ha supuesto también
el lanzamiento de diversos proyectos de
innovacion en el area de Gestion de
contenidos y de Servicios avanzados para el
hogar centrados en interoperabilidad de
dispositivos, inteligencia ambiental y
creacion de contenidos nuevos.

Servicios de television y multimedia

Las actividades desarrolladas en el marco
de TV sobre ADSL, Servicio Imagenio, han
permitido a Telefonica lanzar ofertas al
mercado, como las “triple play”: productos
combinados de telefonia, datos y television.

Al finalizar 2005, Imagenio contaba con
mas de 200.000 clientes en Espana y se
lanzaba en la Republica Checa.

En el drea de video, entre otras actividades,
se estd colaborando con la Agencia Espacial
Europea (ESA) para estudiar la viabilidad
del despliegue de servicios bidireccionales
por satélite en Latinoamérica y Africa,
basados en el estandar DVB-RCS.

Innovacion comercial y
de procesos

Gestion de los negocios y de las
operaciones

El esfuerzo en innovacion no solo se
desarrolla a través del lanzamiento de
nuevos servicios, sino también a través de
la innovacion comercial, y de procesos y
formas de hacer. Asi, Telefénica ha
desarrollado nuevos sistemas de gestiony
mejorado de forma sustancial los ya
existentes, en el marco de la gestion
comercial y de las operaciones, dirigidos a
proporcionar soluciones innovadoras para
los procesos de negocio. El objetivo es
aportarles inteligencia e incrementar la
rentabilidad y eficacia de los procesos de
provision, facturacion, atencion a clientes y
gestion de las infraestructuras.

Telefonica lidera también el desarrollo de
los sistemas de gestion de fuerzas de
trabajo y de actividad, claves para mejorar
el desempefio en los negocios basicos,
pues reducen los costes de operacion y
mejoran la calidad del servicio que perciben
los clientes.

En Latinoamérica, ha desplegado de forma
progresiva el sistema GAUDI y ha contribuido
en el area de movilidad de los técnicos en
campo. Otra actividad destacada ha sido

potenciar todos los sistemas que refuerzan el
conocimiento del cliente. En este sentido, ha
desarrollado una solucion de analisis de
tarifas para los operadores moviles en dicha
region, que permite disefar planes tarifarios
muy atractivos para el mercado. Asi mismo,
cuenta con amplia experiencia en
aplicaciones de inteligencia de negocio
(Business Intelligence), que dan apoyo en

la toma de decisiones y permiten, en tiempo
real, el acceso interactivo, el analisis y la
manipulacion de informacion critica para

la empresa.

Gestion de las redes y los servicios
También se ha realizado una importante
actividad en el ambito de los sistemas de
gestion de las redes y de los servicios,
dirigidos a potenciar las infraestructuras y su
calidad, mediante soluciones innovadoras.
Asi, 2005 ha sido el afno de consolidacion del
Sistema de Explotacion de la Red de Acceso
(SERA) como herramienta central de
Telefonica para la diagnosis de averias en
banda ancha sobre el tramo de acceso.

Mediante el Sistema Integrado de gestion
ADSL, Telefénica ha contribuido a consolidar
el servicio Imagenio, con la incorporacion de
nuevas arquitecturas de red. Para la provision
de servicios diferenciados de moéviles ha
desarrollado un gestor de ancho de banda:el
sistema CAC (Control de Admision de
Conexiones), que permite al proveedor de la
red de transporte garantizar una calidad de
servicio en el trafico solicitado.

En el ambito del software de codigo
abierto, destacan las actividades
emprendidas en el marco de la comunidad
de software libre MORFEO y cuyo objetivo
es impulsar el desarrollo de una
comunidad, para colaborar en proyectos
de [+D+i.
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Actividades de

Investigacion Aplicada

El nuevo Modelo de Innovacion ha
promovido actividades de investigacion
aplicada, mas dirigidas al medio y largo
plazo, en muchos casos transversales, con
tecnologias que influiran en la evolucion de
los Negocios. Estas actividades han estado
centradas en el ambito de las Tecnologias
de Redes, Plataformas de Servicios y de
Contenidos, Soluciones de Empresay
Residenciales, y Sistemas de Informacion.

Las actividades de Investigacion Aplicada
enmarcadas en el ambito corporativo de
Telefonica se complementan con una amplia
participacion en proyectos europeos de 14D,
promovidos y financiados parcialmente por
la UE que han contribuido de forma decisiva
a que Telefonica sea la primera empresa
espanola por participacion en proyectos de
este tipo. Asi, durante el periodo 2004-08,
Telefonica I+D participa en 71 proyectos
promovidos por la UE, que se centran
fundamentalmente en las areas de nuevos
servicios multimedia, comunicaciones
moviles e integradas, y soluciones software
para proveer nUevos Servicios.

Adicionalmente, esta teniendo un papel muy
activo en las iniciativas y programas de la UE
dirigidos a promocionar la I+D, a través de
tres plataformas tecnologicas europeas:
eMobility (sobre movilidad), NEM (Networked
Electronic Media) y NESSI (Networked
European Software and Services Initiative).

Se ha trabajado también para proveer
servicios avanzados de “Inteligencia
Ambiental” o “Ambiente Inteligente”, que
mejoraran la relacion de los usuarios con la
tecnologia, mediante la aplicacion de
conceptos como la computacion y la
comunicacion ubicua, el reconocimiento de
usuarios y las interfaces naturales.
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Por otra parte, la importancia que esta
adquiriendo la gestion de los contenidos,
ha motivado que Telefénica tenga una
vision integradora de las
telecomunicaciones, moviéndose hacia lo
que se denomina el “Networked and
Electronic Media”: las nuevas
comunicaciones e informaciones
electronicas. Este panorama impone dos
retos: la busqueda de soluciones mas
innovadoras y potenciar la integracion
tanto de las redes entre si como de los
contenidos con ellas.

Una nueva cultura de la

innovacion

Un factor fundamental para la
transformacion de Telefénica hacia una
empresa todavia mas innovadora es el
desarrolloy promocion de una nueva cultura
de la innovacion que impregne a todos los
empleados. Para ello, se estan constituyendo
organizaciones especificas para gestionary
promover la innovacion.

Telefonica de Espafia, durante 2005, se
propuso que la innovacién formase parte del
dia a dia de los empleados. Para ello ha
realizado acciones de diferente indole,
incluyendo acciones formativas, contactos
con otras empresas, sesiones de técnicas de
creatividad, acciones de comunicacion
interna y de difusion de la innovacion,
jornadas de trabajo con personas de
reconocido caracter innovador,
reconocimiento a empleados, identificacion
de proyectos innovadores, etc. En concreto, el
modulo Innovacion, uno de los cuatro ejes del
programa estratégico Meta:Cliente, ofrece un
marco donde propiciar y cultivarla.

Dentro de las herramientas de innovacion de
Telefonica Moviles destaca la consolidacion
del Movilforum; iniciativa puesta en marcha

en Espana hace cinco anos para impulsar la
colaboracion con el mundo empresarial, el
objetivo es potenciar y fomentar el desarrollo
y comercializacion de servicios y aplicaciones
en movilidad. Movilforum dispone de mas de
6.000 miembros asociados y 150 empresas
inscritas que ya retinen un catalogo de
productos y servicios con mas de 200
aplicaciones diferentes basadas en
tecnologia movil, que han venido a mejorar la
gestion empresarial de diversos sectores
como: Transporte, Sanidad, Seguros, Banca,
Administracion Publica u Ocio, entre otros.

Asi mismo Telefonica Moviles Espafia lanzd
durante 2005 la segunda edicion del
concurso Patenta, Fabrica de Ideas,
organizado para premiar las mejores
iniciativas de sus empleados en temas
relacionados con la Mejora de la Eficiencia.
Las ideas ganadoras, han sido elegidas por la
Comision Evaluadora del Concurso, entre un
total de 95 concursantes.

También Telefonica Internacional ha
realizado, a lo largo del ano, una serie de
iniciativas encaminadas a potenciar la
innovacion. Para ello, ha promovido iniciativas
internas para definir su vision del Modelo de
Innovacion, analizando los aspectos mas
relevantes del proceso innovador: definicion
de las estrategias de innovacion, la
generacion de ideas, desarrollo, la evaluacion
de las ideas, |a realizacion de experiencias
piloto, la comercializacion de los resultados y
la gestion de acuerdos y alianzas asociadas al
proceso innovador. En concreto, se creaba un
Comité de Innovacion unas estructuras de
unidades locales de Innovacion en cada paisy
comenzaba el desarrollo de un Plan anual de
Innovacion.



Excelencia Operativa

Avelerar o sar ich iidenes

La excelencia operativa es, para Telefonica,
uno de los ejes principales sobre los que se
asienta su proceso de transformacion
iniciado en 2004. Desde entonces la
compania viene trabajando en una serie de
iniciativas para mejorar la eficaciay la
eficiencia y alcanzar asi, la denominada
“Telefonica Excelente”. La transformacion
que se persigue en este eje esta orientada
a mejorar la forma en la que hacemos las
cosas, y no sélo los resultados, logrando ser
mas eficientes y obtener una mejor
percepcion por parte de los clientes,
consistentemente.

Eficacia y Eficiencia

En 2005 creemos que se ha avanzado
notablemente en estos dos aspectos. En
cada iniciativa se han realizado proyectos
orientados a mejorar la eficacia y obtener
una mejora significativa de los parametros
operativos de calidad objetiva. Ademas se
han tomado medidas para mejorar los
niveles de eficiencia, esto es, la cantidad de
recursos y medios utilizados por Telefénica
para realizar cada una de las actividades.

El resultado final de estos proyectos es, en
cada iniciativa, la mejora de nuestras
operaciones para poder hacer cada dia
mejor las cosas — eficacia — y ademas,
hacerlas con un base de costes menor —
eficiencia -. Como proyectos de esta
naturaleza se han realizado en iniciativas
como:

Nuevos espacios de trabajo
Gestion global de terminales moviles
Atencién telefonica a clientes

Regionalizacion de Operadoras
de América

Calidad en banda ancha

Compras electronicas

Reduccion de la base de costes logisticos

Modelo de referencia funcional
(sistemas de informacion)

Nuevos espacios de Trabajo:
distrito C

El objetivo de la iniciativa es lograr una
mayoria de personas en movilidad para
aumentar mas la colaboracion entre areas
y Negocios. Esta iniciativa en una de las
palancas para mejorar el rendimiento de
las personas que trabajan en Telefonica, en
la que distrito C no es tan sélo un proyecto
de eficiencia inmobiliaria, que lo es. Pero
sobre todo es el exponente de la nueva
cultura de trabajo de Telefonica, sobre la
que se va a vertebrar el proceso de
transformacién que estamos viviendo y
que se basa en dos conceptos: Movilidad y
Colaboracion.

Asi, los espacios estan al servicio de las
personas, impulsando una nueva forma de
relacionarse, y la arquitecturay la
tecnologia se han concebido
conjuntamente para facilitar una nueva
forma de trabajar que va a estar
caracterizada por unas relaciones mas
horizontales, mayor movilidad, flexibilidad,
trabajo en equipo y gestion por objetivos.
Espacios, tecnologias y personas son las
tres grandes palancas para la innovacion y
la transformacion.

En distrito C los diferentes tipos de
puestos y de espacios estan pensados para
resolver mejor las distintas necesidades,
siendo una pieza clave el denominado
“puesto avanzado” destinado a las
personas con un alto nivel de movilidad y
colaboracion, que permite una gestion
mas eficaz de los recursos inmobiliarios de
la Compania, y del tiempo del empleado.
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El resultado es una mayor conciliacion
entre la vida laboral y personal de
los empleados.

Los directivos y mandos no solo se sitdan
cercanos a sus equipos, como es habitual,
sino que tanto unos como otros se sitdan
en unos espacios diafanos y abiertos que
facilitan la comunicacion y la colaboracion.
Todo ello va a suponer un notable avance
hacia un nuevo liderazgo mas asociado a
la gestion por objetivos y al desempeno;
hacia una mayor autonomia en la gestion
del tiempo y de la actividad, abriendo una
clara tendencia a compatibilizar el tiempo
en el puesto y fuera del mismo. En sintesis,
espacios y tecnologias impulsores del
talento, la creatividad y la innovacion,
favorecedores del desarrollo, de la
motivacion y de un mayor equilibrio, y
generadores de eficiencia y productividad.

Pero distrito C se ha concebido, también,
como un espacio abierto a la ciudad y a los
VECiNos; un espacio para compartir con
nuestros clientes y con nuestros socios,
integrado en el entorno, y un escaparate
privilegiado para proyectar una Telefonica
innovadora, comprometida con el
medioambiente, abierta, transparente

y cercana.

Sin olvidarnos del caracter de mejora en la
eficacia y la eficiencia de la iniciativa, en
los demas espacios administrativos que
Telefonica posee por todo el mundo, se han
perseguido ademas otros objetivos:
mejorar la productividad en la ocupacion
de edificios (medida en m2 por empleado),
e implantar la “oficina sin papeles”.

Sobre el primer objetivo cabe sefialar que
en Espafa se ha conseguido aumentar el
nivel de eficiencia en un 30% desde el
inicio del plan que, I6gicamente, se vera
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incrementado con la ocupacion de las
nuevas oficinas de Telefonica en distrito C.
En otras geografias se estan obteniendo
también mejoras de eficiencia
inmobiliaria, aunque no tan significativas,
estan permitiendo obtener ahorros en
ocupacion de edificios.

En cuanto al segundo objetivo -la oficina
sin papeles- el proyecto llevado a cabo
durante 2005 en Espana esta obteniendo
significativos resultados al haber
conseguido reducir el consumo de papel
en mas de un 40% desde su lanzamiento.

Gestion global de
terminales moviles

La segunda iniciativa de excelencia
operativa es la gestion global de
terminales moviles. El objetivo de esta
iniciativa es obtener una mejora radical en
los procesos de provision y abastecimiento
de terminales en las operadoras y hacer de
nuestra gestion de terminales un
elemento distintivo del resto de
operadoras, que genere para Telefénica una
ventaja competitiva.

En este sentido, la adquisicion de las
operadoras de telefonia movil a Bell South
durante 2004 y principios de 2005 ha
mejorado el posicionamiento de liderazgo
de casi todas nuestras operaciones en
Latinoamérica y ha aumentado
significativamente el nimero de mercados
en los que operan. Este hecho ha
incrementado la relevancia que ya de por si
tenia esta iniciativa.

Telefénica de Espafa, por su parte,
desarrollaba la gestion integral de
materiales, ampliando el seguimiento de la
Gestion de Materiales a todo el ciclo de

vida, desde su adquisicion e inventariado
hasta su entrega en domicilio de Cliente,
con objeto de optimizar los costes y de
mejorar los tiempos de reposicion

para garantizar los niveles de servicio
comprometidos.

Atencion telefonica
a clientes

La tercera iniciativa se ha centradoen la
atencion telefonica a clientes. Su objetivo
es aumentar la eficiencia en la interaccion
con los clientes desde los centros de
atencion, maximizando los niveles de
resolucion al primer contacto en cualquier
requerimiento relacionado con nuestras
empresas, sus productos y servicios.

En este sentido, el modulo de Excelencia
Operativa de Telefonica de Espana surge
como respuesta ante esta necesidad de
avanzar en la calidad de la atencion y del
servicio como elemento diferencial,
siempre dentro de la estrategia de
reduccion de costes establecida para todo
el Grupo. Convertir esta filosofia en una
realidad, ha requerido no sélo de la
optimizacién de los procesos, sino de una
profunda transformacion cultural de toda
la organizacién. Cada persona debe
conocer cual es su aportacion a la cadena
de valor y actuar con vision global

de empresa.

La clave del éxito de este modulo ha
residido en la capacidad de pensary actuar
como un equipo Unico, el equipo de
Telefonica”. Es necesaria una vision
transversal extremo a extremo, en la que
todas las areas colaboren estrechamente
con un objetivo comun, el cliente. En
definitiva, se trata de convertir



la transversalidad en nuestra mayor
fortaleza.

Durante 2005, los ambitos de actuacion de
este modulo se han centrado en los dreas
mas criticas y que demandaban una
actuacion mas urgente. Entre ella, la
Atencion telefonica al Cliente (Residencial
y PNP), prestando una atencion de calidad,
con resolucion a la primera de las
gestiones planteadas por los clientes.

Para 2006 esta prevista la incorporacion al
maodulo del proceso de atencion presencial
al cliente la eliminacion de 6rdenes de
servicio devueltas y seguir evolucionando
en la mejora de la prestacion de los
productos y servicios de Banda Ancha.

Calidad en
banda ancha

Por lo que concierne a la iniciativa de
calidad en banda ancha conviene destacar
el esfuerzo de las areas de operaciones de
todas las operadoras de telefonia fija. Este
esfuerzo, materializado en proyectos
orientados a la mejora operativa, ha
permitido absorber la gran cantidad de
altas de banda ancha generadas por las
exitosas ofertas comerciales que durante
los Ultimos meses de 2005 han lanzado
casi todas las operadoras.

La importancia para Telefénica de esta
iniciativa, radica en la necesidad de poner
los servicios de banda ancha al alcance de
una gran parte de la poblacion de aquellos
mercados en los que operamos, como

motor de modernizacion de las sociedades.

En concreto, Telefénica de Espafia se
centraba en la prestacion de servicios de
Banda Ancha (Imagenio y ADSL),

mejorando los procesos de provision,
mantenimiento y prestacion del servicio, y
elevando el nivel de cumplimiento de los
compromisos acordados con el cliente. En
mantenimiento, las mejoras se focalizaban
en el proceso de atencién y resolucion de
incidencias y en minimizar los costes
operativos, disminuyendo las actuaciones
en calle. Asi, el plan de accién se centré en
la provision de Kit ADSL, Soluciones ADSL
equipos PC, Alta Conjunta en oficinas de
Grandes Clientes, Mantenimiento de ADSL,
y Proceso transversal extremo a extremo:
Imagenio y NetlLan.

Regionalizacion de
Operadoras de
America

Se trata de una iniciativa claramente
orientada a eficiencia, cuya palanca
principal de actuacion es la redistribucion
de competencias entre unidades de la
misma o de diferentes entidades para
alcanzar el objetivo de ser la Compafia
mas eficiente del sector en América Latina.

Atencion
Telefénica

imagenio
ADSL

Residencial

Atencién
Presencial

Aplicacion
a otros P/S

Calidad

Hacer las cosas bien a la
primera incrementa la eficiencia

Eficiencia
Un buen desempeno operativo
permite ofrecer mas calidad

Para que Telefonica sea de forma
sostenible una compania cada vez mas
rentable y con mejores servicios y
soluciones, es necesario aprovechar mas
su capacidad de especializacion de sus
equipos humanos, compartir sus recursos
tecnoldgicos y centrarse en las actividades
directamente relacionadas con

nuestro negocio.

En esta direccion, Telefonica Internacional
creaba a finales de 2005 una Direccién
General de Operaciones, responsable de la
produccion y de la entrega de los servicios
a los clientes finales. Desde este area se
gestionan tanto los procesos de red, como
los operacionales de clientes incluyendo
toda la gestion de sistemas. Esta Direccion
General, una “fabrica” regional, tiene
ademas un papel fundamental en la
vertebracion de las operaciones de
Telefénica Internacional, avanzando en un
modelo regional y liderando la
convergencia de sistemas, redes y
tecnologias, asi como maximizando en
estas areas la obtencion de sinergias
operativas en toda la region.

empresas causa

comercial

Proyecto
Optima

PNP
Gestion de
materiales
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Provision

Servicio

y Mto Facturacion

y cobros

“Hacer de la transversalidad

A

Cliente

Atencion
al cliente

Otras iniciativas

Ademas de las mencionadas hasta ahora,
Telefonica esta llevando a cabo proyectos
monograficos transversales en compras
electronicas, para la reduccion de la base
de costes logisticos, etc. En estas iniciativas
se han registrado significativos avances y -
lo que quizas es mas importante- se han
identificado aspectos de mejora para ser
mas eficaces mas alla de la vigencia
temporal de las mismas.

Una de estas actividades desarrolladas por
Telefonica de Espana en 2005 es un nuevo
modelo de facturacion con la finalidad

de aumentar la satisfaccion de los clientes
con la factura, mejorando la claridad y

la calidad de la misma.V la clave fue la
incorporacion de un formato mas
amigable y entendible por el cliente,
asegurando la exactitud de los datos
informados.

Por su parte, y durante el afio 2005,
tgestiona consiguio avanzar en la mejora
de la eficiencia en general y, en particular
en la reduccion del peso de la estructura
en todas las tgestiona pais. Asimismo, se
realizaba una contencion elevada en las
inversiones que se han situado en un 30%
por debajo de lo presupuestado.

La eficiencia operativa ha constituido
también uno de los principales ejes
estratégicos de TPI. Para ello, aprovechaba
en 2005 su presencia internacional,
trasladando y compartiendo sinergias y
mejores practicas entre las distintas
empresas que forman parte del Grupo.
Dentro de este proceso de mejora
continua, la compania ponia en marcha
iniciativas no solamente dirigidas a
optimizar el gasto, sino también a de las
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nuestra mayor fortaleza”

distintas companias. Algunos ejemplos, en
este sentido, son la contratacion conjunta
de las compras de papel e impresion, la
unificacion de los criterios de planificacion
y seguimiento comercial o el lanzamiento
de nuevos productos y servicios.

Por su parte, |a estrategia de Grupo Atento
ha seguido centrada en 2005 en la
diferenciacion via calidad y generacion de
valor al negocio de sus clientes a través de
la cercania y la excelencia operativa.
Durante el ano, Atento daba un paso
adelante en su estrategia de busqueda de
la excelencia operativa y la mejora en la
atencion a sus clientes, replanteandose su
estrategia Seis Sigma como la metodologia
mas adecuada para comenzar el proceso
de certificacion de COPC (Customer
Operations Performance Center) en varios
de los paises en los que esta presente.

Ademas, durante 2005, Atento Argentina,
Atento Brasil, Atento Colombia y Atento
México y Centroamérica emprendian el
camino hacia la normativa COPC, que
certifica unos estandares de calidad
especificos y muy exigentes para el sector
de los Contact Centers. Esta previsto que
en 2006, arranquen el mismo proceso
Atento Chile, Atento Puerto Rico y Atento
Venezuela.

En cuanto a Telefonica I+D, durante el
ejercicio 2005 ha continuado consolidando
su Red de Centros de Excelencia. Ademas,
ha incrementado sensiblemente el
porcentaje de la actividad desarrollada en
sus centros de México DF y de Sao Paulo
(Brasil), que comparten la misién de apoyar
la innovacion tecnologica de las empresas
del Grupo que operan en Latinoamérica.

En el marco de la estrategia iniciada hace
varios anos dirigida a distribuir
geograficamente a escala nacional la
capacidad de innovacion tecnologica del
Grupo, Telefénica 1+D ha puesto en
marcha, en Andalucia, el nuevo Centro de
[+D de Granada, que complementa las
actividades que realiza Telefonica I+D en el
resto de sus centros de Barcelona, Huesca,
Madrid y Valladolid. También durante 2005
ha impulsado de forma decisiva el Centro
de Barcelona, mediante una nueva
estructura organizativa, ha multiplicado
por tres el numero de sus recursos
humanos y ha establecido una nueva
estrategia tecnologica en cuanto a las
actividades que se van a desarrollar en él.
Todo ello esta convirtiendo a Telefénica 1+D
en una Red de Innovacion Tecnologica,
desplegada a lo largo de la geografia
nacional e internacional.



° >e
Diagnosis

Ir y venir

La involucracion, clave
para la eficiencia

La involucracion y motivacion de las
personas que integran la organizacion de
Telefonica es clave para alcanzar la
eficiencia. Un ejemplo lo constituye
Telefénica de Espafa, cuya organizacion de
su modulo Excelencia Operativa cuenta
con un Comité de Excelencia Operativa,
compuesto por el propio presidente de
Telefénica de Espafna y los directores
generales de las dreas de negocio, un
Comité de la oficina de Excelencia
Operativa, formado por el lider del médulo
y los directores de las areas participantes.

Cuenta con el apoyo de la Oficina del
modulo, integrada por un equipo de
personas a tiempo completo para la
coordinacion de los diferentes equipos
multidisciplinares participantes, y unos
Equipos de Proyecto. Para cada iniciativa se
crea un equipo de trabajo multidisciplinar
con participacion de todas las areas que
intervienen en el proceso.

El modelo de trabajo sigue la metodologia
Lean-Seis Sigma y se estructura en cuatro
fases. La primera es la “Diagnosis”, critica
para alcanzar con éxito los objetivos. En
esta fase se analizan los motivos de
insatisfaccion de los clientes y se
identifican las causas raices de los mismos.

Para ello, se aplica una metodologia de “iry
ver”, es decir, el equipo de trabajo se
integra en la operativa diaria del area de
actividad analizada. La segunda, el “Modelo
de llegada” fija la vision de como debe ser
el servicio final prestado. En este modelo,
con un nivel de ambicion elevado pero
alcanzable, los indicadores operativos se

Modelo de llegada

Mejores prdacticas

> @ > e

Plan de accion Seguimiento

Myds de 1000 personas
en 800 acciones

establecen conforme a las mejores
practicas del mercado. La tercera, el “Plan
de accion”, define las acciones a poner en
marcha para alcanzar el modelo de
llegada. Las acciones se escalonan en
tres periodos priorizadas en funcién de su
impacto y complejidad: a corto (jul-05),
medio (dic-05) y largo plazo (jul-06). Por
ultimo, el “Seguimiento” de cada una de
las acciones para asegurar su completa
implantacion.

En 2005 se ponian en marcha todos los
planes de accion de los distintos proyectos.
Mas de 800 acciones con mas de 1.000
personas participaban directamente y con
un alto nivel de penetracion en la
organizacion.
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Telefonica esta avanzando en su
integracion en una Unica empresa, con
unos valores y sefias de identidad que sean
compartidas por todas las empresas que
forman parte del Grupo Telefénica. Para
conseguir este objetivo, esta desarrollando
iniciativas de transformacion dentro del
eje Identidad y Comunicacion.

Estrategia de marca, orientada a definir
la estrategia y modelo de arquitectura
de marcas institucionales y comerciales
del Grupo Telefénica.

Herramientas de Comunicacion que
incluyen iniciativas de comunicacion
online (Telefénica en Internet) y
comunicacion interna (Plan de
Comunicacién Interna, La Intranet, etc).

Informes de Responsabilidad
Corporativa, del que se recoge el
resumen ejecutivo en este mismo
Informe Anual.

Telefonica Accesible, que supone la
respuesta de Telefénica a las personas
con discapacidad (ver seccion
Responsabilidad Corporativa).

Presencia publica de Telefonica, iniciativa
liderada poor las areas de Comunicacion
y Relaciones Institucionales, que
pretende posicionar a Telefénica como
un aliado estratégico del progreso
econémico, tecnologico y social de los
paises en los que desarrolla operaciones.

El impulso al voluntariado Corporativo,
como un medio para construir cultura
de Grupo, aproximando a la Compafiia a
las necesidades de la sociedad.

La gestion de riesgos de Reputacion
Corporativa, orientada a anticipar las
situaciones que pueden suponer un
riesgo para la percepcion de Telefonica
por parte de sus grupos de interées.

Notoriedad de marca de telefonia fija

Estrategiay
Arquitectura de marca

Durante el ano 2005, Telefonica ha revisado
su modelo de estrategia y arquitectura de
marca. El objetivo es potenciar la relacion
comercial con los clientes y transmitir los
valores corporativos a los grupos de interés
con los que se relaciona la Compania
constituye el punto de partida y establecen
la direccion sobre el cual se van dotando de
contenido especifico los compromisos que
Telefénica adquiere con sus grupos de
interés para ganar su confianza.

Asi, Telefénica construye su marca sobre dos
atributos funcionales -Liderazgo e
Innovacion-, que se afianzan en las
capacidades del Grupo;y dos emocionales -
Cercania y Compromiso- que buscan dotar
de personalidad a la marca y estrechar su
relaciéon con quienes se relaciona.

Dicho modelo define los roles, criterios y
jerarquias entre las marcas del Grupo,
descritos a través de los principios de
identidad y de un sistema grafico de
convivencia entre las marcas.

En este contexto, y como “masterbrand”,
Telefonica, marca principal, por su perfil
institucional y valores asociados a ella,
respalda y garantiza la oferta comercial
asociada a las marcas comerciales,
dotandolas de estatura. Las Marcas
comerciales aportan cercania y frescura,
diferenciacién y relevancia a la oferta
comercial haciéndola mas proxima y creible.
Ademas rejuvenecen y refrescan a la
“masterbrand”. El sistema de familia de
marca se refuerza a través de una relacion
solida e inseparable. No se trata de un
co-branding o endoso, sino de un sistema
que favorece la retroalimentacion de valores
entre las marcas del Grupo.



Notoriedad de marca de telefonia mévil

El sistema grafico define colores, codigos,
formatos, estilos y tipografia que
transmiten una vision equilibrada y
coherente del Grupo.

Telefonica ha desarrollado un conjunto de
herramientas de gestion y analisis de la
informacion comun entre las lineas de
negocio y paises, con el objeto de realizar

En la categoria de telefonia fija,

la marca Telefonica presenta altos
niveles de notoriedad en todos los
paises. En la de telefonia movil, teniendo

en cuenta el lanzamiento de la nueva
marca comercial en los paises donde no
estaba presente la operacién de telefonia
movil del Grupo, se han conseguido niveles
de notoriedad similares y en algunos
casos superiores a la notoriedad de las
anteriores marcas.

seguimiento y control permanente y
sistematico de la notoriedad, imagen,
satisfaccion y afinidad de sus marcas con
sus diferentes audiencias.

Comite de Marca

En 2005, se consolidaba el “Comité de
Marca” como un érgano técnico, con
reporte directo al Comité de Direccion,
liderado por el Director General de
Comunicacion Corporativa y compuesto
por los responsables técnicos de las
distintas lineas de negocio y de los centros
corporativos pafs, incorporando
eventualmente para cuestiones concretas
a otras areas corporativas. Su mision es
velar por la correcta ejecucion del nuevo
Modelo de Estrategia y Arquitectura de
Marca de Grupo.

Para tal fin, el Comité cuenta con
competencias plenas para catalizar las
visiones, objetivos, y necesidades de las
lineas de negocio y los paises, canalizar
todas las iniciativas del Grupo relacionadas
con la marca (comunicacion, publicidad,
patrocinios, ferias, eventos, etc.) e impulsar
el proceso de implantacion del sistema de
arquitectura de marca, desarrollando
normativas, procesos, proyectos e
iniciativas concretas para, si fuera
necesario, reforzar el mismo.

Alo largo del afio, el Comité ha
desarrollado nuevas adaptaciones de

la marca en el ambito de los negocios
de Telefonica. Entre ellas, una nueva
estrategia de arquitectura de marca
para tgestiona que se adapta a sus
nuevas necesidades de negocio internas
y externas.
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Lanzamiento mundial

de “movistar”

movistar fue la primera marca comercial
en adaptar su identidad a la nueva
estrategia de arquitectura del Grupo
Telefonica. La campana de publicidad de la
nueva imagen se lanzo de forma
simultanea en 13 paises en abril de 2005 y
estuvo acompanada de atractivas
promociones de productos y servicios y
significo la sustitucion de la imagen de
marca en 25.000 establecimientos
comerciales movistar.

Un afio después de su lanzamiento, el
diario Expansion calificaba la campana de
lanzamiento como una de las mejores
campanas publicitarias realizadas en
Espana en los ultimos 20 anos, destacando
la coordinacion de actuaciones
simultaneas en los distintos mercados de
Espanay Latinoamérica.

También se puede afirmar que el nuevo
sistema de convivencia entre ambas
marcas Telefénica y movistar ha
demostrado que este grado de vinculacion
mejora la notoriedad ambas marcas frente
a sus clientes.
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Comunicacion externa

Telefonica entiende la comunicacion
externa como un acto de responsabilidad y
transparencia en su relacion con los medios
de comunicacion y, por extension, con la
sociedad. Es asi como a través del contacto
diario con la Prensa, Telefonica hace llegar
su realidad a sus clientes, a sus accionistas
e inversores e incluso a sus propios
empleados.

Telefonica cuida su relacion con los medios
de comunicacién de una manera especial y
atiende la demanda de informacion de
diversas maneras, ya sea a través del
teléfono o mediante encuentros personales
o ruedas de prensa, con el fin, en definitiva,
de satisfacer todas sus necesidades
informativas.

Esta atencion se reproduce localmente en
cada uno de los paises en los que opera la
Companiia. El equipo de comunicacion de
Telefonica se extiende desde Buenos Aires a
México DF, desde Lima a Londres o desde
Praga a Sao Paulo,y en cada uno de los
paises, la relacion con los medios de
comunicacion se adapta a las
peculiaridades propias de cada uno de
ellos, con la finalidad compartida de
comunicar de manera transparente,
rigurosay veraz.

Otra via alternativa de comunicacion y flujo
informativo constante es la sala de prensa
virtual de Telefonica, atractiva e intuitiva,
completa y permanentemente puesta al
dia. En definitiva, un ejemplo mas de
anticipacion y respuesta a la gran demanda
de informacion que genera el Grupo
Telefonica. En concreto, en Espana, a finales
de 200s5, el total de sesiones en su sala de
prensa era de 129.398, siendo los accesos
totales a dicha pagina de 2.813.253.

Comunicacion interna

Una de las prioridades del ejercicio 2005 ha
sido involucrar a todos los profesionales en
el proceso de transformacion de Telefonica
que se esta desarrollando con el lema
"Acelerar para Ser Mas Lideres". En este
sentido, tanto los canales de comunicacion
interna, como las presentaciones a
directivos han dedicado una atencion
especial a los cinco grandes ejes de
transformacién que se vienen trabajando
desde 2004.

En concreto, el Plan Director de
Comunicacion Interna, aprobado en 2004 y
alineado con el Plan Estratégico de la
Compania, fijaba para 2005 el proposito de
dotar a nuestro Grupo de una dinamica
Unica de comunicacion interna que
integrara las necesidades y particularidades
de todos los profesionales, motivando su
participacién activa en la consecucion de
los objetivos de la compariia y reforzando
su cohesion interna. “Comunicar para ser
mas Lideres” ha sido el mensaje principal
del desarrollo de dicho Plan Director.

En este contexto, el plan de accion llevado a
cabo en 2005 ha supuesto la puesta en
marcha de numerosas iniciativas. Entre ellas,
la creacion de equipos y nuevas dinamicas de
comunicacion en los diferentes paises, el
inventario y remodelacion de herramientas
de comunicacién interna y creacién de
nuevos canales, la puesta en marcha de
dinamicas de comunicacion personal y el
inicio de un Plan de Formacion en
comunicacion, tanto para directivos como
para los profesionales involucrados en este
ambito. Por otra parte se han llevado a cabo,
también de forma coordinada en los paises,
iniciativas de comunicacion especificas del
Plan Director y se han ido adecuando a los
nuevos y comunes objetivos aquellas
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acciones existentes en los diferentes
negocios y paises.

Una de las iniciativas fundamentales del
Plan Director de Comunicacion Interna ha
sido la constitucion de un Consejo Asesor
de Comunicacion Interna por pais, que ha
venido a constituirse como el motory
garante de esta dinamica Unica.

El diario de Telefonica

En concreto, en Espana, y como parte de las
labores prioritarias de su Consejo Asesor, en
2005 se ponia en marcha “el diario de
Telefonica”, constituyendo un paso adelante
decisivo en el establecimiento de una
dinamica integrada de comunicacion para
todos los empleados de Telefonica. Con una
actualizacion informativa en tiempo real, el
diario se se configura como el canal online
de referencia para la Comunicacién Interna
del Grupo en este pais, evolucionando e
integrando la experiencia de diversos
canales de comunicacion interna con los
que ha venido contando el Grupo en
Espafia, entre ellos Infobuzoén, que se
integra en el diario tras 9 afios de contacto
diario con los empleados. Esta previsto que,
a lo largo de 2006, se implante este mismo
modelo de canal online, progresivamente,
en todos los paises en los que opera
Telefonica.

Portal del Directivo

Otra de las iniciativas del Plan Director de
Comunicacion Interna desarrolladas en el
ano ha sido el lanzamiento de la version
beta del “Portal del Directivo”, al que tienen
acceso personalizado los 1.400 principales
directivos en todo el mundo. Se trata de un
nuevo canal para los directivos del Grupo
que, albergado en La Intranet de Telefonica,
tiene por objetivo, convertirse, en el futuro,
en el canal de comunicacion por excelencia
de los directivos, constituidos en el proceso
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de transformacion de Telefonica como
agentes dinamizadores de dicho proceso
de cambio.

A través del Portal, se han ido incorporando
contenidos tanto del ambito de la
actualidad, como formativos, de
herramientas de gestion, relativos al
talento directivo, etc. Es de destacar una
seccion, permanentemente actualizada, del
Mapa Estratégico de Telefénica. Esta
actividad, liderada desde el Gabinete de
Presidencia en colaboracion con el drea de
Comunicacion, desarrollé en 2005 las
siguientes actividades: presentacion del
Mapa Estratégico en 34 Comités de
Direccion de empresas del Grupo, situados
en 7 paises, involucrando a mas de 400
directivos; cursos de formacion a directivos
sobre la metodologia de Mapas
Estratégicos, afectando a mas de 300
asistentes en Espafia (15 sesiones) y 750 en
América Latina (35 sesiones); comunicacion
en cascada a través de materiales de
comunicacion especificos, entre otras.

distrito C

El préximo traslado a la nueva sede que
Telefénica esta construyendo en Madrid
(distrito C) ha motivado la ejecucion de un
extenso Plan de Comunicacion dirigido de
forma directa a las 14.000 personas que se
van a trasladar al complejo y, de forma
indirecta, a la totalidad de los profesionales
del Grupo, porque distrito C se va a convertir
en el referente de las nuevas formas de
trabajar que Telefonica va a implantar en
todos los paises en los que opera, dentro del
proceso de transformacion.

Otras iniciativas

También se ha avanzado notablemente, a lo
largo de 2005, en el nuevo modelo de
Intranet Unica, aplicado ya en el ambito de
distrito C como experiencia piloto. El nuevo
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Telefénica en Internet

Alemania
Argentina
Brasil
Chile
Colombia
El Salvador
Espana
Estados Unidos
Guatemala
Marruecos
México
Peru
Puerto Rico

http://www.telefonica.de
http://www.telefonica.com.ar
http://www.telefonica.com.br
http://www.telefonicachile.cl
http://www.telefonica.com.co
http://www.telefonica.com.sv
http://www.telefonica.es
http://www.us.telefonica.com
http://www.telefonica.com.gt
http://www.telefonica.ma
http://www.telefonica.com.mx
http://www.telefonica.com.pe
http://www.telefonica.pr/empresas

modelo cuenta con las aportaciones de los
expertos de todas las lineas de negocio, con
el objetivo de satisfacer todas las
necesidades de comunicacion y de gestion
de todos los profesionales del Grupo.

Son especialmente destacables, las
acciones de comunicacion e involucracion
desarrolladas a lo largo del afo por el
grupo Telefénica de Espafia. Asi, se lanzaron
y desplegaron numerosas actividades del
maodulo comunicacion del programa “Meta:
Cliente 2005, un proyecto de todos”
desarrollada con mas de 500 personas, a
través de diversos medios: Televip, el diario,
e-domus, salvapantallas, correos masivos,
reuniones, canal motivacion, buzon
motivacion, etc. También se ponia en
marcha un Plan de mejora de la
satisfaccion en la comunicacion, mediante
la realizacion de Focus Group con personal
operativo de las distintas direcciones
generales, la identificacion de acciones de
mejora a implementar, entre otras
iniciativas.

A escala de Grupo, esta previsto, para 2006,
el lanzamiento de una revista Unica para
todas las empresas del Telefonica, y se ha
iniciado el desarrollo de un canal interno
deTV.

Comunicacion Online

La presencia de Telefonica en Internet viene
articulandose a traves del Proyecto
Alguimia, que nacié a finales de 2002 en el
marco del acuerdo de colaboracion entre
Terra y Telefonica. A finales de 2005,
finalizaba dicho proyecto, tras la puesta en
marcha del nuevo modelo de portal
“telefonica.pais” en 13 paises. A lo largo del
ano, se llevaban a cabo, también, una serie
de actuaciones técnicas realizadas en torno

a dichos portales para mejorar la
accesibilidad de sus paginas y obtener un
mejor posicionamiento global en Internet.

Asi, el nimero de visitas recibidas en 2005
en el conjunto de los portales
“telefonica.pais” de América Latina superd
los sesenta millones, con mas de 400.000
usuarios registrados individualmente. Por
su parte, el portal “telefonica.es” termind el
ejercicio 2005 superando los tres millones
de visitas mensuales.

Telefonica se presenta en Internet como un
proveedor integrado de servicios de
telecomunicaciones en cada uno de los
paises en los que opera. El modelo
“telefonica.pais” busca establecer en cada
pais un Unico punto de acceso en Internet
que permita al cliente acceder de forma
transparente a toda la informacion
comercial e institucional de la Compana.
El resultado final es una oferta de
productos y servicios acorde con las
necesidades de los clientes; ofreciendo
soluciones especificas dirigidas a
particulares, profesionales y empresas. Los
demas grupos de interés de la Compania
(accionistas, inversores, proveedores, socios,
empleados, medios de comunicacion y
ciudadanos en general) también cuentan
con secciones especificas en cada uno de
los portales “telefonica.pais”.

El modelo de implantacion de Telefénica
en Internet es transparente a la
organizacion y a la tecnologia
consiguiendo una gran flexibilidad y
rapidez para cumplir con las demandas del
mercado. La transparencia a la
organizacion permite adaptarse a los
modelos comerciales cambiantes
consiguiendo mantener la autonomia
operativa de los negocios sin modificar
el modelo.



Patrocinios

Telefonica participa en numerosas
actividades de las sociedades en las que
opera a través del patrocinio de actividades
deportivas, tecnologicas, culturales y
sociales. En total, durante el ano 2005 se
han realizado 819 patrocinios.

Culturales

Son de destacar algunos patrocinios
culturales como el Diccionario
Panhispanico de Dudas, en colaboracion
con la participacion de las 22 Academias de
la Lengua Espanola entre las que estan
representadas todos los paises
Iberoamericanos; la exposicion
monografica sobre Juan Gris en el Museo
Nacional Centro de Arte Reina Sofia, con
mas de 160.000 visitas; |a celebracion del
IV Centenario de El Quijote, con una
pagina web interactiva dirigida al ambito
escolar que tuvo mas de 194.000 visitas.
En relacion con la musica, los eventos mas
destacados fueron los conciertos y giras en
Latinoamérica y en Espana de artistas
como Shakira o Carlinhos Brown, a cargo
de Telefénica movistar.

Patrocinios deportivos

El Grupo Telefénica ha continuado con su
apoyo al piloto espanol Fernando Alonso y
al equipo Renault F1 Team, habiendo
conseguido en este afio 2005, y por
primera vez en la historia de la Formula 1,
que un piloto espafiol se hiciera con el
titulo de Campedn Mundial al igual que la
escuderia en la que compite. Telefonica
sigue, también, apoyando el futbol a través
del patrocinio como patrocinador y
proveedor exclusivo del sector de
telecomunicaciones de importantes clubes
espanoles: Real Madrid C.F.y el FC.
Barcelonay ha cerrado el acuerdo de apoyo

a la Expo Zaragoza 2008 a través del club
de futbol Zaragoza S.A.D.. Asi mismo ha
iniciado con este deporte una accion de
patrocinio social promoviendo con gran
éxito iniciativas como la Copa movistar de
las Culturas y el Mundialito Solidario,
ambas dirigidas a un importante
segmento de la poblacién como es el
colectivo de inmigrantes.

Por otra parte se han llevado a cabo
iniciativas locales de caracter popular,
culturales o deportivas, entre las que hay
que mencionar el Maraton Popular de
Madrid, que reunié a mas de 13.000
corredores, y en Latinoamérica el apoyo a
un gran numero de fiestas populares y
culturales como por ejemplo Las fiestas de
San Pedrito de Chimbote, en Pert o los

Carnavales de Rio de Janeiro en Brasil entre

otras. Telefonica quiere comunicar su
presencia y su apoyo a las actividades que
desarrolla en la sociedad, para lo que
dispone de una seccién de patrocinios en
Internet www.telefonica.es/patrocinios
que es la ventana al exterior de las
acciones que promueve y realiza en todos
los ambitos: deportivo, cultural, social...

Otros patrocinios

Otro eje de actuacion se desarrolla a través
de otro tipo de patrocinios cuyo objetivo es
la implicacion y compromiso de Telefonica
de forma muy activa en el impulsoy

desarrollo de la sociedad de la informacion.

Para ello, colabora muy directamente con
aquellas entidades publicas y privadas que
tienen este mismo objetivo, a través del
patrocinio de foros empresariales,
congresos y encuentros internacionales
que retnan a los principales
representantes del sector como por
ejemplo: Internet Global Congress 2005,
Broadband World Forum Europe 2005, etc.
Esta linea estratégica también queda

recogida a través de la participacion en
Institutos Técnicos, Academias, Programa
de catedras con Universidades, es decir
colaboracién con aquellos focos de
generacion del conocimiento en materia de
Tecnologias de la Informacion.

En 2005, una vez mas, Telefénica ha
apoyado tecnoloégicamente, a través de
toda la instalacion de lineas y servicios de
telecomunicaciones, el principal encuentro
de internautas a nivel europeo como es el
Campus Party en Valencia.
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La gestion de personas es uno de los
valores clave en la nueva cultura de
Telefonica. Por eso, y dentro del eje
orientado a fortalecer el liderazgo y el
compromiso de los profesionales de
Telefonica, en 2005 se han desarrollado
numerosas iniciativas alrededor del
desarrollo profesional, la claridad, la
formacion o las politicas de retribucion,
entre otros.

Descripcion de plantilla
Telefonica cerrd el ejercicio 2005 con una
plantilla fisica de 207.641 profesionales, lo
que supone un incremento del 19% respecto
al afio anterior. Los cambios mas
significativos que han afectado a la plantilla
durante el ejercicio se han debido, entre
otras razones, a compras o0 a la creacion de
nuevas empresas (TPI Direct en el Grupo
Directorios, 0 la compra de Cesky), a baja de
Sociedades como Terra, Telefénica UK,
tgestiona México, Lola Films o T. Short en
Contenidos, 0 a la Continuidad del
Expediente de Regulacion de Empleo en
Telefonica de Espana. En este Ultimo caso se
han registrado un total de 1.945 empleados
adheridos en 2005 que se suman alas 7.906
solicitudes de desvinculacion acumuladas
hasta el ano 2004.

La plantilla del Grupo Telefonica en el
mundo tiene las siguientes caracteristicas:
el 85,4% tiene un contrato fijo o indefinido
(86% en2004), repartiéndose el resto entre
empleados con contrato temporal (13,6%) y
becarios (0,9%). En cuanto a la distribucion
por funciones, sin considerar la plantilla de
Atento, el 37,2% esta dedicado a funciones
comerciales (33,2% en 2004), el 483% a
funciones de producciony el 14,4% a
funciones de apoyo. Destaca el aumento
de la plantilla comercial por segundo ano
consecutivo. Ademas, el 47% de la plantilla
estd formado por mujeres (48% en 2004),

siendo la antigliedad media de 7,3 anos
(8 anos en 2004),y la edad promedio de
32,7 anos.

Las empresas del Grupo Telefénica (sin
considerar Atento) tuvieron mas de 10.000
altas de empleados en el ejercicio 2005, de
las cuales el 10% son altas procedentes del
propio Grupo.

Telefonica ha lanzado numerosos
programas de incorporacién de jovenes a
su plantilla o al mercado de trabajo en
general. En concreto, Telefonica de Espanay
la Fundacion SEPI, dentro del programa de
becas de 2005, ofertaban 52 becas a
jovenes titulados en Formacion Profesional
de grado superior en las especialidades de
Sistemas de Telecomunicaciones e
Informatica, Gestion Comercial y
Marketing, Administracion y Finanzas y
Administracion de Sistemas Informaticos.
Este programa de becas de larga duracion
se integra en los procesos de Creacion de
Empleo asociados al Plan Social del
Expediente de Regulacion de Empleo, ya
que se prevé que en 2006 parte de los
seleccionados se puedan consolidar como
incorporaciones a Telefénica. Uno de los
objetivos de estas incorporaciones es
potenciar los centros de Atencion al Cliente
del Segmento de Negocios y Profesionales.

Telefonica Internacional, por su parte, llevo
a cabo, en 2005, un proceso regional de
cobertura de vacantes directivas que, a
través de un comité, identifico y selecciono
76 coberturas. Ademas, diseno e implanto
un programa de movilidad regional para
potenciar el desarrollo de profesionales con
una vision regional e impulsar la
concrecion de proyectos de alto valor
estratégico para la compafiia. 70
profesionales participaron del programa
de rotaciones de todos los paises.



Caracteristicas de la plantilla del Grupo Telefonica

Tipo de contrato % Jerarquizacion % Funcion % Experiencia Diversidad
fijo  temporal  becarios comercial operaciones  apoyo antigliedad Edad % mujeres
media
Fija Espana 98,5 1,0 0,6 3,3 314 56,5 12,1 18,7 42,3 27,4
Fija Latinoameérica 95,9 2,0 2,0 6,5 33,9 53,5 12,6 13,5 39,7 28,3
Telefonica Moviles 96,9 1,1 2,0 10,5 56,2 25,6 18,1 5,0 30,0 40,5
Contenidos 98,3 16 01 54 12,0 72,8 15,2 3,5 38,7 7,7
Directorios 91,8 59 2,3 79 737 114 149 8,3 38,5 439
Atento 71,4 28,5 0,1 14 0,2 98,5 13 15 27,1 66,3
T-Gestiona 94,2 11 47 7.4 1,0 93,6 54 8,3 25,8 26,2
Cesky Telekom 95,2 4,8 0,0 53 38,8 49,0 12,2 12,2 37,8 34,4
Otras 84,1 6,9 8,9 18,0 9,9 52,4 37,7 49 28,9 47,2
Plantilla fisica del Grupo Telefonica’
Por Pais 2005 2004 2003
Espana 60.405 59.978 58.189
Europa 14.326 4.322 -
Rep. Checa 10.051 - -
Holanda 3.789 3.789 -
Alemania 480 533 -
Luxemburgo 3 3 -
Suiza 3 3 -
Latinoamérica 131.968 94.204 80.041
Argentina 18.856 15.177 14.100
Brasil 63.743 51.741 42.496
Chile 12.375 10.060 8.795
Peru 11.548 10.733 9.422
México 8.506 6.493 5.228
Colombia 4487 - -
Venezuela 5.983 - -
EEUU 1.166 - -
Uruguay 536 - -
Ecuador 747 - -
Panama 601 - -
Nicaragua 285 - -
Centroamerica 3.135 - -
Marruecos 942 1.075 -
Otros Paises - 13.469 10.058
Telefénica 207.641 173.554 148.288
Por Negocio 2005 2004 2003
Fija Espana 35.053 36.425 38.464
Fija Latinoamérica 28.856 25.905 25.762
Terra - 1.584 2.229
Telefonica Moviles 22739 19.797 13.093
Directorios 2.942 2.876 2.787
Contenidos 5.734 5.860 4.638
Atento 95.907 74.829 54.394
Cesky Telecom 10.051 - -
Otras 6.359 6.278 6.921
Telefonica 207.641 173.554 148.288
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En 2005, el Grupo Atento volvio a destacar
por su capacidad para generar empleo. A
finales del ejercicio, la organizacion contaba
con 96.000 empleados, un 28 por ciento
mas que el afo anterior. Esta facultad para
crear puestos de trabajo y contribuir asi al
desarrollo de la sociedad fue muy valorada
en los 12 paises donde esta presente

el Grupo.

Desarrollo profesional

Para seguir impulsando su proceso de
transformacion, Telefonica ha desarrollado
en 2005 numerosas iniciativas en torno a
una serie de principios: Claridad, Politica
Retributiva, Desarrollo Profesional, etc.
Iniciativas que, a lo largo del afio y tras la
Cumbre de Directivos de 2004, han
obtenido una concreta y especial visibilidad
en la organizacion, liderada por la alta
direccion de Telefonica, con un compromiso
de seguimiento por parte de su Comité de
Direccion.

Si,en general, las personas son el recurso
mas importante para Telefonica, esta
afirmacion tiene especial relevancia cuando
hablamos de innovacion, ya que ésta solo
es posible a partir del espiritu creativo y
pionero de las personas encargadas de
desarrollar los nuevos productos o de
analizar el impacto en el negocio de las
nuevas tecnologias.

Carrera profesional

Dentro de las iniciativas desarrolladas en
torno a la carrera profesional de sus
profesionales, Telefonica establecia en 2005
un marco para la rotacion de directivos y
mandos con el objetivo de favorecer la
transferencia de buenas practicas de gestion
entre las diferentes unidades de Ia
Compaiiia, ofreciendo oportunidades de
desarrollo profesional a los empleados y
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ayudando a compartir el talento existente
dentro de la organizacion. De esta forma, se
viene a facilitar que se pueda llegar a los
niveles de direccion, al originarse vacantes
directivas que han de ser cubiertas
prioritariamente de forma interna. Asi, a lo
largo del ejercicio 2005, 171 directivos han
rotado internamente (12% del total) , siendo
también notable la proporcion de gerentes y
JAP (jovenes de alto potencial) que han
seguido esta iniciativa. En concreto, en
Telefénica de Espana se recurria a la rotacion
de personal entre direcciones generales en el
30% de los procesos internos de seleccion, y
en un 44% de los casos de empleados de la
misma direccion general.

También en 2005,y gracias a la
participacion en el Programa de Becas de
Fundacion Carolina, 26 profesionales del
Grupo Telefénica en Latinoamérica
desarrollaban su actividad profesional en
empresas del Grupo Telefénica en Espana al
tiempo que cursaban estudios de
postgrado durante un afo.

La publicacion global de puestos vacantes
en La Intranet de Telefonica contribuia,
también, a dar a conocer a todos los
empleados del Grupo las oportunidades
profesionales que existen en las diferentes
empresas y a fomentar la claridad y la
transparencia de los procesos de cobertura
de puestos, favoreciendo la transmisién del
talento interno. La primera fase del
proyecto se ponia en marcha en marzo de
2005, publicandose desde entonces mas de
350 vacantes. Esta herramienta esta
disponible para la publicacion de vacantes
directivas y no directivas.

En esta misma direccion se desarrollaba un
programa de intercambio de proyectos entre
Telefénica de Espana y Telefonica en
Latinoamérica con el doble objetivo de

transferir buenas practicas de gestion de
proyectos y desarrollar profesionales con
vision de grupo integrado de
telecomunicaciones. Durante el ano 200g, 25
profesionales participaron en esta iniciativa.

También a comienzos del afo, Telefénica de
Espafa aprobaba la evolucion del modelo
de carrera de expertos hacia una nueva
carrera profesional de gestion de proyectos
con el objetivo de conocer y ajustar la
funcion del experto a las necesidades de la
compania, identificando los expertos mas
adecuados para cada puesto, ofreciendo
una perspectiva profesional mas atractiva y
de mayor satisfaccion y, en suma,
posicionando a este colectivo en las
grandes lineas estratégicas de la empresa.
La carrera de Gestion de Proyectos, junto a
la Carrera Comercial y la de Asesor Técnico
de Clientes (ATC’s), integraba en un modelo
de desarrollo y carrera profesional a cerca
de 4000 profesionales de la compania. Por
otra parte, se elaboraba, también, un plan
de revitalizacion de la carrera comercial, de
acuerdo con las unidades de negocio.

En cuanto a los Jovenes de Alto Potencial
(JAP), su seleccion se completé en 2004 con
un total de 138 empleados. En 2005
realizaban rotaciones temporales (de3a 6
meses) durante las que han estado
desarrollando su actividad laboral en otras
areas funcionales dentro de su misma
empresa, otras empresas del Grupo y, en
algunos casos, otros paises. Con esta accion
se ha contribuido a incrementar su vision
global y su conocimiento del Grupo. En el ano
2006 esta previsto realizar acciones de
desarrollo adicionales que pondran punto
final a la convocatoria 2004-2006 del
Programa JAP.



Politicas de Compensacién y
Retribucion variable

Los gastos de personal del Grupo Telefonica
en 2005 han totalizado 5.045 millones de
euros (4.346 millones de euros en 2004), lo
que representa aproximadamente el 13,3 %
de los ingresos del Grupo en 2005 (14,4% en
2004). De ese total, el paquete retributivo
(remuneracion fija +remuneracion variable +
beneficios +planes de pensiones +
comisiones) supone un 78%, correspondiendo
el 69,2 % a la suma de la remuneracion fijay
variable y un 4,3 % a los beneficios.
Adicionalmente Telefonica ha incurrido en
gastos de reestructuracion de plantilla por un
montante de 611,20 millones de euros.

El Sistema de Compensacion del Grupo
Telefonica esta alineado con |a estrategia
global del Grupo y con las mejores
practicas del mercado. Tiene el objetivo de
motivar al empleado de forma competitiva,
equitativa y consistente, estableciendo un
paquete retributivo basado en los
siguientes puntos: adaptacion a la realidad
de cada mercado y a cada Linea de Negocio,
consistencia con los valores del Grupo
Telefonica, focalizacion hacia personas
clave seglin el desempefio y la contribucion
y relevancia de las retribuciones no
dinerarias: beneficios sociales y en especie.

Para definir este sistema de compensacion
se realizan benchmarks salariales que
permiten la comparacion con empresas del
mercado de magnitud y relevancia
similares a las del Grupo Telefénica. Dichos
analisis se han realizado para los directivos
y mandos intermedios en Espafia, Europa y
América Latina, estando las condiciones de
compensacion para el general de la
plantilla descritas en los distintos
convenios colectivos vigentes. A cierre
de2005, mas de 142.700 empleados del
Grupo Telefénica tenian reguladas sus

condiciones en base a convenios colectivos,
frente a los120.000 del afio 2004.

El Grupo Telefonica trabaja desde hace afios
en el disefio e implantacién de politicas de
compensacion variable que retribuyen el
esfuerzo y el cumplimiento de objetivos de
sus empleados. Estas politicas buscan, por
un lado, un mayor compromiso e implicacion
de los empleados con los objetivos de su
Compania y, por otro, una mayor equidad en
los sistemas de retribucion. Asi, la retribucion
variable esta destinada a movilizar la
consecucion de objetivos globales del Grupo
y retribuir en funcion de la contribucion a
resultados a través de sus objetivos de
Empresa, Area e individuales. Ademas, se
basa en un modelo que, vinculado a los
resultados globales del Grupo, combina la
perspectiva del cumplimiento de objetivos
(qué ha conseguido), con la percepcién sobre
el desemperfio (como lo ha conseguido). Mas
de 147.000 empleados (105.000 en2004)
estan sujetos a retribucion variable en base
a cumplimientos de objetivos individuales,
de empresay de grupo.

En cuanto a sus directivos, y tanto para la
retribucion fija como para la retribucion
variable, el Grupo Telefénica establecia un
marco retributivo global y comun orientado
a la consecucién de los resultados y
estrategias definidas, con flexibilidad y
transparencia necesarias para mantener la
maxima equidad interna y la maxima
competitividad externa posible, y con el
objetivo de favorecer la movilidad, atraccion,
motivacion y retencion del talento directivo.

Gestion por competencias

Todas las lineas del Grupo Telefonica
comparten un sistema de competencias
genéricas para los empleados, que refuerza
los valores del Grupo y sirven de base para la
implantacion de la estrategia. Las

competencias son las pautas de actuacion
que permitiran conocer lo que la empresa
espera de cada uno de los empleados,
sirviendo ademas de guia personalizada
para el desarrollo profesional.

En 2005, las empresas del Grupo Telefénica
participaron en un proceso de valoracion
que consistié, al menos, en la autoevaluacion
y en la valoracion de sus responsables
jerarquicos. El resultado de esta valoracion
permitio la identificacion de las areas de
mejora de cada empleado y delas acciones
adecuadas para desarrollarse cada ano.

Durante 2005, excluyendo Atento, mas de
78.361empleados del Grupo Telefénica
fueron evaluados en base a sus
competencias. Esto supuso la consolidacion
del modelo frente a los 68.677 de 2004 y los
35.758 de 2003.

Telefénica sigue avanzando en la gestion por
competencias, integrandolas dentro de los
distintos sistemas de gestion de recursos
humanos (seleccién, formacion, desarrollo...),
gracias a un modelo de competencias
corporativas que facilita la movilidad
horizontal y vertical entre areas, unidades y
paises, impulsando el desarrollo organizativo
y mejorando la adecuacion de las
capacidades personales.

El desarrollo de competencias pretende
impulsar un proceso de evolucion cultural
hacia un modelo profesional de mayor
empleabilidad, facilitando |a eficiencia, |a
vision de cliente interno y la empatia
transfuncional. Asi, todos los empleados del
Grupo tienen acceso a un portal de
formacién donde existe un apartado de
autodesarrollo de competencias corporativas
en el que puede encontrar multiples
acciones para elevar su nivel de habilidad en
las competencias:
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Horas de formacion por empleado y linea de negocio

2005 2004

Mando Resto Mando Resto

Directivos intermedio  de plantilla Directivos intermedio  de plantilla

Negocio fija Espafa 46 187 44 48 187 40
Negocio fija Latinoamérica 29 69 32 50 48 31
Negocio méviles 54 38 39 123 58 71
Negocio directorios 27 67 30 145 132 35
Grupo T-Gestiona 21 57 31 - - -
Otras empresas 13 12 7 38 95 25
Negocio Atento - - 64 - - 84

Por otra parte, el area de Recursos
Humanos de Telefonica esta avanzando en
un proyecto de implantacion de un modelo
de valoracion 360° a los directivos del
Grupo, que hasta el momento se ha
completado con la evaluacion del talento
directivo en 2005 y el proceso de feedback
minimo de 180°. La valoracién 360° supone
la evaluacion de un profesional por parte
de sus superiores, las personas que
dependen de ¢l y de las personas que
trabajan al mismo nivel, complementando
el proceso de autoevaluacion. Esta previsto
que durante el préximo ejercicio,

se desarrollen una serie de politicas
corporativas sobre esta iniciativa.

Formacion

El Grupo Telefénica invirtié en 2005 mas
de7o millones de euros en la formacion de
sus empleados, lo que supone un promedio
de 380 euros por empleado. Los
profesionales del Grupo Telefénica dedicaron
mas de nueve millones de horas de
formacion en el afio 2005, lo que supone un
crecimiento absoluto del 5%.Por lineas de
negocio destaca un ano mas el esfuerzo de
Atento con mas de cinco millones y medio
de horas de formacion a sus empleados. Si se
considera el Grupo Telefonica sin contar con
la compania de relacion con el cliente el
crecimiento absoluto en horas de formacion
se situa en el 15%.

Las horas anuales de formacion por
empleado equivalente superan las 48, que
se descomponen en 33 horas por directivo,
58 por mando intermedio y 48 para el resto
de la plantilla. El descenso sufrido respecto
a las 60 horas del 2004 por empleado se
debe fundamentalmente a la menor
intensidad formativa en los negocios de
telefonia movil y directorios, unido al
efecto de las acciones formativas
especificas para mandos intermedios
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desarrolladas por Telefénica de Espana
en 2004.

El nimero de alumnos individuales supera
los 650.000 (600.000 en 2004), lo que
supone un promedio superior a tres
acciones formativas por cada empleado. Si
se considera el resto de la plantilla (sin
considerar Atento), la distribucion de las
horas por funciones situa las horas de
formacion en 37 horas para los empleados
que desempenan funciones comerciales, 38
para los que tienen funciones operativas y
30 para los profesionales de apoyo.

Durante 2005 Telefénica ha impulsado la
orientacién comercial de su plantilla a través
de varios programas formativos. A través del
programa de Directivos:“Transformando la
organizacién hacia el cliente” ya iniciado en
el 2004 y realizado por mas de 1.000
directivos de todos los negocios del Grupo e
impartido en Espana, Argentina, Brasil, Chile,
Per( y México, se profundiza sobre la
importancia de convertir a Telefénica en un
operador de creacion de soluciones de valor
para los clientes. Por su parte, el Itinerario
formativo:“Compromiso con nuestros
clientes” era completado por mas de 5.000
mandos medios de Grupo en los principales
paises con presencia (Argentina, Brasil, Chile
y Peru). Este programa ha contribuido a
mejorar en los asistentes las habilidades y
conocimientos necesarios para responder
con éxito al compromiso de todas la
organizacion hacia una mayor orientacion
al cliente. Como acciones destinadas a todos
los empleados del Grupo, es de destacar

el acceso a cursos especificos para mejorar
la orientacion comercial a través del Portal
de formacion.

Esta orientacién comercial de la formacion
ha contribuido a que los distintos negocios
del Grupo, hayan reforzado esta

capacitacion comercial con acciones
especificas. Destacan la revitalizacion de la
figura del profesor colaborador y las
Escuelas de Ventas de Telefonica de Espana
y los programas asociados a la
iniciativa“Compromiso Cliente de Telefénica
Internacional. La formacion de los
empleados de Atento, por su parte, es
particularmente intensiva debido a la
dimensién de su plantilla, a su mayor
rotacion de profesionales frente a otras
companias del Grupo Telefonica y a las
especiales caracteristicas de la actividad
desarrollada en sus operaciones. Los
empleados de Atento adquieren tanto
formacion en el manejo de las aplicaciones
informaticas para registrar sus contactos
con los clientes, como relacionada
directamente con la atencion al cliente.

Numero de empleados
con planes de
formacion personalizados'

Espaiia 35.242
Latinoamerica 7.441
Argentina 1.858
Brasil 1576
Chile N.D.
Peru 1.060
México 153
Colombia 430
Venezuela 2.364
Resto america 367
Total 43.050




En cuanto a la formacion online, en 2005,
los profesionales del Grupo Telefonica
(excluyendo Atento por las caracteristicas
especificas de sus programas de formacion)
han desarrollado el 20% de su formacién a
través de dichas herramientas online,
destacando su adopcion en tgestiona
(donde la formacion llega al 38% de la
formacion total). El numero de alumnos
inscritos a los servicios de formacion online
supera 0s130.000, siendo destacable el
ndmero de horas sincronas de formacion a
través del aula virtual (centra) que alcanza
las 8.460 y que permite combinar voz e
imagen, compartir aplicaciones, trabajar en
grupo, realizar encuestas o evaluaciones en
vivo, etc.

Clima laboral

En noviembre de 2005 se iniciaba la segunda
aplicacién de la encuesta comun de clima en
Telefonica. Ademas de los 7 indicadores
corporativos que se midieron en 2004
(Claridad de la Comunicacion, Liderazgo del
Jefe Inmediato, Confianza en la Direccion,
Desarrollo Profesional, Orientacion al Cliente,
Colaboracion Interna y Percepcion sobre el
Grupo) se ha incluido cuatro preguntas
adicionales (pasando de 29 a 33) para
obtener un nuevo indicador para medir la
Innovacion en las empresas del Grupo.

Han participado en la encuesta 66empresas
(19 mas que en 2004) y se ha obtenido una
participacion del 71% (1opuntos mas que en
2004). Para 2005 se establecio el objetivo de
incrementar un 5% el indice de Satisfaccion
Globaly se ha sobrepasado, incrementado un
7% (3,91 puntos porcentuales, pasando de
55% a 58,91%). Si se consideran los 4 valores
introducidos en 2005 (llegando a 33
cuestiones) el valor de satisfaccion resultante
se sitla en un 58%.

Evolucion encuesta clima laboral

2004 2005
Directivos 73 78
Mandos Intermedios 63 64
Colaboradores 48 57
Telefonica 55 59

Las mejora mas importante (incremento
medio de 9 puntos porcentuales) se ha
producido en las percepciones de los
colaboradores, especialmente en los
aspectos referentes a la Claridad de la
Comunicacion y la Confianza en la Direccion.
Con este avance se reduce la distancia entre
las percepciones de la Direccion y de los
Colaboradores. La mejora en el colectivo de
Directivos se ha observado
fundamentalmente en temas relacionados
con la Colaboracién interna y el Desarrollo
profesional.

Tras la comunicacion de resultados a todos
los empleados, en 2006 se comenzara el
diseno de los planes de accion para la mejora
del clima. Las lineas prioritarias de actuacion
sobre las que se centraran los planes de
accion para la mejora del clima son:
Desarrollo Profesional, Liderazgo, Innovacion
y Orientacion al Cliente.

Observatorio de Clima Laboral
Durante el ano 2004 se constituyo el
Observatorio de Clima, un grupo de trabajo
compuesto por los responsables de clima
laboral de las principales empresas de
Telefénica. Su mision es compartir e
impulsar iniciativas de mejora del clima
laboral en el Grupoy, en definitiva,
proporcionar un espacio de debate e
innovacion que ayude a avanzaren la
satisfaccion de los empleados y en su
motivacion por el proyecto de futuro de
Telefonica. El Observatorio de Clima inicio
sus pasos en Espanay se ha replicado
también en Argentina, Brasil, Chile y Peru.
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01|03 Estructura del Grupo

elefénica ha ido
adaptando su estructura
organizativa de acuerdo
con su orientacion
comercial y el desarrollo
de las sinergias de Grupo
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Estructura del Grupo

Grupo Telefonica Grupo Telefonica Latino América
% Part % Part
Telefonica de Espana 100,00% Telesp 87,49%
Telefonica Moviles' 92,46% Telefonica del Pert 98,19%
Telefonica Latinoamérica 100,00% Telefonica de Argentina 98,03%
Grupo TPI 59,90% TLD Puerto Rico 98,00%
Telefonica de Contenidos 100,00% CTC Chile 44,89%
Grupo Atento 91,35% Terra Networks Pert 99,99%
Cesky Telecom 69,41% Terra Networks México 99,99%
Terra Networks USA 100,00%
Terra Networks Guatemala 100,00%
Terra Networks Venezuela 100,00%
Terra Networks Brasil 100,00%
Gru po Te|efc')mca de Espaﬁa Terra Networks Argentina 99,99%
o% Part Terra Networks Chile 100,00%
Terra Networks Colombia 99,99%
Telyc? ' o 100,00% Telefonica Data Colombia 100,00%
Teleﬂ?n!ca Telecgmumc. Publ.lcas 100,00% Telefonica Empresas Brasil 93.98%
Telefclm!ca Soluciones Sectf;rlales 100,00% Telefonica Empresas Perd 97.07%
Telefonica Empresastpana 100,00% Telefonica Data Argentina 97.92%
Terra Ngtworks Espania’ ) 100,00% Telefonica Data USA 100,00%
T. Soluciones de Informatica y 100,00% T. Intern. Wholesale Serv. (TIWS)' 100,00%

Comunicaciones de Espana

Otras Participaciones

% Part
Lycos Europe 32,10%
Sogecable’ 23,83%
Portugal Telecom® 9,84%
China Netcom Group? 5,00%
BBVA 1,07%
Amper 6,10%
Telepizza 4,13%
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Grupo Telefénica

Grupo Telefénica
Espana

Grupo Telefonica Moviles

Grupo Telefénica
Latinoamérica

Grupo TPI

Paginas amarillas

Grupo TPI - Paginas amarillas

% Part % Part
Telefonica Moviles Espana 100,00% TPI Edita 100,00%
Brasilcel 50,00% Publiguias (Chile) 100,00%
TCP Argentina 100,00% TPI Brasil 100,00%
TEM Peru 98,03% TPI Peru 100,00%
T. Moviles México 100,00% Teleinver (Argentina) 100,00%
TM Chile 100,00% 11888 Servicios de Consulta Telefonica 100,00%
TEM El Salvador 99,02% Services de Renseig. T. (Francia) 100,00%
TEM Guatemala 100,00% Servizio di Consultazione Telefonica, 100,00%
Telcel (Venezuela) 100,00% SR.L (Italia)
TEM Colombia 100,00%
TEM Guatemalay Cia 100,00%
Otecel (Ecuador) 100,00% Gru po Atento
TEM Panama 99,98% % Part
Abiatar’(Uruguay) ) 100,00% Atento Teleservicios Espana, S.A. 100,00%
Telefoma Cellular Nlc’a'ragua 100,00% Atento Brasil, SA. 100,00%
Radlo{cc?mum,cavc. I\/\ov.lles SA (Arg) 100,00% Atento Argentina, SA. 100,00%
Telefonica l\/\owles_Chlle 100,00% Atento de Guatemala, SA. 100,00%
Group 3G (Alemanla) >7,20% Atento Mexicana, S.A. de CV. 100,00%
IPSE 2000 ({talia)* 4559%  atento Perd, SAC. 99,46%
3G Mobile AG (Suiza) 10000%  atento Chile, SA. 77,60%
l\/\ed|’Te.Iecom, ) ) 32.18% Atento Maroc, S.A. 100,00%
Telef6nica Méviles Interacciona N Atento El Salvador, S.A.de CV 100,00%
100,00% -
Mobipay Espana 13,36%
_’FA‘A’Ab,'p?y'”tem‘i‘c'O”a' A ‘ 2000%  Grypo Telefonica de contenidos
. Moviles Soluciones y Aplicac. (Chile) 100,00%
Tempos 21° 38,50% % Part
Telefé 100,00%
Endemol’ 99,70%
Telefonica Servicios de Musica 100,00%
Telefonica Servicios Audiovisuales 100,00%
Hispasat 13,23%
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