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Un nuevo modelo de reporte, estructurado en 3 bIOqueS,
que ofrece informacion comparable y relevante en el sector de
telecomunicaciones.

Un nuevo enfoque en el reporte

Este afio Telefénica ha querido dar un paso mas en su Informe
de RC, incorporando los requerimientos mas demandados por
parte de la comunidad inversora y dando respuesta a las ten-
dencias globales existentes, que buscan hacer del Informe Anual
de Responsabilidad Corporativa o Sostenibilidad la piedra angu-
lar de la transparencia y confiabilidad.

Telefonica, como cada afo, ha querido innovar en su reporte para
ofrecer un avance que proporcione a las compafiias globales una
nueva linea de reporting atendiendo a los siguientes criterios: com-
parabilidad global intersectorial; comparabilidad global en el sector;
relevancia o materialidad; y adaptacién a los requerimientos locales.

Por ello, coincidiendo con el décimo aniversario del Pacto Mun-
dial, Telefonica ofrece una nueva linea de informe en RC basada
en tres bloques:

-Bloque 1

que se corresponde con el Informe Anual impreso de Res-
ponsabilidad Corporativa 2009 que esta usted leyendo,
cuyo objetivo es construir una base comdn para los informes
de RC con un enfoque intersectorial, dando respuesta tanto
a los Principios del Pacto Mundial como a los requisitos del
Global Reporting Initiative.

-Bloque 2

disponible en www.telefonica.com/rc09, que incluye un

desarrollo de los temas mas relevantes identificados en el
analisis de materialidad realizado por la Compafia basado
en el impacto en la estrategia del Grupo y la prioridad para
los Grupos de Interés.

Para la realizacion de este trabajo Telefonica se apoyd en el ana-
lisis de materialidad del sector de las TIC, realizado por el Global
e-Sustainability Initiative (GeSl), donde se obtuvieron una serie
de temas que afectan de forma directa al sector.

-Bloque 3

disponible en los informes locales de Responsabilidad Cor-
porativa donde se da respuesta a los asuntos relevantes de
la realidad de cada pafs.

Este nuevo modelo de reporte ha sido contrastado con:

*  PactoMundial de Naciones Unidas en Nueva York. Durante una
primera reunion se les informd sobre el enfoque del informe, y
posteriormente se mantuvieron sesiones de trabajo donde se
analizaron cada uno de los principios, contenido e indicadores.

*  Global Reporting Initiative (GRI). Ademas de informar sobre
el nuevo modelo de reporte se chequearon los indicadores
de cada principio con el estandar GRI G3.

»  Organizaciones empresariales, académicas y publicas, asi
como fundaciones vinculadas a la Responsabilidad Corporativa.

Ademas, como viene siendo habitual, la Compafifa publica Informes
Anuales de Responsabilidad Corporativa en 18 paises siguiendo para
su verificacién los estandares GRI G3 y AA1000AS (AccountAbility)
seglin los principios de materialidad, relevancia y exhaustividad. Ac-
tualmente, los informes de El Salvador, Guatemala, Nicaragua, Pa-
nama y Uruguay, solo se verifican bajo el estandar GRI G3.

Esta verificacion la realiza por quinto afio consecutivo Ernst &
Young, entidad que verifica cada una de las afirmaciones conte-
nidas en este Informe.



- Bloque 1
Conjunto de requerimientos
comunes y comparables




- Bloque 2
Lo relevante para el sector de
telecomunicaciones
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- Bloque 3
Materialidad local para la Compania

A través de los Informes de Responsabilidad Corporativa Locales Telefonica
presenta y cuantifica el impacto social, econémico y medioambiental de
su actividad en los paises en los que opera, describiendo las iniciativas y
retos que contribuyen al progreso de estas comunidades.

México

Desde 2006
GRI(G3)
AA1000AS
Venezuela
Desde 2006
GRI(G3)
AA1000AS
Colombia Guatemala
Desde 2006 Desde 2006*
GRI (G3) GRI (G3) _
AA1000AS Espana
El Salvador Desde 1999
Ecuador Desde 2006* GRI (63)
Desde 2006 GRI (G3) AA1000AS
GRI(G3)
AA1000AS Nicaragua Reino Unido Alemania
Desde 2006* Desde 2006 Desde 2006
Brasil GRI (G3) Chile GRI(G3) GRI(G3)
Desde 2003 Desde 2003 AA1000AS AA1000AS
GRI(G3) Panama GRI (G3) LBG LBG
AA1000AS Desde 2006* AA1000AS
GRI (G3) Irlanda Repiblica Checa
Perd Argentina Desde 2006 Desde 2006
Desde 2003 Uruguay Desde 2003 GRI(G3) GRI(G3)
GRI (G3) Desde 2006* GRI(G3) AA1000AS AA1000AS
AA1000AS GRI (G3) AA1000AS LBG LBG

*  Desde 2009 estos paises publican el Informe RC por separado. Anteriormente publicaban de forma conjunta el Informe RC Centroameérica.
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Carta del
Presidente

Es un placer para mi dirigirme a ustedes y presentarles el octavo
Informe Anual de Responsabilidad Corporativa de Telefénica, que
sirve de cabecera a los documentos de esta naturaleza (18 en
total este afo) que nuestras compafias producen a nivel local
con doble objetivo: ser transparentes ante todos los grupos de
interés y poner en valor la integridad de nuestra gestion. En Te-
lefonica, sabemos que una gestion integra y transparente son
piezas clave para construir confianza en cualquier institucion.

El balance de 2009, cuyos resultados se presentan en este in-
forme, puede calificarse como muy positivo para Telefénica por
tres motivos. El primero de ellos ha sido el reconocimiento de
nuestra Compafita como lider sectorial de la industria de las Te-
lecomunicaciones en el prestigioso indice Dow Jones Sustaina-
bilility Index (DJSI), con una calificacién de 86 puntos sobre 100.
Este indice define la sostenibilidad como “un enfoque de negocio
que persigue crear valor a largo plazo para los accionistas me-
diante el aprovechamiento de oportunidades y la gestion eficaz
de los riesgos inherentes al desarrollo econémico, medioam-

biental y social". En Telefénica nos identificamos plenamente con
esta definicion, ya que pone en valor no sélo el masculo finan-
ciero de nuestra Compafiia, sino también la forma en la que ge-
neramos nuestros ingresos.

Un andlisis pormenorizado del DJSI indica que Telefénica ha de-
sarrollado un comportamiento excelente en sostenibilidad eco-
némica (gobierno corporativo, gestion de riesgos y crisis, codigos
de conducta, relaciones con los clientes, gestion de marca y poli-
tica de privacidad); que nuestra gestion en sostenibilidad social
también ha sido sobresaliente (practicas laborales, desarrollo de
capital humano, atraccién y retencion del talento, politicas con
proveedores, didlogo con grupos de interés, filantropia, reporte
social, inclusién digital e impacto de servicios de telecomunica-
ciones); y que nuestra sostenibilidad ambiental tiene un amplio
margen de mejora (politica ambiental, eco-eficiencia, reporte am-
biental y estrategia de impacto climatico). Es por ello que, para




Telefonica impulsa su
compromiso con el Pacto
Mundial en el modelo de
reporte de Rgsponsabilidad

reOrANMvAa

2015, y a través de nuestra Oficina de Cambio Climatico, hemos
asumido el compromiso de aminorar el impacto de nuestra acti-
vidad, mediante reducciones del consumo de electricidad de un
30% por acceso en redes y de un 10% por empleado en oficina.

El segundo motivo por el que calificamos este ejercicio como po-
sitivo, ha sido la decision tomada de innovar en nuestro modelo
de reporte en Responsabilidad Corporativa. Este ano, coinci-
diendo con el décimo aniversario del Pacto Mundial de Naciones
Unidas al que Telefonica se adhirié en 2002, hemos querido dar
un paso mas tratando de ofrecer a la comunidad empresarial un
modelo de reporte comparable, relevante y capaz de conjugar
las demandas locales con las exigencias de las iniciativas globa-
les (Pacto Mundial y Global Reporting Initiative), y de los indices
de inversion responsable (DJSI'y FTSE4Good).

Por ello, el esquema de reporte que hoy les presento se ha es-
tructurado en tres blogues. El primero de ellos (y que se plasma en
este documento impreso) tiene como objetivo rendir cuentas de
nuestro comportamiento responsable como compania global y
permitira la comparacion de Telefonica con cualquier otra multi-
nacional, cualquiera que sea su sector de actividad. Para ello, ha to-
mado como referencia los 10 Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidad y los criterios e indicadores de medida que ofrece
Global Reporting Iniciative (GRI). Este documento serd homogé-
neo en todos los paises en los que opera la Compafiia. El segundo
nivel de reporte esta basado fundamentalmente en los temas re-
levantes para el sector de las telecomunicaciones (disponible en
www.telefonica.com/rc09), temas como la responsabilidad en la
cadena de suministro, la seguridad y proteccion de los menores, la
inclusion digital o la eficiencia energética. Estos temas se haniden-
tificado como relevantes a través de grupos de trabajo globales
con todos los actores claves, a través de Global e-Sustainability
Initiative, (GeSl) una asociacién que integra a todo el sector. El ter-
cer, y Gltimo nivel, reconoce las inquietudes locales y su decision
corresponde a cada uno de los paises en los que operamos.

Para terminar, el tercer motivo por el que 2009 ha sido un afno
positivo en Responsabilidad Corporativa hay que encontrarlo
en el Programa bravo! Programa de transformacién con el que
Telefénica se ha dotado para situarse en 2012 como la mejor
compafifa global de comunicaciones del mundo digital. En este
programa, se han fijado prioridades estratégicas e iniciativas
clave en torno a cuatro pilares: foco en el cliente, una oferta in-
tegral como proveedor de servicios, nuevas plataformas que im-
pulsen un modelo operativo transformador y eficiente, y una
cultura com(n que genere confianza en las sociedades en las que
opera la Compafiia. Y es precisamente en este (ltimo eje donde
nuestro compromiso responsable con las comunidades cobra
todo su valor.

Una vez mas reitero mi agradecimiento a todos aquellos que,
cada dia, se acercan a Telefonica. Ustedes son quienes dan sen-
tido a nuestro trabajo porque, cada dia, nos hacen dar lo mejor de
Nosotros mismos.

W

—

César Alierta lzuel
Presidente de Telefonica, S.A.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefénica, S.A.

05



06

02

Estrategia de

Responsabilidad Corporativa

Organizacion

Para la supervision de los aspectos relacionados con la Reputa-
cion y la Responsabilidad Corporativa, Telefénica cuenta desde
junio de 2002 con una Comision en el Consejo de Administra-
cion dedicada alimpulso de la Reputacion y la Responsabilidad
Corporativa (RC). Asimismo, esta Comision tiene entre sus fun-
ciones, analizar y examinar cuestiones relacionadas con Re-
cursos Humanos.

Las funciones de esta Comisién, compuesta por 6 Consejeros
(4independientes y 2 dominicales), en lo que se refiere a temas
relacionados con Responsabilidad y Reputacién Corporativa,
son las siguientes:

1. Impulsar laimplantacion de los valores de la Compania.

2. Impulsar el desarrollo del proyecto de Reputacion Corporativa.

3. Asegurar el comportamiento ético y responsable de Telefonica.

4. Conocer e impulsar la verificacion del Informe de RC o balance
de activos intangibles del Grupo.

La Reputacion y
Responsabilidad Corporativa
dentro de bravo!

Durante los dos proximos afos, el plan estratégico de Reputa-
cion y Responsabilidad Corporativa confluye con el Programa
bravo! Es el primer programa de transformacion global que invo-
lucra a toda la Compafiia para alcanzar unos objetivos comunes
marcados para 2012.

El Programa se articula en torno a cuatro pilares estratégicos:
Cliente, Oferta, Plataformas y Cultura, que marcaran el camino y
las pautas para pasar de lo que es hoy a lo que quiere llegar a ser.

La Reputacion y Responsabilidad Corporativa se enmarca den-
tro del pilar Cultura donde la idea es la generacion de confianza,
construyendo relaciones sostenibles con los grupos de interés,
siendo el compromiso de Telefénica con la sociedad uno de los
factores clave para este objetivo.

Telefénica, S.A. / Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009

Ademas, existen numerosos proyectos de RC que interaccionan
de forma transversal con el resto de pilares del programa, que
ayuda a construir relaciones emocionales con el Cliente, a captar
oportunidades en nuevos servicios para mejorar la Oferta, y a ser
mas eficientes en Plataformas.

Marco de Trabajo

Telefonica entiende la Responsabilidad Corporativa como una he-
rramienta de generacion de valor, que permite construir relacio-
nes sostenibles con los grupos de interés afianzando su
confianza, mediante la gestion eficaz de los riesgos y las oportu-
nidades. Todo ello contribuye a incrementar lalegitimidad en las
sociedades donde Telefénica esta operando.

Por ello, el trabajo se orienta de acuerdo a 3 lineas estratégicas:

» Gestion Eficaz de los Riesgos (con impacto directo en la re-
duccion de costes) asociados al incumplimiento de los Prin-
cipios de Actuacion, que son la norma basica de conducta
de la que se desprenden politicas y normativas concretas
para el cumplimiento de los mismos frente a los distintos
grupos de interés.

El6rgano de gestion encargado de difundir los Principios es la
Oficina de Principios de Actuacion (integrada por las areas
de Recursos Humanos, Secretaria General, Auditoria, Secreta-
ria General Técnica de Presidencia y representantes de las tres
regiones), que depende de la Comision de RR.HH. y Respon-
sabilidad Corporativa (Unico caso en el IBEX-35). Dentro de
sus funciones estan la de asegurar el conocimiento de los
Principios de Actuacion entre sus grupos de interés, garanti-
zar la existencia de procesos adecuados para suimplantacion
y promover la elaboracion de politicas y normativas.

Esta oficina tiene ademas la responsabilidad de identificar,
evaluar, gestionar y dar seguimiento a los riesgos derivados
delincumplimiento de estos Principios. Con objeto de mitigar
los riesgos identificados entre sus responsabilidades esté la
definicion de unos minimos comunes de actuacion (state-
ments, politicas y normativas generales) en todo el Grupo e
implementacion local.



Esquema estratégico
de la Responsabilidad

Gestion de las Oportunidades para maximizar los impactos
positivos en las operaciones de Telefénica, y con un objetivo
claro de contribucion a la sociedad. En la actualidad, la Com-
pafia trabaja en dos &mbitos:

- Accesibilidad a las Tecnologias de la Informacion y las Co-
municaciones (TIC): el objetivo es incorporar, gestionar e
implementar a través de la iniciativa global Telefénica Ac-
cesible, en todos los procesos, productos y servicios las
necesidades de colectivos con requerimientos especiales
como son los mayores, las personas con alguna discapa-
cidad y los menores.

- Green TIC, para una mayor eficiencia energética. Telefd-
nica, a través de la Oficina de Cambio Climético, impul-
sada por la Direcci6n de Transformacion y la Secretaria
General Técnica de la Presidencia, es la encargada de ase-
gurar la reduccion del consumo energético de la Compa-
fifa, de potenciar el desarrollo de servicios mas eficientes
para los clientes y de impulsar al sector como motor de
la eficiencia energética.

Compromiso con los Grupos de Interés o Stakeholders En-
gagement, a través de una comunicacion transparente, y del
didlogo efectivo con los grupos de interés, para asi construir
relaciones de confianza que permitan posicionar a Telefonica

Corporativa en

Telefénica

como motor de progreso econémico, tecnolégico y social.
Los procesos de didlogo con los grupos de interés son clave
para mantener alineadas las iniciativas de la Compafia con
sus expectativas y permite desarrollar una mejor aproxima-
cién a sus intereses y a los aspectos mas relevantes. Todo
ello ayuda a Telefénica a adecuar el foco de su estrategia RC
y hacer llegar al negocio las prioridades de los stakeholders,
actuando asi de altavoz.

Para evaluar el cumplimiento del objetivo estratégico, ademas
de los indicadores internos de gestion, la Compafiia tiene en
cuenta dos indicadores de seguimiento:

+ EI Dow Jones Sustainability Index es el indice de sostenibili-
dad de mayor relevancia a nivel mundial que considera la Res-
ponsabilidad Corporativa desde una Optica de negocio.
Telefonica fue lider del sector de las Telecomunicaciones en
2009, con una puntuacion de 86 puntos.

* El RepTrak™, indice de Reputacion medido por Telefonica
desde 2005 que permite conocer la percepcion de los grupos
de interés sobre la Compafiia. En concreto, este indicador es
seguido en Espania, Reino Unido, Alemania, Rep(blica Checa,
Irlanda, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México,
Per(i y Venezuela. Por su parte, El Salvador, Guatemala, Pa-
nama y Nicaragua miden el indice Pulse.

Obravo!

Gestionando Gestionando oportunidades Stakeholders
eficazmente Maximizacion de ingresos Engagement

los riesgos:
reduccion de costes

Modelo gestion Accesibilidad

riesgos PDA enlas TIC
« [dentificacion y « Eliminar barreras en el
evaluacion de riesgos. acceso a las TIC, mejorando
« Gestion (mitigacion): la calidad de vida.
Objetivos « Fomentar la colaboracion
» Seguimiento y control (KPI) entre Telefonica, las
» Verificacion administraciones y las

organizaciones.

* Integridad ° wards
« Cadena suministro *A dad de productos y
» Privacidad/Proteccion Datos Servi aloracién impacto
« Contenido adultos econémico
guridad y salud * Participacion de agentes:
* Div ad * Observatorio
« Emisiones Radioeléctricas telecomunicaciones
* Publicidad Responsable y accesibilidad
* Reporte Corpo 0 * Normativa Telefénica Accesible

GREEN TIC: hacia la Dialogo grupos

eficiencia energética de interés

* Green TIC como impulsor \ -« Atraer y coordinar la

de economia baja en participacion de socios

carbono. externos.

* Proveedor de servicios para * Reforzar las relaciones con

la eficiencia energética. entidades publicas y Grupos
de Interés.

« Catedras.
« Agendas digitales:
n variable energétic. - Espafia
0 del producto. - Latinoamérica
* Reduccion consumo eléctrico en - Europa
edificios (-10% e do). « Alianzas p(blico-privadas
» Cliente i
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Principio 1
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion
de los Derechos Humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de influencia”.

Telefénica mantiene un compromiso con los Derechos Humanos
y trabaja por integrarlos en la toma de decisiones.

Telefonica declaré oficialmente su compromiso con los Derechos Area de influencia

Humanos en 2008 con lainiciativa *Derechos Humanos: una lla- de los Derechos Humanos!
mada a la Accién”, promovida por Global Reporting Initiative
(GRI), Pacto Mundial y The Ethical Globalization Initiative para
evaluar y publicar informes sobre el respeto de los Derechos
Humanos como un elemento empresarial més, reportando en
profundidad y de forma analitica las medidas de implantacion de
los Derechos Humanos.

Lugar de trabajo

Cadena de suministro

La empresa es un actor importante con impacto en los Derechos
Humanos de todos aquellos que se encuentran bajo su area de Mercado
influencia, en especial sus grupos de interés: empleados, pro-
veedores, comunidades en las que opera, regulador, clientes... Comunidad
etc, debiendo incorporarlos en su toma de decisiones.

Regulador

Consciente de ello, Telefonica trabajo de forma proactiva durante
2009 en este sentido, integrando todos los aspectos relaciona-
dos con los Derechos Humanos, tanto en la gestion de sus 1 Gréfico elaborado por el Instituto Danés de Derechos Hurmanos.
procesos como en los contenidos empresariales diarios, con
especial atencion en el desarrollo de su negocio internacional.

Indicadores Global Reporting Initiative*

S03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos anti-corrupcion de la organizacion.

HR3 Porcentaje de empleados formados en politicas y procedimientos relacionados con los Derechos Humanos.

PR5 Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente.
PR8 NUmero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacién con el respeto a la privacidad .

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
Empleados formados en Principios de Actuacion Porcentaje 49,01% 57%
Indice Satisfaccion cliente Unidad 6,92 6,98
Valor monetario multas por incumplimiento

de las normativas de Privacidad de datos? Euros 1.064.000 3.832.652

* Para mas informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).
2 Elimporte de las multas corresponde a Espaia en su totalidad por infracciones en materia de privacidad y proteccion de datos, aunque algunas se encuentran
recurridas en via contecioso administrativo.
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Privacidad,
contenidos para
adultos y seguridad
on //'ne..., son aspectos

Telefénica trabaja activamente en una gestion responsable de
diferentes aspectos de su negocio con objeto de construir y man-
tener la confianza de sus clientes en cuestiones tales como la
privacidad, la proteccion al consumidor de contenido inapropiado
yla creacién de un entorno seguro y de confianza a los usuarios
de servicios.

Proteccién de datos y privacidad: Telefonica realizé un extra-
ordinario esfuerzo en 2009 en el despliegue e implementacion
de la Politica Corporativa de Proteccion de Datos de Caracter
Personal. Su objetivo es establecer unas normas minimas de
obligatorio cumplimiento que garantizan un nivel de seguridad
comn a los datos de caracter personal, aplicables a todas las
empresas del Grupo.

Adicionalmente se realizaron numerosas iniciativas dirigidas tanto
a empleados como a clientes de la Compafiia. Entre ellas desta-
can cursos de formacion on line y presenciales para empleados,
y lamodificacién de las condiciones generales de contratacion de
las empresas, con el fin de informar a los clientes sobre sus dere-
chos y deberes en materia de privacidad y proteccién de datos.

Telefonica también ha procedido a establecer mecanismos con-
tractuales de cumplimiento de la normativa de proteccion de
datos por parte de los subcontratistas y proveedores del Grupo.

Provision de contenidos para adultos: Telefonica esta compro-
metida con fomentar un entorno en el que los menores puedan
usar las nuevas tecnologias de forma segura. Asi, Telefonica
Europa ha apostado por el bloqueo por defecto de todos aque-
llos contenidos con clasificacion de adulto (OPTIN). Este servicio
estd actualmente instalado en las tarjetas de prepago de telefo-
nia moévil. En Alemania y Reino Unido se ha extendido también
este elemento a la telefonia por contrato.

Adicionalmente en 2009, Panama, Ecuador, Espafia, Colombia y
Per( extendieron a sus proveedores de contenidos la obligacion
de etiquetar de manera evidente los contenidos aptos para todos
los publicos y aguellos que son claramente destinados a adultos.
Para estos Gltimos se requiere la verificacion de la edad del inte-
resado, la asignacion de un cédigo para adquirir el contenido y el
pago mediante tarjeta de crédito.

Seguridad on line: Telefénica trabaja para reforzar la “confianza
digital" entre los usuarios de los servicios. Entre las iniciativas
destaca el proyecto SIGA encaminado a la identificacion de ame-

Telefonica desarrollo
NUMerosas iniciativas
para escuchar

a los clientes

nazas en Internet que pueden llegar a afectar a los clientes y acti-
vos propios tales como acciones de phishing, atentados a la
imagen de la Compafifa, control de canales de venta en Internet
y fraude a clientes.

En 2009 Telefénica Espafa desarroll6 el Proyecto Anti-spam para
mitigar la generacion de spam en equipos de clientes ADSL resi-
dencial. Esta iniciativa identifica el spam que se ha enviado desde
los clientes a través de virus, gusanos y otro “malware” que haya
infectado el equipo informético. Se le facilita informacion al
cliente sobre las formas de actuar para “limpiar” su equipo y eli-
minar el problema.

oidpuld / —

Jelefonica

NUESTROS
principios

de actuacion

“Respetaremos los principios de la Declaracién
Universal de los Derechos Humanos de las Naciones
Unidas, asi como las declaraciones de la Organizacién
Internacional del Trabajo.

Impulsaremos la iqualdad de oportunidades y
trataremos a todas las personas de manera justa

e imparcial, sin prejuicios asociados a la raza, color,
nacionalidad, origen étnico, religion, género,
orientacién sexual, estado civil, edad, discapacidad

o responsabilidades familiares”.

Derechos Humanos
en Colombia

Con estas actuaciones, Telefénica
contribuye a la consecucion del siguiente
Objetivo de Desarrollo del Milenio:

Objetivo 8. Fomentar una asociacion
mundial para el desarrollo.




Telefonica desarrolld
84 iniciativas de inclusion
digital en 2009

Contribuir a crear una sociedad inclusiva a través de las Tecnolo-
gias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) forma parte de
uno de los compromisos adquiridos por la Compafia. En 2009
Telefénica realizd una inversion de mas de 426 millones de euros
en el desarrollo de 84 iniciativas con méas de 7 millones de perso-
nas beneficiarias.

Iniciativas de inclusion
por tipo de brecha

—_

m Econémica

30,1% )
° u Geografica

14,5% m Educativa

Discapacidad
= Salud

30,1% 7 12,9%

Iniciativas de inclusion
por tipo de beneficiario

—_

131% .
m Comunidad

3100 ™ Nifosyjovenes
8,3% o
= Mayores y personas
con discapacidad
Pymes

13,1% = Salud

Iniciativas de inclusion
por area geografica

m Espana
= Latinoamérica

= Europa

70,2%
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Principio 2
del Pacto Mundial

“Las empresas deben asegurarse de que sus
empresas no son complices en la vulneracion
de los Derechos Humanos".

Telefénica vela por el respeto de los Derechos Humanos en los
25 paises donde esta presente, con mas 260 millones de clientes,
257.000 empleados y 28.000 proveedores que conforman

la Cadena de Suministro.

La complicidad de las empresas en la vulneracién de los Dere-
chos Humanos puede producirse de manera pasiva, directa o
indirecta. Telefénica ha desarrollado tres vias de actuacion para
abordar la complicidad en cualquiera de sus formas:

1. Pasiva. Con el fin de evitar que legislaciones laxas o desiguales,
afecten a los Derechos Humanos Telefonica respalda iniciativas
que fomentan la asociacion mundial para el desarrollo, como la
creacion, en octubre de 2009, del Centro Regional del Pacto Mun-
dial para América Latina y el Caribe. La Compafia forma parte
del grupo fundador y juega un papel activo, reforzado al ejercer la
presidencia de dicho Centro.

2. Directa. Garantizando los Derechos Humanos de:

» Mas de 257.000 empleados con una estrategia orientada a
convertir, la Compafia en la mejor “Experiencia Empleado”, y
donde el indice de clima y compromiso del grupo creci6 &
puntos en 2009. Para mds informacién ver Principio n® 4

*  Mas de 260 millones de clientes a los que el Grupo quiere
ofrecer la mejor “Experiencia Cliente". En 2009, 10 operacio-
nes se consolidaron como lideres de satisfaccion del cliente.
Para mds informacién ver Principio n® 1

» En 25 paises impulsando alianzas pablico-privadas orientadas
a mejorar las condiciones del entorno, a evitar el maltrato o a
garantizar la formacion de nifios y adolescentes; destacando el
programa Pronifio de Fundacion Telefonica con mas de 300.000
beneficiarios directos e indirectos. Para mds informacion ver
Principion®5

3. Indirecta. Colaborando con nuestros proveedores para velar
por el respeto de los DD.HH. en toda nuestra cadena de valor.

En 2009 la Compafiia continué la implantacion de la Norma de
Extension de los Principios de Actuacion a la Cadena de Suministro.

Telefonica evalué cerca de 6.500 proveedores que voluntaria-
mente cumplimentaron el cuestionario de autoevaluacion,
implantado a fines de 2008, y a mas de 780 proveedores en 14
paises, clasificados como criticos por su actividad, que obligato-
riamente debian responder un cuestionario especifico. El nGmero
final de proveedores evaluados fue de 7.200.

En 2009 se realizaron 840 auditorias a proveedores, 63 de las cua-
les responden a criterios estandarizados del Grupo. Los resultados
han mostrado importantes mejoras en el area de Recursos Huma-
nos y Seguridad y Salud, con especial mencion al control de la
actividad de las subcontratas en los términos de cumplimiento legal.

Indicadores Global Reporting Initiative*

HR2 Porcentaje de proveedores relevantes que han sido evaluados en Derechos Humanos

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
N de proveedores de riesgo evaluados Unidades 1.100 782!
N° total de auditorias realizadas en proveedores de riesgo Unidades 55 840

* Para mas informacién acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).

1 Seevaluaron al 100% de proveedores de riesgo con los que se inicié la actividad en 2009.
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Yelefonica
NUESTROS ‘

principios

de actuacion

’ ’
En 2009, se evalud a mas
“Requeriremos a nuestros proveedores que
desarrollen sus negocios aplicando principios
d e 7 . 2 O O p rove e d O re S similares a los senalados en estos principios

) y les exigiremos el cumplimiento de la ley".
y se reI zargn 340 Fspafia: Prog

. Spana: Frogramd

A ONAas Somos Humanos

Promoviendo las
(/1 movistar Compras Responsables

Autoevaluacién de proveedores (%)
de riesgo

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

oidpurd / NJ

Europa: Liderando
el grupo de Cadena de
Formacién y sensibilizacién Suministro de GeS|

Medio Bajo

La Compafiia es consciente que la sensibilizacion de los provee-
dores es un aspecto clave que garantiza el futuro y la difusion
de la gestion responsable en la Cadena de Suministro en todos % GesSl
sus niveles. g | N
. Telefénica como miembro de GeSI, particip6 en 2009 en el lan-
zamiento de dos médulos de formacién via e-learning, donde
se presentaban los aspectos ambientales y sociales que deben
estar presentes en un proceso de compras responsables.
. Asimismo, promovi6 un taller de formacién en Shenzhen,
China, que conté con la asistencia de més de 200 personas
de compafifas chinas proveedores del sector TIC.
. Encolaboracién con Forum Empresa, el Grupo impulsa desde
2007 talleres de Responsabilidad Social dirigidos a pymes en
Latinoamérica, con el fin de acercar y fomentar estas actua-

ciones en su ambito de responsabilidad.

En 2009 los talleres se realizaron por primera vez en Ecuador,
México y El Salvador, completando el nimero de paises que
han participado en esta iniciativa.

Talleres de formacién a pymes

Ne de empresas participantes desde 2007 Con estas actuaciones, Telefonica
contribuye a la consecucién del siguiente

Objetivo de Desarrollo del Milenio:
h h b h h ; L Objetivo 4. Reducir la mortalidad
infantil.




_—

Latinoamérica:
Programa Aliados

. Aﬁados

Telefanica

En 2008, Telefénica lanzé un programa para garantizar el cum-
plimiento de estandares sociolaborales y fomentar el desarrollo
de las empresas colaboradoras!, ubicadas en Latinoamérica en
los aspectos de seleccion, formacion, compensacion y mejora
de clima.

A finales de 2009 el programa estaba en marcha en todos los
paises de la region y contaba con:

*  Mas de 170.000 personas de empresas colaboradoras con
formacion comercial (tanto presencial como e-learning).

» Masde 12.000 personas de empresas colaboradoras certifi-
cadas en ESTELA? desde 2007.

+  Plataforma iCampus para formacion e-learning con mas de
6.000 personas.

*  Méasde 900 personas de Telefonica y gestores de las empre-
sas aliadas, formados en la correcta gestion de las empresas
colaboradoras.

«  Masde 200 participantes en los talleres de Responsabilidad
Corporativa.

+  Mas de 800 auditorfas externas.

Asimismo, como resultado de la estandarizacion se dispone de
herramientas regionales que facilitaran el asentamiento de este
programa en 2010:

* Manual de externalizacion de actividad.
Manual para administradores de contratos.

1 Empresas cuya actividad tiene origen en la descentralizacion productiva.

2 Escuela Técnica de Latinoamérica: Iniciativa pionera en la region en cola-
boracién con proveedores, liderada por el area de Servicio al Cliente de
Telefénica e integrada dentro del programa Aliados.
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Principio 3
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar la libertad
de asociacion y el reconocimiento efectivo
del derecho a la negociacion colectiva”.

En 2009, el 73% de los empleados de Telefonica tenian reguladas
sus condiciones laborales por convenios colectivos, superando los

186.000 empleados.

En la actualidad existen diversos tratados internacionales que
incorporan la libertad sindical (directa o indirectamente) en su
cuerpo normativo. Entre ellos se encuentra la Declaracién Uni-
versal de los Derechos Humanos de 1948 o el Convenio 87 de la
Organizacion Internacional del Trabajo, dedicados exclusiva-
mente a este tema.

Todos y cada uno de estos tratados reconocen el contenido del
Principio 3 del Pacto Mundial como uno de los derechos funda-
mentales de los trabajadores.

Desde Telefonica se trabaja por intentar asegurar que todos sus
trabajadores —directos e indirectos—tengan la posibilidad de for-
mar y afiliarse al sindicato de su eleccion sin temor a represalias
ointimidaciones, de conformidad con la legislacion local de cada
uno de los paises en los que opera.

Por este motivo, entre los compromisos de Telefénica con sus
empleados se encuentra el respetar su derecho a la libertad de
asociacion y su participacion en actividades sindicales. Durante
2009, Telefénica mantuvo dicho compromiso, dando nuevamente
proteccion a todos los empleados del Grupo independientemente
del pais en el que trabajen garantizando sus derechos sindicales
ylaborales.

Sus referentes en este ambito son los Principios de Actuacion, asi
como el Protocolo Social de Acuerdos Internacionales y su
Cédigo de Conducta, vigentes entre la Union Network Interna-
tional (UNI) y la Companiia.

Asi, cabe destacar los 186.970 empleados del Grupo Telefonica
que tienen reguladas sus condiciones laborales por convenios
colectivos (frente a los 146.300 en 2008). Este dato es una clara
evidencia de la importancia del didlogo social para la Compafiia.

El derecho a la negociacion colectiva fue un afio mas una reali-
dad para cada una de las regiones donde opera el Grupo
Telefénica. De tal modo 64.902 empleados participaron, en
2009, en procesos de eleccion de representantes de los trabaja-
dores, marcados por libertad y garantias.

» En Espana, se firmd el V Convenio Colectivo de Telefonica
Moviles Espafa (TME) y sus trabajadores para el periodo
2009-2010. Asimismo, durante el pasado ejercicio, TME
pact6 un ERE con la mayorifa de la representacién de los tra-
bajadores. Este se basé en los principios de voluntariedad,
universalidad y no discriminacion, y afecté al conjunto de tra-
bajadores de TME y Telefénica Soluciones.

Indicadores Global Reporting Initiative*

LAL Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo

Indicador medido en Telefénica

Unidad de medida 2008 2009

Empleados con convenio negociado!

Porcentaje 56,9% 72,6%

* Para mas informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).

1 Porcentaje de empleados con convenio colectivo, donde este convenio es negociado a través de sindicatos (gremios, representantes de trabajadores....).
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64.902 empleados

participaron en la eleccion
c712e representantes de los
-

2 res

+ Por su parte, en Latinoamérica se llevaron a cabo diversas
negociaciones colectivas, entre las que se encuentran las pro-
ducidas en Brasil, con la adhesion del 60% de los empleados
a las propuestas acordadas de forma conjunta con los sindi-
catos, y Per( donde las dos negociaciones llevadas a cabo
durante el 2009 sobre el convenio colectivo 2008-2011 estan
pendientes de la negociacion con la Federacion de Trabaja-
dores Fetratel y arbitraje.

» Mientras tanto, en Europa, el didlogo fue una constante con
los representantes de los trabajadores ante los cambios
organizativos. Entre los movimientos més significativos des-
tacaron la integracién de Telefénica Deutschland en
Telefénica 02 Alemania que afect6 a unos 400 empleados,
y el ajuste en la estructura de la Compafiia en el Reino
Unido, que impacté a 1.000 puestos.

Transparencia y Comunicacion

Dentro del modelo de mejora continua, Telefénica trabajé en la
comunicacion con sus empleados, informandoles puntualmente
a través de los canales internos de la Compania de los acuerdos
0 cambios organizativos que se produjeron.

Del mismo modo, la Compania implico a los representantes de
los trabajadores, como uno de sus principales grupos de interés,
en cuestiones diarias que pudieran afectar a los empleados. Uno
de los casos fue la reunién mantenida entre el presidente del
Grupo Telefénica en Brasil, Antonio Carlos Valente, con la junta
directiva de la Unién de Trabajadores de Telecomunicaciones de
Sao Paulo (Sintetel) para informales del plan de accion elaborado
por la empresa para hacer frente a la decision del regulador de
suspender las ventas del servicio Speedy.

Otro factor a tener en cuenta es la oportunidad que ofrece la
Compafiia a todos los empleados para dar su opinién o mostrar
sus preocupaciones sobre el trabajo que realiza, las condiciones
de los mismos, el estilo de mando y su apreciacion general de la
empresa, a través de la encuesta de Clima y Compromiso que se
realiza anualmente. Ademas todos los empleados tienen la posi-
bilidad de denunciar cualquier incidente contra la libertad de
asociacion, a través del canal de ayuda confidencial disponible en
la pagina web de los Principios de Actuacion de la Compania.

Compromiso de
Telefonica Argentina
con el dialogo social

Telefonica también apoya la libertad de asociacion y el derecho
a la negociacion colectiva de forma indirecta, a través de sus
proveedores. Como parte del formulario de inscripcion, los pro-
veedores deben cumplimentar un cuestionario que recoge
preguntas basadas, entre otros, en los estandares de la Decla-
racion de Derechos Humanos de la ONU y las Convenciones de
la Organizacion Internacional del Trabajo. De esta forma, la Com-
pafiia trabaja estos temas de forma directa con sus proveedores,
alavez que intenta que fomenten y adopten estos principios en
sus propias Cadenas de Suministro. Para mds informacion ver
Principio 2

Yelefinica

NUESTROS . |
Principios

de actuacion

“Respetaremos el derecho de nuestros empleados de
pertenecer a la organizacién sindical de su eleccién y
no toleraremos ningun tipo de represalia o accién
hostil hacia aquellos empleados que participen en
actividades sindicales”.

Firmado el V Convenio
Colectivo de Telefbnica
Moviles Espana

Con estas actuaciones, Telefénica
contribuye a la consecucién del siguiente
Objetivo de Desarrollo del Milenio:
Objetivo 1. Erradicar la pobreza
extrema y el hambre.




Dialogo social en
Atento Marruecos

En el pais africano, el ejercicio del derecho de sindicacién y de ne-
gociacion colectiva es reconocido en la Constitucion y en virtud
de los instrumentos internacionales ratificados por Marruecos,
como el Convenio de la Organizacion Internacional del Trabajo o
el Convenio de la Organizacion Arabe del Trabajo referentes a
este ambito.

En Marruecos, ante la no existencia de sindicatos en la empresa,
Atento cuenta con la figura de los Delegados Internos, elegidos
mediante elecciones internas para representar a los trabajadores
en todos los dmbitos y asegurandose del cumplimento legal de
los procedimientos internos. Estos delegados forman dos comi-
tésinternos: Comité de Empresa y Comité de Higiene y Seguridad.

ATerTO:

El Comité de Empresa, formado por el empleador o su repre-
sentante y dos delegados, es un 6rgano consultivo para las
siguientes cuestiones:

+ Transformaciones estructurales y tecnolégicas a realizar
dentro de la empresa.

» Estar presentes durante la aprobacion del balance social.

» Laestrategia de produccion de la empresa y los medios de
aumentar la rentabilidad.

» Laelaboracién de proyectos sociales a favor de los asalaria-
dos y su puesta en marcha.

* Los programas de formacion continua de los empleados.

El Comité de Higiene y Seguridad, formado por el empleador o
su representante, el jefe de seguridad, el médico de la empresa
y dos delegados, es un 6rgano competente para:

+ Detectar riesgos profesionales.

» Asegurar el cumplimiento de la normativa legal respecto a
las medidas de higiene y seguridad.

» Velar por el mantenimiento de los dispositivos internos y por
el buen uso de los mismos.

= Intervenir en toda iniciativa de eleccion de nuevo material,
su utilidad y adaptacion al trabajo.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefénica, S.A.
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Principio 4
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion”.

El Grupo Telefénica mantiene el reto de disminuir la accidentabilidad
un 4%, respecto a 2008, en los préximos tres anos.

Segln el Pacto Mundial de las Naciones Unidas las organizacio-
nes deben determinar si el trabajo forzoso constituye un
problema dentro de su sector de actividad. Un hecho a destacar
es que, aunque el trabajo forzoso es mas frecuente en los paises
en vias de desarrollo, también esta presente en los paises desa-
rrollados por lo que debemos considerarlo como un problema de
alcance global. La envergadura de este problema hace que sea
imprescindible la colaboracién entre las empresas y la comuni-
dad para garantizar su erradicacion total.

Telefonica, con presencia en 25 paises, vela por la no existencia
de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion en sus operaciones.
Esta preocupacion, que se centré en un principio en el personal
de la plantilla, enlos Gltimos afios se ha trasladado también a los
empleados de los proveedores, sobre todo a aquellos que dada
su actividad o localizacion tienen un mayor riesgo, segn la defi-
nicién dada por el Banco Mundial (www.bancomundial.org).

En este sentido, los Principios de Actuacion de la Compariia reco-
gen explicitamente la no tolerancia de Telefonica ante el trabajo
forzoso, o cualquier tipo de coaccién, abuso o intimidacion en el
entorno laboral de los empleados, ya sea directa o indirectamente.

En concreto, Telefonica garantiza la no existencia de cualquier
forma de trabajo forzoso directamente en sus empresas, con la
aplicacién de las siguientes medidas:

+ Formalizacién contractual. Todos los empleados tienen for-
malizada su actividad bajo contratos de trabajo, en los que se
establecen las clausulas que regulan la prestacion del servicio.
Del mismo modo, los convenios colectivos vigentes recogen las
condiciones laborales de la mayoria de los empleados del Grupo
Telefonica. En todos y cada unos de ellos, a pesar de las pecu-
liaridades locales de cada pas, hay un minimo comin que
garantiza unas 6ptimas condiciones laborales para la plantilla.

Indicadores Global Reporting Initiative*

HR2 Porcentaje de los principales proveedores y contratistas que han sido objeto de anélisis en materia de Derechos Humanos.

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
NGmero de proveedores evaluados Unidades 1.100 7.200
NGmero de proveedores de riesgo evaluados! Unidades 1.100 782!
LA10 Promedio de horas de formacién al afio por empleado.

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
Gastos totales en formacion en el ejercicio Miles de euros 64.514 63.298

* Para mas informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).

1 Seevaluaron el 100% de proveedores de riesgo con los que se inicié la actividad en 2009.
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El Indice de Clima y
Compromiso laboral

2@5% D.p. en

Retribucion justa. Los empleados de la Compafiia tienen una
compensacion de entrada superior en todos los casos al sala-
rio minimo local. Cabe destacar, por ejemplo, el caso de
Atento Marruecos donde la retribucion de un operador es un
169% superior al salario minimo legal del pafs.

Esta compensacion fija de entrada se complementa, en
muchos de los casos, con una parte variable de la remunera-
cion y ventajas sociales como planes de pensiones, seguro
meédico o seguro de vida.

Flexibilidad. Durante el pasado ejercicio, se continué con la
implantacion de las Nuevas Formas de Hacer las Cosas: trabajo
en movilidad, flexibilidad, teletrabajo, redes de colaboracion,
incorporando atributos como gestion por objetivos, mayor
autonomia y responsabilidad, comunicacion y cercania.

Asi, afinales de 2009, casi el 7% de los empleados de la Com-
pafiia tenian contrato de teletrabajo (4% sin Atento) y mas
del 15% disponian de reduccion de jornada (2% sin Atento).

Seguridad. Como en afos anteriores, la seguridad de los tra-
bajadores ha ocupado un lugar relevante en la gestion
empresarial del Grupo Telefénica. En este sentido, la preven-
cién de riesgos laborales es uno de los grandes ejes de
actuacion para conseguir este objetivo.

A su vez, la participacion de los trabajadores (a través de sus
representantes) en aquellos aspectos relacionados con la
Seguridad y Salud en el trabajo, no es un simple requerimiento
legal para Telefénica, sino que constituye un apoyo funda-
mental para que la prevencion de riesgos laborales se integre
y evolucione en la empresa, de forma proactiva y consen-
suada. Un claro ejemplo de esta intencion, lo constituye el
Comité Central de Seguridad y Salud de Telefonica de Espafia,
que durante el ejercicio 2009, procedit a la revision y refrendo
de la Evaluacion General de Riesgos Laborales de la Compariia,
en la que se han valorado los riesgos laborales asociados a
todos y cada uno de los puestos de trabajo, en funcién de los
procesos y tareas inherentes a los mismos, determinando las
medidas preventivas aplicables en cada una de las actividades.

La vigilancia de la salud, como actuacién preventiva, centré gran
parte de la actividad desarrollada en el ejercicio 2009. La inten-
cion fundamental de esta labor es la de garantizar la aptitud
médica de los trabajadores para el correcto desempefio de sus

tareas. En este sentido los protocolos seguidos en la realizacion
de la citada vigilancia estan basados principalmente en los pro-
cesos y tareas recogidos en la evaluacion general de riesgos.

En esta linea, durante 2009 se sigui6 profundizando en el
analisis cualitativo y cuantitativo de la accidentalidad en Tele-
fonica, permitiendo obtener mayor informacion sobre las
circunstancias que concurren en los mismos.

Los indicadores de accidentalidad laboral en 2009 fueron los
siguientes: Tasa de Incidencia 7,47; Ratio de Gravedad 145,29
y Tasa de Duracion Media 19. Si bien estos valores son lige-
ramente superiores a los de 2008, el incremento se debe a
una mejora en la metodologia de recopilacion de la informa-
cion en el Grupo. En cualquier caso el reto de disminuir la
accidentalidad un 4% en los préximos tres afos (partiendo
de los datos de 2008) permanece vigente.

Estas medidas tienen como objetivo que el Grupo Telefonica lle-
gue a ser “el mejor lugar para trabajar", apostando por la
satisfaccion y compromiso de todos los empleados. En este
sentido, el indice de Clima y Compromiso (ICC), basado en una
encuesta, que en 2009 cumplimentaron un total de 90.407
empleados de 76 empresas, se situé en el 73%, 4 p.p. mas que
en 2008 y 2 p.p. por encima de los objetivos planteados.

Indice de Clima y Compromiso
de los empleados (%)

73
69

2007 2008 2009

El compromiso de Telefénica con el Principio 4 del Pacto Mundial
se extiende también indirectamente a través de sus proveedo-
res. Para ello, la Compafia continud un afio mas con la
implantacion de la Norma de Extension de los Principios de
Actuacién a la Cadena de Suministro.

Elandlisis de dicha implantacién llevé a determinar que el no dis-
poner de mecanismos que aseguren la no existencia del trabajo
forzoso fue una de las principales causas de riesgo identificadas
en los cuestionarios de autoevaluacion (implantado a finales de
2008 para la generalidad de los proveedores), siendo Latinoa-
mérica la region mas vulnerable.

Para mejorar esta situacién en Latinoamérica la Compania
cuenta con el proyecto Aliados, destinado a mejorar las condi-
ciones sociolaborales de los proveedores intensivos en mano de
obra. Para mds informacién ver Principio 2

Yelefinica

NUESTROS . |
Principios

de actuacion

“No toleraremos ningtn tipo de empleo infantil o
trabajo forzado, ni ninguna forma de amenaza,
coaccion, abuso, violencia o intimidacién en nuestro
entorno laboral, ni directa ni indirectamente”.

Telefonica aseguro
en Ecuador la cadena
de valor con los
Principios de
Actuacion

Con estas actuaciones, Telefonica
contribuye a la consecucién del siguiente
Objetivo de Desarrollo del Milenio:
Objetivo 1. Erradicar la pobreza
extrema y el hambre.




Autoevaluacion de proveedores en 2009:
Principales causas de riesgo

_

5%

m Principios de Actuacion

w Trabajo infantil

m Trabajo forzoso

m Medio Ambiente
Seguridad y salud

= Condiciones laborales

= Contrato acorde alaley
N° de horas maximas

Salario minimo
11%

_—

Telefonica, la
empresa de referencia
para trabajar

La Compafifa conté en el 2009 con el mayor nimero de
empresas consideradas mejor lugar para trabajar segn los
diferentes rankings de Great Place to Work en Latinoamérica.

Posicion Operadoras

. GREAT
1 Telefonica 02 Alemania PLACE
1 T. Moviles Uruguay TO
1 T. Méviles Ecuador WORK"
1 T. Venezuela
2 Telefénica 02 Irlanda INSTITUTE
4 T. Mbviles Chile
4 T. Méviles Colombia
10 T. Telecom
11 T. Moviles Argentina
11 T. Centroamérica
13 T. Moviles Per(
18 TSC Per(i
24 Terra Per(
25 T. Méviles México
25 Terra Argentina
41 T. Argentina
48 Terra México
Telesp
Vivo
Terra Brasil

T. Per(i (°)

Ranking especiales:

[ Ranking Tl & Teleco
(°) Entre las grandes empresas con mas de 700 trabajadores
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Principio 5
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar la erradicacion

del trabajo infantil”.

Casi 170.000 ninos se beneficiaron en 2009 del Programa Pronino
a través de 1.185 alianzas para movilizar mas y mejores recursos

contra el trabajo infantil.

El trabajo infantil continGa siendo una de las lacras mas preocu-
pantes de nuestra sociedad. Telefénica actUa en dos frentes para
contribuir significativamente a su erradicacién: el primero a tra-
vés de la gestion responsable de la Cadena de Suministro, que
promueve mecanismos que garanticen la no existencia del tra-
bajo infantil; el segundo a través de Pronifo, el programa de
accion social del Grupo que vela por el futuro de nifios, nifas y
adolescentes, favoreciendo su acceso a una educacion de cali-
dad. Para mds informacién ver el Principio 2

Trabajo infantil
(grupo de edad 5-14 afos)
Millones

127122

58
48 49

m 2008
= 2004
= 2000

7
11 10

Asiay Latinoamérica Africa
Pacifico yelCaribe  Subsahariana

Fuente: International Programme on the Elimination of Child Labour

Pronifio, creado en 1998 y alineado a las metas regionales de Ia
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)!, esta gestionado
conjuntamente por la Fundacién Telefénica y las operadoras del
Grupo en 13 paises de Latinoamérica: Argentina, Brasil, Colom-
bia, Chile, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Nicaragua, México,
Panam4, Per(, Uruguay y Venezuela.

El programa persigue contribuir de manera significativa a erradicar
el trabajo infantil en Latinoamérica a partir de la escolarizacion de
los nifos/as y adolescentes trabajadores, utilizando las capacida-
des tecnolégicas y de gestion de la Compafia para la mejora de la
calidad educativa y la proteccion integral de los nifos afectados.

Iniciativas de esta naturaleza hacen posible la disminucién del tra-
bajo infantil que peribdicamente mide e informa la OIT aunque
todavia hay 10 millones de nifios/as, con edades comprendidas
entre 5-14 anos, que siguen trabajando.

El programa Pronifio actda a través de tres ejes:

Proteccion Integral: ofrece las facilidades necesarias para la
escolarizacion de los nifios que trabajan o que estan en riesgo
de hacerlo. Esto incluye no sélo la escolarizacion y el material,
sino también el seguimiento sanitario y un refuerzo nutricio-

1 La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), que tiene como meta erradi-
car las peores formas de trabajo infantil antes de 2015, y de todo trabajo in-
fantil antes del 2020.

Indicadores Global Reporting Initiative*

HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de explotacion infantil, y medidas adoptadas para contribuir

a su eliminacion.

* Para mas informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).
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nal y actividades educativas que fomentan el buen uso del
tiempo libre, evitando asi posibles conductas de riesgo.
También realiza actuaciones destinadas a las familias, la
escuela y la comunidad, con un doble objetivo: generar vias
alternativas de ingresos econdmicos y romper con los patro-
nes culturales que justifican el trabajo infantil. Todo ello se
realiza con la colaboracién de ONG's de reconocido prestigio.

Calidad Educativa: Fortalecer los procesos de ensefanza y
aprendizaje de los centros educativos donde asisten los bene-
ficiarios del programa Pronifio a través de la inclusion de las TIC.

Fortalecimiento Socio-Institucional: Generar y divulgar
conocimiento sobre el trabajo infantil para favorecer la sensi-
bilizacién social, fortalecer a los actores involucrados en la
ejecucion del programa Pronifio y conformar una red de orga-
nizaciones que trabajen en torno a esta tematica.

Pronino en cifras 2009

163.900 nifos/as reincorporados a la escuela.

144.760 nifios/as y adolescentes atendidos adicionales
a los de proteccion integral.

El programa interviene de forma continuada en 4.092 centros
educativos con la colaboracién de 108 ONG.

275 Aulas Fundacion Telefonica y 5.034 docentes formados
(presencial y on line).

1.185 alianzas que van a permitir movilizar mas y mejores
recursos contra el trabajo infantil.

———————————————————————————————————————————
Otro importante programa de educacion liderado por la Funda-
cion Telefonica es EducaRed, cuyo objetivo es ofrecer un servicio
alasociedad para innovar en educacion por medio de las Tecno-
logias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC).

Los ejes estratégicos del programa son:

Facilitar la integracién de la tecnologia en las aulas, ofre-
ciendo a la comunidad educativa los medios necesarios para
promover su uso.

Fomentar y mantener el liderazgo en innovacion educativa,
mostrando el poder transformador de las TIC.

Estimular la creacién de comunidades virtuales transnacio-
nales de profesores, alumnos, padres de familia y otros
agentes del sector educativo.

Indicadores significativos
del Programa EducaRed

86.623 Participantes presenciales y on line y 2.385 iniciativas
educativas presenciales desarrolladas.

Mas de 365.352 Personas registradas en 178 comunidades
virtuales de trabajo e intercambio.

72.689.811 Visitas al portal EducaRed.

+ 1.283.551 horas de formacion impartidas.

Dia Mundial contra
el Trabajo Infantil
en Latinoameérica

Il Foro Pronino
para luchar contra
el trabajo infantil

Para mas informacion:

www.fundacion.telefonica.com/pronino/foro_pronino

oididpuld / Ul

Yelefinica

NUESTROS . |
Principios

de actuacion

“Buscaremos colaborar con organizaciones civicas,
comunitarias y no lucrativas y con iniciativas pablicas
orientadas a la disminucién de problemas sociales en
las regiones en las que operamos; fundamentalmente
a través del uso de nuestras capacidades y nuestra
tecnologia”.

—_

Pronino Plus,

un proyecto de
alto impacto que
busca incrementar
la cobertura

del programa

Con estas actuaciones, Telefonica
contribuye a la consecucién del siguiente
Objetivo de Desarrollo del Milenio:

Objetivo 2. Lograr la ensefianza
primaria universal.



_—

Pronino emprende
en Ecuador un
proyecto para
erradicar el trabajo
infantil peligroso
en la agricultura

y los servicios

A finales del afio 2009, Fundacion Telefénica, el Ministerio de
Relaciones Laborales, el Ministerio de Educacion, Expoflores,
Hogar de Cristo, el Centro de Desarrollo y Autogestion, la Camara
de Agricultura de la Zona | y la Asociacién de Ganaderos de Ia Sie-
rra y Oriente iniciaron un nuevo proyecto de prevencion y
erradicacion del trabajo infantil peligroso en Ecuador.

El proyecto promueve el desarrollo socioeducativo a través de
la inclusién, permanencia y culminacién educativa de 15.400
nifos, ninas y adolescentes de diez provincias de Ecuador que
estan en riesgo o realizan actividades laborales peligrosas en los
sectores de la agricultura y los servicios. De esta manera, se con-
solida un nuevo frente de lucha para la prevencion y
erradicacion del trabajo infantil en sus distintas formas, sumado
el compromiso de instituciones gubernamentales, de la socie-
dad civil y del sector productivo del pais.
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Principio 6
del Pacto Mundial

“Las empresas deben apoyar la abolicion de
las practicas de discriminacion en el empleo
y ocupacion”.

El 20,7% de los puestos directivos estaban ocupados por mujeres

al cierre de 20009.

Como recoge el Pacto Mundial de las Naciones Unidas en rela-
cién a su Principio 6, la discriminacion puede surgir en una gran
variedad de situaciones relacionadas con el trabajo. Entre ellas
se encuentra el acceso al empleo y a determinadas ocupaciones,
a la formacion y la orientacion profesional.

Las empresas deben garantizar la no discriminacion, tanto en el
momento de acceder al empleo, como en el tratamiento dado a
los empleados una vez que forman parte de sus plantillas.

En este sentido, el Grupo Telefonica pone de manifiesto, a través
de sus Principios de Actuacion, que no permite la discriminacion,
directa o indirecta, promoviendo en todo momento la igualdad
de oportunidades para todos.

Como reflejo de este compromiso, la Compafifa lanzé el Pro-
yecto de Diversidad Global del Grupo Telefonica. Este proyecto
se convirtio, en su segundo afo, en el marco de actuacion que
impulsé la integracion del concepto de diversidad en la cultura
de la Compafia.

Para ello, desde las &reas de RR.HH. y Reputacion y Responsabi-
lidad Corporativa, se continu6 trabajando principalmente en tres
lineas: acciones de sensibilizacion, politicas internas de integra-
cion y medicion de indicadores para gestionar.

Entre las acciones de sensibilizacién cabe destacar el resultado
alcanzado por Telefénica 02 Reino Unido en su médulo de for-
macion on line sobre diversidad e inclusion para empleados,

Indicadores Global Reporting Initiative*

LA13 Composicion de los érganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por sexo y grupo de edad

Indicadores medidos en Telefonica Unidad de medida 2008 2009
Mujeres Porcentaje 490 50,1
Mujeres directivas! Porcentaje 16,6 20,7
NGmero de personas con discapacidad Empleados 1.542 1.420
HR4 Ndmero total de incidentes de discriminacion

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
Ndmero de incidentes de discriminacion investigados

en la Oficina de Principios de Actuacion Unidades 15 0

* Para mas informacién acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).

1 Datos auditados en términos comparables. El calculo del indicador es: N° mujeres directivas (Direccion y Alta direccion) sobre Total directivos de la Compania

(Direccién y Alta direccion).
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EI 50% de la

plantilla de

Telefonica son

wm eres

lanzado en 2008. Actualmente mas del 93% de sus empleados
han realizado satisfactoriamente dicho médulo, superando el
objetivo marcado para el 2009 del 90%.

En paralelo, Telefonica Moviles Ecuador, a través del programa de
insercién laboral y capacitacion “Soy como t(", intent6 contribuir
activamente a la plena igualdad de oportunidades de las perso-
nas con discapacidad. La iniciativa, en su segundo afio, se volvid
a ejecutar en tres fases: proceso de seleccion, médulos de for-
macion, y finalmente los seleccionados fueron asignados a
diversas areas. Este tipo de iniciativa permitié la integracion plena
de los 43 empleados con discapacidad (el 3,8% de la plantilla a
cierre de 2009).

Del mismo modo, la gestion de la diversidad es una realidad
interna (empleados con perfiles diversos) y externa (clientes
diversos), de tal manera que se quiere aprovechar todas las ven-
tajas, al tiempo que se promueve la transformacion cultural
gracias a esa integracion. El compromiso de Telefénica con la
abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo se evi-
dencia en los criterios que marcan los procesos de seleccion,
contratacion, remuneracion, gestion del talento, formacion y
promocion interna de los empleados. En cada uno de estos pro-
cesos prevalece la capacidad, competencia o los méritos como
factores determinantes, cumpliendo asi con lo reflejado en los
Principios de Actuacion de la Compafia.

Un afio mas se trabaj6 para mejorar la transparencia en los pro-
cesos de seleccion. Los empleados de Telefénica pudieron
acceder a través de la intranet al Portal de Vacantes donde
encontraron los diferentes procesos abiertos a nivel global, tanto
a nivel directivo como no directivo.

Del mismo modo, en la nueva pagina web institucional de Tele-
fonica (www.telefonica.com) se incluyd una seccion donde se
comunican las oportunidades profesionales, ofreciendo asi la
posibilidad a cualquier persona de acceder a los procesos de
seleccion independientemente de su nacionalidad, género, edad
o discapacidad.

Telefénica permite a todos sus profesionales poder desarrollar al
maximo sus habilidades y experiencia en un entorno internacio-
nal, gestionando la diversidad con politicas y procesos que
fomentan la rotacion y el intercambio de experiencias en el
mundo. En este contexto, destaca el Programa de Asignacion
Internacional de las operadoras en Latinoamérica, que permite

compartir las mejores practicas empresariales, transferir conoci-
mientos y habilidades esenciales entre paises y companias de la
region, y conocer las diferentes culturas y formas de trabajo de
cadauna deellas.

Elimpulso de la diversidad en la cultura de la Companiia se reflejo,
un afo mas, en varios de los indicadores.

A cierre del 2009, el nimero de mujeres en Telefonica era de
128.881, el 50,1% del Grupo, 1,1 puntos porcentuales mas que
el afio anterior. Asimismo, el 20,7% de los directivos de la Com-
pafiia eran mujeres (frente al 16,6% en 2008).

El compromiso con el colectivo de las personas con discapacidad
por parte del Grupo Telefénica se remonta a mas de 35 afos,
época en la que se cred ATAM, asociacion dirigida a mejorar la
vida de las personas son discapacidad.

Otro ejemplo de compromiso de la compariia con la discapacidad
son los Telefénica Ability Awards, unos premios que nacieron en
Irlanda y que en 2010 se entregaran en Espafia. Son unos galar-
dones que pretenden reconocer puiblicamente a aquellas
empresas que desarrollan modelos sostenibles, con la inclusion
de las personas con discapacidad en la cadena de creacién de
valor, ya sea como empleados, clientes y/o proveedores.

En 2009, la Compafifa contaba con 1.420 empleados contrata-
dos con alguna discapacidad, lo que supone una disminucion del
8% respecto al ejercicio anterior, producida fundamentalmente
por un cambio legislativo en RepUblica Checa.

Ademaés de este conjunto de iniciativas internas, el Grupo Tele-
fonica trabajé también externamente para promover el
cumplimiento de este Principio 6. Para ello, avanz6 en laimplan-
tacion de la Normativa de Extension de los Principios de
Actuacién a la Cadena de Suministro (para mds informacion
ver Principio 2) y en el desarrollo e implantacion de la Norma-
tiva interna para el Fomento de la Integracion Laboral de
Personas con Discapacidad en Espafa.

Yelefinica

NUESTROS . |
Principios

de actuacion

“Impulsaremos la igualdad de oportunidades y
trataremos a todas las personas de manera justa
e imparcial, sin prejuicios asociados a la raza, color,
nacionalidad, origen étnico, religién, género,
orientacion sexual, estado civil, edad, discapacidad
o responsabilidades familiares”.

ATAM, 35 anos
de compromiso

Para mas informacion:
www.atam.es

Con estas actuaciones, Telefonica
contribuye a la consecucién del siguiente
Objetivo de Desarrollo del Milenio:
Objetivo 3. Promover la igualdad entre
los sexos y la autonomia de la mujer.




Firma del Charter
Europeo de la
Diversidad de Espana

CHARTER DE LA DIVERSIDAD
EsPANA

El pasado 27 de marzo de 2009, Telefonica suscribi6 el Charter
Europeo de la Diversidad de Espafa para promover la diversidad
e inclusién en sus operaciones. Esta iniciativa europea, implan-
tada ya en Francia, Alemania y Bélgica, es un codigo de
compromisos al que se unen con caracter voluntario las empre-
sas e instituciones para apoyar y promulgar los principios de la
diversidad e inclusién en su entorno laboral.

Este protocolo se enmarca dentro de las directivas antidiscrimi-
nacién que la Unién Europea adopt6 en el afo 2000, estd
dirigida por la Fundacion para la Diversidad, y cuenta con el
apoyo directo de la Direccién General de Empleo, Asuntos Socia-
les e Igualdad de Oportunidades de la Comision Europea.

La adhesion de Telefénica a este Charter estd alineada con Ia
estrategia de fomentar la diversidad de cultura, de género y de
capacidades diferentes en nuestra organizacion.
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Principio /
del Pacto Mundial

“Las empresas deberan mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente”.

Telefonica realizé 979 estudios de impacto ambiental e invirtid mas
de 4 millones de euros en adecuaciones, con el fin de prevenir los posibles

impactos ambientales de la actividad.

La prevencion ambiental es uno de los principales puntos de
atencion en Telefénica para garantizar y mantener el cumpli-
miento de los requisitos ambientales y el control de los impactos.

Una de las herramientas clave para trabajar en prevencion es el
analisis y la valoracion de los riesgos ambientales, asi como el
modelo de valoracion de iniciativas definidas para mitigar los
posibles impactos . Asi, en 2009 se levantaron los mapas de ries-
gos ambientales y definieron medidas de mitigacion en las
operaciones de fijo y movil de Argentina, Chile, Colombia y Perd,
y Brasil (s6lo fija).

Esto nos permite definir las medidas de control ambiental aso-
ciadas a la planificacion, la construccién, el mantenimiento y el
desmantelamiento de la red fija y movil.

Dentro del sistema de gestion de ambiental global de la Compa-
fila se recogen una serie de guias que definen las medidas
preventivas a tener en cuenta en el despliegue de la red:

« Guia ambiental de Gestion de residuos. GA-001.

«  Guia ambiental de Evaluacion delimpacto visual de las torres
de comunicacion. GA-002.

« Guia ambiental de Control de ruido. GA-003.

«  Guiaambiental de Control de emisiones radioeléctricas. GA-00%4.

Indicadores Global Reporting Initiative*

EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de impactos sobre la diversidad.

EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de reduccion de ese impacto.
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales.

1005 Cumplimiento de los estandares ICNIRP referente a las emisiones MF generadas por las estaciones base.

1007 Descripcion de politicas y practicas en relacion al emplazamiento de antenas.

Indicador medido en Telefonica Unidad de medida 2008 2009
Estudios de impacto ambiental Unidades 1.104 979
Mediciones de ruido Unidades 906 1.273
Mediciones de campos electromagnéticos Unidades 5.865 16.884
Horas de formacién ambiental a empleados Unidades 34.607 16.491
Gasto e inversion mediciones de campos electromagnéticos Miles de euros 2.208 4.045
Inversion adecuaciones impacto aclstico Miles de euros 3.099 1.259
Gastos estudios de impacto ambiental para el despliegue de la red Miles de euros 740 449
Inversién adecuaciones impacto visual Miles de euros 3.310 3.092

* Para mas informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).
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Practicas ambientales
en el Despliegue de Red

Planificacion }

delaRed Construccion }

@ O Seleccion dptima de sitios [ ] Reduccioén de impacto visual
@ O Estudioimpacto ambiental @ O Gestion de residuos

[ ] Anélisis de fragilidad visual

[ ] Participacion ciudadana

Y Medicion de campos

electromagnéticos

CW ) Legalizacion de

emplazamientos

Planificacion y construccion

Durante el disefio de la red Telefénica utiliza diversas herramien-
tas para prevenir los posibles impactos futuros. Asi realiza,
siempre que se requiere por la Administracion, estudios de
impacto ambiental para reducir el efecto que podria provocar la
instalacion, proponiéndose las medidas correctivas necesarias.
En 2009, se realizaron 979 estudios de este tipo.

Por otra parte, y de forma voluntaria, Telefénica realiza en la
mayoria de sus operaciones moéviles un analisis de la fragilidad
visual para que el impacto de la infraestructura sea el menor
posible. Como resultado se realizan dos tipos de actuaciones. La
primera, la adecuacion visual, que persigue integrar la infraes-
tructura en el entorno mediante acabados en pintura o simular
estructuras y texturas similares al edificio o vegetacion en el que
se ubican. La segunda consiste en compartir con otros operado-
res la infraestructura. En 2009, se invirtieron 3 millones de euros
en adecuaciones por impacto visual y se compartieron 25.206
emplazamientos con otros operadores.

Es en esta etapa donde el didlogo y el trabajo con los grupos de
interés -clientes, comunidades de vecinos, organizaciones no
gubernamentales, ayuntamientos- esta presente y ayuda a la
Compafia a mejorar. Ademas, en algunas operaciones se reali-
zan estudios tedricos de emisiones radioeléctricas antes de
comenzar con el funcionamiento de la estacion base.

Mantenimiento

En la fase de mantenimiento de la red, aplicando el principio de
precaucion, Telefonica controla y monitoriza sus niveles de emi-
sion radioeléctrica para garantizar el cumplimiento de la
legislacién y las recomendaciones europeas e internacionales.
De esta forma, en 2009, la Compafia realizé 16.884 mediciones
de sus estaciones base, confirmando que el 100% se encuentra
dentro de los limites marcados por la legislacion.

Desmantelamiento

Operacion y }
Mantenimiento

o Medicion de campos o

electromagnéticos Restauracion de paisaje

@ O Informacién y transparencia @ O Gestion de residuos
@ ©® Controlde ruido

@ O Gestion de residuos

o0 Control del almacenamiento
de combustible @ reovii

o0 Consumo eficiente de @ recrio
recursos (energfa, agua, etc) !

La Compafiia es consciente de la inquietud existente en la socie-
dad en torno a las emisiones radioeléctricas, y por ello mantiene
una comunicacion transparente y continua sobre este tema.
Siempre que se requiere, la Operadora aporta informacion a las
comunidades de vecinos, administracion o terceros interesados.

Otro aspecto relevante de las instalaciones de Telefonica es el
ruido. De esta manera, se monitorizan y eval(an focos sonoros,
con el objetivo de regular y controlar los mismos. A lo largo de
2009 se realizaron 1.273 mediciones de los niveles acUsticos, y
se invirtieron 1,3 millones de euros en adecuaciones para reducir
suimpacto.

Desmantelamiento

También existen medidas de prevencién cuando se desinstala una
infraestructura de Telefonica. Entre ellas destacan practicas para
restaurar o devolver el lugar a la situacion original, de manera que
no se perciba que hubo una instalacion, aplicando unos criterios
de restauracién minimos en todas las ellas.

Formacion y sensibilizacion

Otro aspecto clave de la prevencion es la formacion y sensibili-
zacién a empleados . En 2009, se impartieron 16.500 horas de
formacion en todo el Grupo, y practicamente en todas las empre-
sas se realizaron campafias de concienciacion.

Asimismo, los proveedores juegan un papel esencial, el traslado
de requisitos ambientales a este colectivo resulta clave para
asegurar el correcto comportamiento ambiental. Para ello, se
incorporan clausulas ambientales en todos los contratos, se
realiza formacién —en 2009 se impartieron aproximadamente
1.000 horas—y se realizan auditorias especificas a los provee-
dores mas relevantes.

Yelefonica

NUESTRQS ™. |
principios

de actuacion

“Estaremos comprometidos con el desarrollo
sostenible, la proteccion del medio ambiente y la
reduccién de cualquier impacto negativo de nuestras
operaciones en el entorno”.

Minimizando
el impacto visual

Con estas actuaciones, Telefonica
contribuye a la consecucion del siguiente
Objetivo de Desarrollo del Milenio:
Objetivo 7. Garantizar la sostenibilidad
del medio ambiente




Principio 8
del Pacto Mundial

“Las empresas deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental”.

Las actividades

de Telefonica

ante los campos
electromagneticos

En 2009, la nueva sede central de la compania en Madrid, obtuvo
el certificado de gestion ambiental segin la Norma internacional

Ademas de un estricto cumplimiento de la normativa vigente
sobre exposicion a campos electromagnéticos, para poder dar res-

puesta a la necesidad de informacién que demanda la poblacion

ISO 14001:2004 por AENOR.
en general, Telefonica Espafia como empresa socialmente res- . . e e .
ponsable ha establecido una serie de canales con los que hacer Ind Icadores G lObaI Reportl ng In Itlatlve*

llegar la informacion mas relevante a todos sus clientes y perso- ENO1 Materiales utilizados, por peso o volumen.
nas que tengan interés sobre este tema a través de la pagina web, ENO3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias.

asi como a sus empleados a través de su Intranet (boletines de ENO4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias.
informacion internos, documentos de preguntas y respuestas,
buzdn de consultas). Para ello:

* Mantiene a nivel institucional una labor de colaboracién con-
tinua con la Administracién y otros organismos, con el
objetivo de armonizar los despliegues de red y disponer de
una mejor y mayor difusion de informacién. En este sentido,
Telefénica Espafa realizd en 2009 un Plan de visitas a Ayun-
tamientos y Comunidades Auténomas, supervisado por los
Comités Territoriales, con el objetivo de impulsar en mayor
medida la colaboracién con todos los niveles de la Adminis-

otros). Durante los afios 2008 y 2009 Telefénica Espafa cola-
bord en cerca de 50 jornadas.
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ENO8 Captacion total de agua por fuentes.

EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso.
EN22 Peso total de residuos gestionados, segn tipo y método de tratamiento.
EN23 NUmero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos.

EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son recuperados al final de su vida Gtil,

por categorias de productos.

EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y materiales utilizados

para las actividades de la organizacion.

EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales.

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009

tracion, especialmente en el ambito local, que permita
desplegar las infraestructuras necesarias para soportar los Total consumo de papel blanco (incluido facturas) t 16.281 16.943
servicios moviles en un entorno de entendimiento, que con- Total consumo de papel reciclado (incluido facturas) t 683 657
tribuya a un procedimiento agil y con las maximas garantias. Consumo combustible flota (gaséleo y gasolina) Miles de litros 27677 24443
Consumo eléctrico edificios oficina® MWh 874.730 695.989
. . Consumo eléctrico en operaciones! MWh 4.279.832 4.528.070
* (Colabora en la celebracion de Jornadas Informativas, tanto Consumo de agua Miles de litros 4.871.780 14.470.909
para ciudadanos como para las Administraciones Pdblicas, las €02 emisiones directas! t 156.566 119.999
cuales deben atender las demandas sociales al mismo C02e emisiones indirectas (electricidad)! t 1.918.623 1.925.781
tiempo que impulsan el despliegue de las infraestructuras C0O2e emisiones indirectas (procedentes de viajes)! t 27.909 59.682
. - . - CO2e Totales! t 2.103.098 2.105.462
que son necesarias para los servicios de telefonia movil Residuos de papel y cartén i 3587 2237
demandados por la poblacion. Estas jornadas tienen entre Residuos aparatos eléctricos y electronicos de Telefonica t 2.509 1.978
sus contenidos el funcionamiento de las redes de telefonia Residuos de baterfas t 2.110 2.681
moévil, los condicionamientos del disefio de las redes en rela- Otros residuos de instalaciones de Telefénica t 37.202 81.221
L - p . L Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (Clientes) t 1.632 1.895
CIOI"l. c'on Iz?s ybmcpnes (cg/rcanla o} dlsp§r5|on) y los Cantidad de residuos totales quegson reciclados % n/d 75
requisitos técnicos de instalacion de las estaciones base en Residuos de aceites Miles de litros 112 39
el entorno, referencias al marco normativo regulador de tales Reutilizacion de equipos Unidades 1.512.892 1.377.990
instalaciones a nivel estatal, autonémico y local, definicion Derrames combustible Unidades 27 37
de cuales son las competencias municipales relativas a Volumen combustible derramado Miles de litros 4 13
. . P . Viajes por trabajo en avién Unidades 72.338 117.709
dichas infraestructuras y las garantias para el despliegue de Viajes por trabajo en tren Unidades 45575 88.550
las redes de telecomunicaciones (conclusiones de los Comi- Viajes por trabajo en coche Unidades 13.965 18.946
tés Cientificos de la OMS y del Ministerio de Sanidad entre Gasto e inversion en medio ambiente Miles de euros 20.089? 32936

* Para mas informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).

1 Datos de energia y emisiones bajo proceso de auditoria y verificacion externa. Una tonelada de CO:. (equivalente) corresponde a una tonelada de CO: 0 a una can-

tidad equivalente en términos de potencial de calentamiento global de cualquier otro gas de efecto invernadero.

2 Perimetro incompleto.
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La gestion ambiental juega un papel fundamental en la protec-
cion del medio ambiente y en el control y uso de los recursos;
asi como ayuda a establecer unos minimos que garanticen la
proteccién del entorno de los posibles impactos derivados de
nuestra actividad.

En 2009, se aprobd el Sistema de Gestion Global de la compania
que garantiza el cumplimiento de unos estandares comunes y
homogéneos de la gestion en todas las operaciones del grupo. El
proceso de implantacion se extendera hasta finales del 2012. Asi,
trabajamos para que todas nuestras empresas tengan Sistemas
de Gestion Ambiental (SGA) sélidos e integrados en los procesos
de la Compafia.

Este SGA global, disefiado conforme al estandar internacional
ISO 14001, fija las directrices comunes en todas las empresas del
Grupo. Este enfoque homogéneo y global persigue establecer las
mejores practicas ambientales, en ocasiones mas alla de la legis-
lacion ambiental existente, y lograr sinergias que ademas de
mejorar el comportamiento ambiental de Telefénica en su con-
junto, contribuyen a una gestion mas eficiente.

Actualmente, mas del 50% de las empresas del Grupo cuentan
con una certificacion que avala que los SGA cumplen con lo dis-
puesto en la ISO 14001 y se realizan todos los esfuerzos para la
mejora continua en materia ambiental. En cualquier caso, el
100% de las empresas de Telefonica realiza la gestion de sus
aspectos ambientales.

Gestion de residuos
Y CONSUMOS

+ Gestion de residuos. La generacion de residuos es uno de
los principales impactos ambientales de Ias actividades de
Telefonica. La tipologia de residuos es variada, pero todos
ellos son gestionados por separado en funcion de su peli-
grosidad y tratados por empresas autorizadas. Los mas
relevantes son los procedentes de equipos eléctricos y elec-
trénicos (RAEE 1.978 t en 2009), otros provenientes de la red
y oficinas (87.086 t), y los peligrosos, en caso de Telefonica
fundamentalmente baterias (2.681 t). Del total de residuos
generados, Telefonica recicl6 el 75%.

Ademas, en su compromiso con el medio ambiente, el Grupo
ofrece a sus clientes, en la mayoria de las operaciones, la
posibilidad de depositar sus teléfonos en desuso en lugares
habilitados para su reciclaje. En 2009, se reciclaron 1.895
Toneladas como consecuencia de esta practica.

» Consumo papel. Durante 2009, en las oficinas de la empresa
se consumieron 2.732 toneladas de papel blanco y 657
toneladas de papel reciclado. Telefonica desarrolla practicas
encaminadas a la reduccion del consumo y al fomento del
uso del papel reciclado, que afio a ano, se extienden en el
Grupo, ampliando el modelo de “Oficina sin papeles”.

Al mismo tiempo, la Compafifa promueve la factura elec-
tronica entre sus clientes, reduciendo asi el consumo de
papel. En 2009 mas de 12 millones de usuarios se decan-
taron por la e-factura.

» Consumo de agua. Si bien el agua es un recurso escaso, la
actividad de Telefonica no esta ligada a su consumo y, por
tanto, las acciones de la Compafiia en relacién a este recurso
buscan, sobre todo, impulsar buenas practicas. En 2009, la
empresa consumio y algo mas de &4 millones de m?® de agua.

« Consumo energético: Eficiencia Energética. Durante el afio
2009, las areas de operaciones pusieron en marcha la imple-
mentacién de medidas de eficiencia energética en sus
instalaciones para reduccién del consumo eléctrico en las
operaciones del grupo, baséndose en el Manual de Buenas
Practicas de Eficiencia Energética del Grupo Telefonica. La
implementacion de las medidas constituye un proceso de
transformacion que permitira el cumplimiento del objetivo
corporativo de reducir para 2015 el 30% del consumo eléc-
trico por acceso equivalente de las redes del grupo Telefénica
con ano base 2007.

En 2009, la Compafia consumio 5.224,06 Gwh.

Distrito C obtiene e|
certificado ISO 14001
de gestion ambiental

Yelefinica

NUESTROS . |
Principios

de actuacion

“Estaremos comprometidos con el desarrollo
sostenible, la proteccion del medio ambiente y la
reduccién de cualquier impacto negativo de nuestras
operaciones en el entorna”.

Politica Ambiental
Grupo Telefonica
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Con estas actuaciones, Telefonica
N4 contribuye a la consecucién del siguiente
A Objetivo de Desarrollo del Milenio:
Objetivo 7. Garantizar la sostenibilidad
del medio ambiente
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Smart metering
en Reino Unido

Telefénica 02 Reino Unido ha venido implementando un sistema
de smart metering en sus redes desde el ano 2008. La empresa
ha invertido mas de 1,4 millones de libras para instalar medido-
res inteligentes de consumo energético en 3.500 estaciones base
de telefonia movil, areas de venta al por menor y oficinas. Los
medidores permiten el control en tiempo real del consumo ener-
gético, lo cual ha ayudado a 02 aidentificar areas adicionales en
las que enfocar su atencion.

Con esto ha conseguido gestionar de manera especializada la
energia de las operaciones de la empresa, alcanzando un ahorro
de casi 32 MWh de energia durante desde 2008 y un ahorro en
la factura eléctrica de la empresa que s6lo en 2009 alcanzé los
740.000 € (£647,194). Esta gestion inteligente de energia ha
permitido una reduccion de casi 16.000 t COz en 2009.

La instalacion de medidores de energia en las redes es una de
las medidas establecidas en el Manual de Buenas Practicas de
Eficiencia Enérgetica de Telefénica, que a medio y largo plazo
debera implementarse en todas las operaciones del Grupo.

Por ésta y otras actividades, Telefénica 02 Reino Unido fue con-
decorada con Mencion de Honores en los premios “Empresa
Verde de 2009" en el pais por su estrategia en la reduccion de
las emisiones de carbono. Los jueces comentaron que 02 ha
realizado un esfuerzo encomiable frente al rapido crecimiento”
y destacaron la colocacion de smart meters. Asimismo ha sido
la primera empresa de Telecomunicaciones en obtener el certi-
ficado "Carbon Trust".
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Principio 9
del Pacto Mundial

Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

Telefénica promueve una economia baja en carbono a través de sus
productos y servicios. El servicio de inmética permite reducir hasta un
30% el consumo eléctrico en edificios.

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), nos
permiten utilizar los recursos de forma més eficiente. Esta indus-
tria tiene un papel crucial y una oportunidad, junto con otros
sectores, en el disefo y desarrollo de soluciones necesarias para
ayudar a construir una sociedad con niveles bajos en carbono.

En total, las TIC pueden proporcionar un ahorro de emisiones de
aproximadamente 7,8 GtCOz, lo que representa el 15% de las emi-
siones estimadas en 2020. En términos econdmicos, la eficiencia
energética proporcionada por las TIC se traduce en un ahorro de
costes de aproximadamente 600.000 millones de euros'.

Consciente de este papel, durante 2009, Telefonica trabajé con las
distintas lineas de negocio del Grupo con el objetivo de identificar
aquellos productos y servicios que fomenten una economia baja
en carbono en funcion del segmento al que vayan dirigidos, seg-
mento residencial, Pymes y grandes clientes.

Dentro del segmento residencial se ha trabajado en la provisién
de productos y servicios que permitan a los clientes ser mas efi-
cientes en su uso de energia a través de su movil. Cabe destacar
la comercializacion en Telefonica 02 Reino Unido, Alemania e
Irlanda del terminal Sony Ericsson Naite de la gama GreenHeart,
que tiene como atribuciones un menor consumo energético y
atributos de ecodisefo. Las ventas del producto han sido sélidas
hasta la fecha. En Irlanda se han comercializado 184, en Reino
Unido 7.500 y en Alemania 7.527.

1 Smart 2020 report, Enabling a low carbon economy.

Hosting Virtual,
una opcion para la
eficiencia energética

Para mas informacién:
www.pulso.telefonica.es

Indicadores Global Reporting Initiative*

EN6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de energia

EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de efecto invernadero

* Para més informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).
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También en Latinoamérica se comercializaron casi 13.000 uni-
dades entre Venezuela, Colombia, Argentina y Per(. En Brasil, a
través de Vivo se vendieron 42.000 unidades.

En el segmento Pymes, Telefénica Espafia ha sido el pionero en
unir en sus ofertas a los clientes, informacion sobre los ahorros
de energia asociados al uso de soluciones integradas. Actual-
mente en Espafa se provee el puesto de trabajo de alto
rendimiento, en el cual el cliente ahorra mas de 120 kwh/afio. Se
comercializaron casi 45.000 soluciones.

Asimismo, se hizo el lanzamiento de este programa en conjunto
con uno de los ayuntamientos de la Comunidad de Madrid, cele-
brando el Dia de la Eficiencia Energética en las Pymes Espanolas.
Se ha disefiado una pagina web dirigida a clientes www.movis-
tar.es/eficiencia. El mensaje de eficiencia energética se llevé por
toda Espafa a través del Plan Avanza que cont6 con 161.000 visi-
tas en las 13 ciudades en las que estuvo presente.

Segmento de grandes clientes, Telefonica provee varios pro-
ductos y servicios para la eficiencia energética y reduccion de
gastos y emisiones de CO: a varias empresas a nivel mundial.

Ejemplo de ellos son servicios como la telepresencia y la video-
conferencia, un calculo muy conservador apunta a que la
teleconferencia y la videoconferencia podrian sustituir entre el
5% y el 20% de los viajes. En Telefénica se ofertan 2 servicios
de fomento a reuniones virtuales. El primero la e-reunién bajo el
uso de la tecnologia Webex, enfocado a todo tipo de empresas y
el segundo la Telepresencia, enfocado a grandes clientes.

Telepresencia,
una solucion para
los clientes

Para mas informacion:
www.global.telefonica-data.com/es/catalogo/
telepresencia/calculotelepresencia.html

La aplicacién de medidas eficientes en el transporte y la logis-
tica inteligente, que controlan, optimizan y dirigen las
operaciones, que en definitiva, ayudan a reducir Ias necesidades
de almacenamiento para el inventario, el consumo de combus-
tible, los kilémetros recorridos y la frecuencia de viajes con los
vehiculos vacios o parcialmente cargados.

Servicios a través de aplicaciones como el App Ruta MoviStar,
comercializado por Telefonica Espafa, que mediante instruccio-
nes de voz y mapas en movimiento, a través del movil te indica
paso a paso la ruta a seguir. La optimizacion de la logistica utili-
zando TIC produciria una reduccion del 16% en las emisiones de
transporte al afo 20202,

Por otro lado, en el ambito de |a edificacién existen un conjunto
de tecnologias utilizadas para hacer que el disefio, la construc-
cion y el funcionamiento sean mas eficiente, y que se aplica
tanto a las construcciones existentes como a las nuevas. Este
conjunto incluye sistemas de gestion de edificios (SGE) que
manejan los sistemas de calefaccion y refrigeracion segin las
necesidades de los ocupantes, con un software que desconecta
todos los ordenadores personales y monitores después que todo
el mundo se haya ido a casa.

Otro ejemplo, es lo que se llama redes inteligentes. Las TIC for-
man parte de las diferentes tecnologias que conforman una red
de suministro eléctrico inteligente. Telefénica a través de 1+D
lidera el Proyecto de Investigacion Europeo BeyWatch, cuyo
objetivo es fomentar el desarrollo de servicios TIC en conjunto
conlos actores del sector eléctrico, dirigidos al cliente residencial
para control de consumos energéticos en tiempo real.

2 Smart 2020 report, Enabling a low carbon economy.

Servicio de inmotica
para la eficiencia
energetica
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NUESTRQS ™. |
principios

de actuacion

“Estaremos comprometidos con el desarrollo
sostenible, la proteccion del medio ambiente y la
reduccion de cualquier impacto negativo de nuestras
operaciones en el entorno”.

Energia renovable
en Irlanda

Con estas actuaciones, Telefonica

VN contribuye a la consecucion del siguiente
Objetivo de Desarrollo del Milenio:
Objetivo 7. Garantizar la sostenibilidad
del medio ambiente



Alianzas
estratégicas

Convenio con

Nokia para fomentar
la eficiencia
energética

Programa Green
Power for Mobile -
para el desarrollo de
energias renovables

Para mds informacién:
www.wirelessintelligence.com/green-power
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Principio 10
del Pacto Mundial

“Las empresas deben trabajar contra la corrupcion
en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno”.

Telefonica cuenta en su estructura con varios elementos
organizacionales que conforman un entorno de control
adecuado de total intransigencia en relacion a la corrupcion

e ilegalidad.

Telefonica ha desarrollado una serie de elementos para confor-
mar un entorno de control adecuado en el que el mensaje
institucional no da lugar a equivocos en cuanto a la total intran-
sigencia en relacion con la corrupcion y la ilegalidad. Para ello ha
tomado en cuenta la Convencion de Naciones Unidas contra la
corrupcion de Mérida (México, diciembre de 2003), suscrito por
Telefénica, y la definicion de corrupcion que incorpora Transpa-
rencia Internacional (T1).

Telefénica considera que la erradicacion de la corrupcion facili-
tara el efecto de cascada de las economias globales y contribuira
a la erradicacion de la pobreza. En este sentido, cuenta en su
estructura con algunos elementos organizacionales que ratifican
este COmpromiso:

+ Comision de Auditoria de Control, dependiente del Consejo
de Administracion replicada en cada una de las empresas
cotizadas que integran el Grupo, y la Comision de Recursos
Humanos, Reputacion y Responsabilidad Corporativa.

También cuenta con una unidad centralizada de Inspeccién,
especializada en trabajos de prevencion de fraude e investi-

gacion de denuncias y otras situaciones, y una unidad de
Intervencion de Pagos.

Principios de Actuacion, codigo ético de la Compafia, que
contempla entre otros principios, la neutralidad politica, la no
aceptacion de regalos o sobornos, conflictos de interés y
corrupcion.

Adicionalmente existen normativas obligatorias para toda la
organizacion que regulan los procesos de mayor riesgo poten-
cial (compras, pagos y registro contable y comunicacién de
informacion), donde se incorporan principios de control dirigi-
dos a asegurar riesgos relacionados con el fraude.

Verificacion independiente de los estados financieros de las
empresas del Grupo.

Canales de denuncia puestos a disposicion de todos los
empleados, en cumplimiento de la Ley Sarbanes-Oxley,
para aspectos relativos al control interno de los estados finan-
cieros, la contabilidad o la auditorfa de las cuentas y para
aspectos de otra indole, como posibles inobservancias o
incumplimiento de los Principios de Actuacion.

Indicadores Global Reporting Initiative*

S04 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion

Indicadores medidos en Telefonica Unidad de medida 2008 2009
NGmero de empleados despedidos por incumplimiento

de los Principios de Actuacion Unidades 0! 8
NGmero de incidentes de corrupcion investigados en la Oficina de PdA Unidades 1 13

* Para mds informacion acceder a las tablas GRI (www.telefonica.com/rc09).

1 Se han introducido cambios en la definicién del indicador durante 2009 por lo que los datos 2008 y 2009 no son comparables. Durante 2008 se reportaron 358
intervenciones en todas las operaciones del Grupo para asegurar el cumplimiento de los Principios de Actuacion.
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1.300 auditorias

internas con cerca de

7.000 recomendaciones

m .Ofﬂ

Adicionalmente, y en aras a garantizar este entorno de control,
cabe destacar:

La Compania desarrolld cerca de 1.300 trabajos de audito-
ria interna e inspeccion en la totalidad de las empresas y
paises en los que opera, con 7.000 recomendaciones de
mejora. El 95% de estas recomendaciones cuenta con un
plan de accién acordado y comprometido.

La mayoria de estas auditorias estuvieron destinadas a la revi-
sion de la existencia y eficacia de controles de revelacion de
informacion en los procesos de los negocios que alimentan las
principales cuentas del Grupo y en los procesos contables.
También se analizaron los procesos relacionados con el ciclo
de gastos e inversion (compras, pagos a terceros, pagos a
empleados, logistica, etc...), prevencion de fraudes, investiga-
cion de denuncias o revision de actuaciones personales y, por
Gltimo, se verificé el correcto cumplimiento de otras obliga-
ciones legales (laborales, proteccién de datos, etc...)

El Grupo Telefénica, con caracter general, no utiliza estructu-
ras de inversion radicadas en territorios calificados como
paraisos fiscales.

Ejemplo de este compromiso, Telefonica dedicé en 2009 un
20,7% de los ingresos obtenidos al pago de tributos en todos
los paises en los que opera.

Sin perjuicio de lo anterior, Telefénica ostent6 en su estruc-
tura societaria participaciones en compafias domiciliadas en
los citados territorios como Panama, Isla de Man y Hong
Kong y cuya justificacion nada tiene que ver con la voluntad
del Grupo de reducir la carga tributaria. La mayoria de ellas se
encuentran en la actualidad inactivas o en fase de liquidacion.

Estas estructuras responden al desarrollo de la actividad pro-
pia del Grupo, caso de Panama y Manx Telecom LTD, y en
otras, a estructuras heredaras de adquisiciones a terceros,
como por ejemplo los casos de Isla de Man y Hong Kong tras
la compra de O2.

Telefonica, a través de los Principios de Actuacion, y con inde-
pendencia de las diferentes regulaciones existentes en cada
uno de los paises en los que opera, ha recogido su compro-
miso de neutralidad politica.

En este sentido, durante 2009, no hay constancia de donati-
vos a partidos politicos una vez realizado un analisis de las
bases de datos de pagos efectuados en este periodo.

Presencia del Grupo Telefonica en los territorios
denominados paraisos fiscales

Jelefonica

NUESTRQS ™. |
principios

de actuacion

“En ningun caso ofreceremos o aceptaremos regalos,
invitaciones, prebendas u otro tipo de incentivos

que puedan recompensar o influir en una decision
empresarial.

Evitaremos o declararemos cualquier conflicto

de intereses que pueda anteponer prioridades
personales a las colectivas”.

Integridad

Denominacion Actividad Pais
Terra Panama Portal de Internet Panama
T. Moviles Panama Servicios telefonfa movil Panama

o
=5
3
o)
=k
)

Manx Telecom LTD Operadora, Servicios de Telecomunicaciones Isla de Man
02 Assurance LTD Sociedad inactiva de seguros Isla de Man
Kilmaine LTD Companiia del holding Isla de Man
02 Isla de Man Sociedad inactiva Isla de Man
02 Online Hong Kong Sociedad inactiva Hong Kong
Atento Panama Servicios Call Center Panama




Linea confidencial asociada a
los Principios de Actuacion

En 2009, los canales de los Principios de Actuacion a disposicion
de los empleados recibieron, de forma anénima o personal, un
total de 158 comunicaciones. De ellas, 113 fueron consultas refe-
ridas a la aplicacion e implantacion de los Principios de Actuacion
y 45 comunicaciones sobre posibles inobservancias, de las que
43 se encuentran cerradas, siendo 17 incidencias procedentes.

Consecuencia de las investigaciones realizadas ante dichas
comunicaciones, se llevaron a cabo 19 acciones disciplinarias.

Comunicaciones sobre
inobservancia de los
Principios de Actuacion

_

2.2%

6.7% m Recursos Humanos

m Productos / procesos

17,8% m Acciones inapropiadas
Test / pruebas

= Conflicto de interés

Otros

20,0%

Comunicaciones sobre
aplicacion de los
Principios de Actuacion

_

71%
2,7% m Recursos Humanos
22 1% = Formacién
17,7% m Principios generales
Proveedores
= No aplica
Otros

17.7%

32,7%

Acciones disciplinarias por
inobservancias de los
Principios de Actuacion

_

m Despido / cese
31,6% = Aviso

= Consejo / procedimiento

42,1%

26,3%
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Analisis de
materialidad

Para la elaboracion del Informe Anual de Responsabilidad Corpo-
rativa, y con el objeto de enfocarlo en aquellas materias que son
mas relevantes en funcion de las caracteristicas y peculiaridades
de Telefénica, se ha desarrollado un estudio de materialidad o
relevancia.

Este estudio, que se viene realizando desde que Telefonica ela-
bora informes de Responsabilidad Corporativa, incluye una
primera fase de identificacion de temas relevantes.

Para ello, la Compafia tomd como punto de partida el analisis
encargado por el Global e-Sustainability Initiative (GeSl) y pre-
parado por Business for Social Responsibility (BSR)".

El objetivo de este estudio fue determinar la contribucién que el
sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicacio-
nes (TIC) hace al desarrollo sostenible; centrandose en aquellas
areas donde la contribucion del sector es mas critico.

Para este analisis se tuvieron en cuenta 4 audiencias claves: las
empresas, los analistas de inversion, la sociedad civil y las Orga-
nizaciones No Gubernamentales.

Los temas relevantes identificados fueron: cambio climético, resi-
duos y uso de materiales, acceso a las TIC, libertad de expresion,
privacidad y seguridad, relaciones con los empleados, relaciones
con los clientes, proveedores, uso de productos y desarrollo eco-
némico.

Partiendo de estos temas relevantes, Telefonica realiz un ana-
lisis interno donde se tuvieron en cuenta:

» Requisitos de Organismos Internacionales como la OCDE,
OIT, Comision Europea y legislaciones nacionales.

« Indices de Inversién como el Dow Jones Sustainability Index,
y el FTSE4Good.

+ Andlisis de riesgos del Grupo Telefonica.

« (Contraste con grupos de interés, entre los que destacan las
mesas de dialogo de Ecuador y Colombia.

+ Revision de los temas en la Oficina de Principios de Actuacion
Corporativa y las Oficinas locales.

Una vez identificados los temas relevantes para la Compania, se
pasd a una segunda fase de categorizacion y priorizacion. Este

ejercicio se realizé en funcion de dos variables: el impacto en la
estrategia y el impacto/influencia para los grupos de interés.

Impacto en la estrategia de Telefonica

Criterio

Satisfaccion cliente
Satisfaccion empleado
Crecimiento

Eficiencia

Retorno al accionista

Influencia para los grupos de interés

Criterio

Objetivos del Milenio

Derechos Humanos / Pacto Mundial
Medios

Informes RC Sector TIC

Politica Pablica

Guias GRI

El ejercicio de priorizacion se efectu6 con las unidades responsa-
bles de la gestion de los temas relevantes, ademas de aplicarse
un filtro de andlisis de riesgo pafs, que consiste en la evaluacion
del impacto en la estrategia y en la reputacion.

El andlisis permiti6 confirmar la importancia para Telefonica de
diferentes aspectos englobados en temas tales como:

* Relaciones con los empleados

» (Cadena de Suministro

» Integridad y Transparencia

» C(lientes

» Uso Responsable de las TIC

» Relaciones con la Comunidad, Gobiernos y Reguladores
* AccesoalasTIC

* Medio Ambiente

» Cambio Climéatico y Energia

La informacién recogida en el Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2009 esta estructurada dando respuesta a este analisis
(www.telefonica.com/rc09).

1 The Contribution the ICT Industry Can Make to Sustainable Development. Report by Business for Social Responsibility for the Global e Sustainability Initiative (GeSl).
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Temas relevantes
para Telefonica

Matriz de materialidad de Telefénica (2009)

O Disponjbilidad y
calidad|de servicios

@ Proteccion
de datos
@ Productos
y servicios TIC-
Eficiencia

NANN @ Principios @ Inclusion digital o OPreciosy
O Diversidad de Actuacién  y accesibilidad .EEE:’ZEE:?B tarifas

@ Proteccion
del menor

@ Cumplimiento y @ Privacidad

desemperio
ambiental @ Consumo
O Compras recursos
responsables

DLibertad de @ Cotr)rupuon Yy
X asociacion 2080[aS
Q Trabajo ydidlogo (O Creacién de empleo @ Publicidad
flexible social responsable
@) Impuestos D Inversion Q@ Cumplimiento normativa
comunidad regulacign y competencia

© Capacidad|de respuesta
ante desastres naturales

Despliegue
responsable
@ Formacién \ TR
proveedores O Atfacciény
retencion del
talento

Impacto para Grupos de Interés

rno
rativo

® Sistema de
compras

Impacto en |a Estrategia

@ Relaciones con empleados @ Cadena de suministro @ Integridad y transparencia @ Clientes

Usodelas TIC @ Relaciones con la Comunidad, Gobiernos y Reguladores @ Acceso a las TIC Medio Ambiente y cambio climatico
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Indicadores
Temas relevantes
para el sector
de las TIC

" Usodeas Tecnologias de la Informacién y las Comunica- Telefénica cuenta con una serie de indicadores que muestran
ciones. En este ambito hay que destacar la importancia que ; . . . ) i )
estan cobrando aspectos relacionados con la confianza digi- 3 Ssu Comportamlento economico, SOC|a| U mEd|Oamb|enta|.

tal de los usuarios de las telecomunicaciones debido al
extensivo uso de las mismas, como son la proteccion de
datos, la privacidad, la seguridad en las redes o la proteccion
del menor.

» Relaciones con la Comunidad, Gobiernos y Reguladores.
temas como el pago de tributos, la capacidad de respuesta
ante desastres naturales, los incidentes o multas por incum-
plimiento de la normativa de regulacién y competencia, asi

Impacto Econémico

: % var.
como las relaciones con las diferentes comunidades locales : 2009 2008 2007 Ejercicio anterior
(vecinales, locales e indigenas) para el desarrollo de las infra- i Millones de euros
estructuras, y los programas de inversion en la comunidad, Ingresos Grupo Telefonica 56.731 57.946 56.441 -2,1
son aspectos especialmente relevantes a tener en cuenta. Capitalizacion bursatil 89.089 74574 106.067 19,5

3 Inversion en innovacion tecnolégica 4.291 461k 4.384 -70

« Accesoalas TIC. Esimportante el desarrollo de programas Pagos a Administraciones Plblicas 11.743 10.336 9.895 13,6
K X : Pagos a empleados 6.775 6.767 6.458 0,1
que permiten extender el acceso de las telecomunica- : Inversiones en infraestructuras 7.064 8.401 8.027 -159
ciones en paises emergentes y comunidades locales, Volumen compras adjudicadas 22.802 25.926 25.240 -12,0
productos y servicios a colectivos de bajos ingresos, menor
renta y negocios; y a personas con alguna discapacidad, asi ‘
como facilitar el acceso a la educacién mediante el uso de Impacto Social
las TIC. ;
: % var.
: 2009 2008 2007 Ejercicio anterior
» Medio Ambiente y Cambio Climatico. Aspectos como el uso ;
intensivo de las TIC y su capacidad para reducir el consumo : Total inversion social (LBG)! (Miles de euros) 108.471 113.181 93.339 ALY
energético a través de medidas de eficiencia, la capacidades ; Namero beneficiarios Fundacion Telefonica (Miles) _ 56.339 40.248 39.828 40,1
. . : NGmero de beneficiarios del Programa Social de Atencién a la Infancia 163.900 107.602 52.991 52,3
para proveer soluciones de eficiencia a otros sectores, garan- :
tizar el cumplimiento de las normas ambientales y el control
de materiales tanto en la fabricacion como en el uso de pro-
ductos, son aspectos muy relevantes para el sector. Derechos Humanos

% var.

: Principios 1-2 2009 2008 2007 Ejercicio anterior

Empleados formados en los Principios de Actuacion (%) 57,0 49,0 28,3 16,3

: Indice global de satisfaccion cliente (Unidades) 6,98 6,92 6,77 09

: Valor monetario de las multas por incumplimientos

de las normativas de Privacidad de Datos? (Euros) 3.832.652 1.064.000 n.d 260,2

: Ndmero de proveedores evaluados (Unidades) 7.200 1.100 1.167 554,5

Namero de proveedores de riesgos evaluados (Unidades) 7823 1.100 n.a -289

: Ne de total de auditorias realizadas en proveedores de riesgo (Unidades) 840 55 n.a 1.4273

1 Calculo LBG cifras 2009.

2 Elimporte de las multas corresponde a Espana en su totalidad por infracciones en materia de privacidad y proteccion de datos, aunque algunas se encuentran
recurridas en via contencioso administrativa.

3 Seevaluaron al 100% de proveedores de riesgo con los que se inicié la actividad en 2009.
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Estandares laborales

% var.
Principios 3-6 2009 2008 2007 Ejercicio anterior
Ndmero total de empleados (Unidades) 257.426 257.035 248.487 02
Empleados con convenio negociado* (%) 72,6 56,9 213 27,6
Gastos totales de formacion en el ejercicio (Miles de euros) 63.298 64.514 57.365 -1.9
Mujeres (%) 50,1 49,0 48,3 2,2
Mujeres directivas (%)° 20,7 16,6 19,7 24,7
N@mero de personas con discapacidad (Empleados) 1.420 1.542 1.538 -79
Medio Ambiente

% var.
Principios 7-9 2009 2008 2007 Ejercicio anterior
Estudios de impacto ambiental (Unidades) 979 1.104 862 -11.3
Mediciones de ruido (Unidades) 1.273 906 980 40,5
Mediciones campos electromagnéticos (Unidades) 16.884 5.865 15.167 1879
Horas de formacion ambiental a empleados (Miles de euros) 16.491 34.607 n.d -52.3
Gastos e inversion mediciones de campos electromagnéticos (Miles de euros) — 4.045 2.208 1.166 83,2
Inversion adecuaciones impacto acUstico (Miles de euros) 1.259 3.099 5.075 -59.4
Gastos estudios de impacto ambiental para el despliegue de red (Miles de euros) 449 740 890 -39.3
Inversion adecuaciones impacto visual (Miles de euros) 3.092 3.310 nd -6,6
Total consumo papel blanco (Incluido facturas) (t) 16.943 16.281 7627° 4,1
Total consumo papel reciclado (Incluido facturas) (t) 657 683 504 -3,8
Consumo combustible flota (gaséleo y gasolina ) (Miles de litros) 24.443 27.677 27.838 -11,7
Consumo eléctrico edificios oficina (MWh) 695.989 874.730 830.177 -20,4
Consumo eléctrico en operaciones (MWh) 4.528.070 4.279.832 4.196.477 58
Consumo de agua (Miles de litros) 4.470.909 4.871.780 5.844.040 -8,2
COz Totales (t)’ 2.105.462 2.103.098 2.004.971 0,1
€Oz emisiones directas (t)’ 119.999 156.566 151.661 -233
CO2e emisiones indirectas (electricidad) (t)’ 1.925.781 1.918.623 1.853.311 03
€Oz emisiones indirectas (procedentes de viajes) (t)’ 59.682 27.909 nd 1138
Residuos
Residuos de papel y carton (t) 2.237 3.587 2.370 -37,6
Residuos aparatos eléctricos y electrénicos de Telefonica (t) 1.978 2.509 3.205 -21,16
Residuos de baterias (t) 2.681 2.110 3.610 27,1
Otros residuos de instalaciones de Telefénica (t) 81.221 37.202 38.070 1183
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (Clientes) (t) 1.895 1.632 1.178 16,1
Cantidad de residuos totales que son reciclados (%) 75 n.d n.d -
Residuos de aceites (Miles de litros) 89 112 82 -20,5
Reutilizacion de equipos (Unidades) 1.377.990 1.512.892 27.1938% -89
Derrames combustible (Unidades) 37 27 8° 37,0
Volumen combustible derramado (Miles de litros) 13 4 2,9° 2250
Viajes
Viajes por trabajo en avién (Unidades) 117.709 72.338 n.d 62,7
Viajes por trabajo en tren (Unidades) 88.550 45.525 nd 94 4
Viajes por trabajo en coche (Unidades) 18.946 13.965 n.d 51
Gasto e inversion en Medio Ambiente (Miles de euros) 32.936 20.089°8 7.132° 64,0
Anticorrupcién

% var.

2009 2008 2007 Ejercicio anterior

Ndmero de empleados despedidos por incumplimiento
de los Principios de Actuacién (Unidades) 8 358¢ n.d
Ndmero de incidentes de corrupcion investigados
por la Oficina de Principios de Actuacion (Unidades) 13 1 n.d

4 Porcentaje de empleados con convenio colectivo, donde ese convenio es negociado a través de sindicatos (gremios, representantes de trabajadores ...).

5 Datos auditados en términos comparables. El cdlculo del indicador es: n° de mujeres directivas (direccion y alta direccion) sobre total directivos de la Compania
(direccion y alta direccion).

6 Perimetro incompleto.

7 Datos de energia y emisiones bajo proceso de auditoria y verificacion externa. Una tonelada de CO:e (equivalente) corresponde a una tonelada de CO- 0 a una
cantidad equivalente en términos de potencial de calentamiento global de cualquier otro gas de efecto invernadero. Datos de energia y emisiones bajo proceso
de auditoria y verificacion externa.

8 Los datos reportados en 2008 (358) corresponden a Telefonica 02 Reino Unido son consecuencia del ndmero de empleados directos en el drea de Atencién al
Cliente y Ventas. Fueron reportados por el drea de Recursos Humanos.
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Motor
de progreso

Telefonica es un motor de desarrollo econdémico, tecnolégico y
social de los paises donde opera'.

En 2009, la Compania ingresé mas de 67.000 millones de euros
de sus clientes. Esos cobros permitieron generar pagos de 6.453
millones de euros a sus empleados; por 11.977 de euros a las Ad-
ministraciones Piblicas; por 30.735 millones de euros a provee-

En 2009, Telefonica cred
riqueza por valor de
67.718 millones de euros.

dores; y por 5.785 millonesde euros a los accionistas. Este es el
efecto de creacion de riqueza.

En 2009, Telefonica dedicd mas de 4.290 millones de euros a in-
novacion tecnolégica. De ellos, 692 millones de euros fueron en
[+D?, convirtiéndose en el cuarto operador del sector a nivel mun-
dial en este concepto®.

Desinversiones

Otros ingresos
99 €

entradas}

Clientes
67376 €

1 Datos en millones de euros
2 Investigacion y Desarrollo
3 Fuente: "The 2009 EU industrial R&D Investment Scoreborad”

Nota:

67.718 €

242 €

Proveedores
30.735€

Empleados
6.453 €

salidas }

Administraciones
Publicas
11977€

CapEx
7.593 €
Entidades
Accionistas Financieras (neto)
5.785 € >175¢€

Esta informacién se ha calculado con criterio de pagos, mientras que la informacién de la pagina siguiente se expone con criterio de devengo contratado.
Lainformacion publicada en esta pagina ha sido obtenida de fuentes internas de la evolucion de caja del Grupo Telefénica, y contrastada por el verificador del Informe
RC. Los datos mencionados podrian verse afectados por acontecimientos posteriores y efectos evolutivos, que podrian producir modificaciones en su contenido. Para
un anélisis pormenorizado de los estados financieros consolidados del Grupo Telefénica, la informacion auditada esta incluida en las cuentas anuales.

Las desinversiones realizadas han sido generadas por la venta de inmuebles.
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Contribucion al progreso

Impacto econémico Ingresos/PIB Magnitudes
Espaia Ingresos “ 19.938 1 9 O/ Empleados 52.060
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 4.012 (90,5%)
7.145 2064 3.894 2941 Total Accesos 46.778
Alemania Ingresos t 3.706 O 2 0/ Empleados 5.214
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 1.907 (84,6%)
1614 796 128 396 Total Accesos 17.109
Irlanda Ingresos F 883 O 5 0/ Empleados 1.406
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 581 (92,1%)
233 63 107 86 Total Accesos 1.714
Repiiblica Checa Ingresos * 2.224 1 1 0/ Empleados 9.631
+ Eslovaquia Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 258 (86,1%)
253 245 390 276 Total Accesos 8.363
Reino Unido Ingresos t 6.658 O L|. 0/ Empleados 11.307
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 7.264(90,9%)
3.093 623 586 579 Total Accesos 21.891
Argentina Ingresos “ 2.718 1 2 O/ Empleados 23241
Pagos N 0 Proveedores adjudicatarios 1.569 (76,5%)
952 323 690 438 Total Accesos 21.900
Pagos [ ] . 0 Proveedores adjudicatarios 3.675 (98,6%)
4.650 1.268 3.710 956 Total Accesos 66.960
Chile Ingresos m 1.825 1 7 O/ Empleados 10.603
Pagos N 0 Proveedores adjudicatarios 1.705 (72,5%)
759 348 225 240 Total Accesos 10.654
Colombia Ingresos — 1.270 O 8 O/ Empleados 6.348
Pagos [ | . 0 Proveedores adjudicatarios 1.092 (78,5%)
721 317 260 131 Total Accesos 11.163
Ecuador Ingresos —322 O 8 O/ Empleados 1.136
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 393(65,2%)
172 83 42 30 Total Accesos 3.806
EEUU Ingresos * 121 O O O/ Empleados 908
+ Puerto Rico Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 241 (87,7%)
50 30 38 Total Accesos n.a.
El Salvador Ingresos E 117 O 7 0/ Empleados 349
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 324(50,1%)
49 8 15 14 Total Accesos 1.202
Guatemala Ingresos — 179 O 7 0/ Empleados 3338
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 376 (57,7%)
103 26 23 26 Total Accesos 2.402
México Ingresos t 1.688 O 3 O/ Empleados 20.203
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 717 (94,2%)
733 259 98 167 Total Accesos 17,735
Nicaragua Ingresos _87 1 9 O/ Empleados 311
Pagos [ | ' 0 Proveedores adjudicatarios 264 (48,8%)
60 30 21 6 Total Accesos 1.129
Panama Ingresos F 180 1 O O/ Empleados 485
Pagos N 0 Proveedores adjudicatarios 368 (49,9%)
78 23 41 16 Total Accesos 1.532
Per(i Ingresos mﬂ 1 9 O/ Empleados 15.672
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 1.916 (76,4%)
985 281 392 238 Total Accesos 15917
Uruguay Ingresos 182 O 8 O/ Empleados 6Lk
Pagos B N 0 Proveedores adjudicatarios 719 (22,9%)
147 24 22 10 Total Accesos 1.615
Venezuela Ingresos 3.832 1 5 O/ Empleados 6.930
Pagos ' 0 Proveedores adjudicatarios 1.114 (76,4%)
1.107 426 1.092 250 Total Accesos 11.808
Il ngresos de Telefénica I Volumen de compras adjudicado I inversiones en CapEx Aportaciones fiscales I Salarios

Datos econémicos en millones de euros (ingresos, gastos de personal, pago de impuestos, compras e inversiones (Capex)). No se han incluido los ajustes.
Cifra de ingresos: cifra de ingresos consolidados correspondientes a todas las unidades de negocio de Telefénica en el pais.

Ingresos TEF/PIB: ratio entre los ingresos de Telefonica (aportacion del pais al consolidado de ingresos del Grupo Telefonica) y el PIB estimado para el pais (Fuente FMI).

Empleados: datos consolidados de empleados directos del Grupo Telefonica en el pais (plantilla fisica a 31 de Diciembre de 2009).

Proveedores: nimero de proveedores total adjudicado. El porcentaje representa el porcentaje del volumen de compras adjudicado localmente.

Accesos: equivale al ndmero de accesos fijos+moaviles+Banda Ancha+Television de pago (miles).

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefénica, S.A.

33



07/

Reconocimiento

2010
sector leader

§) Sam

Telefonica, lider mundial

del Dow Jones Sustainability
Index en el sector de las
telecomunicaciones con una
puntuacion de 86,4.

Indice de sostenibilidad, a nivel mundial, que considera

la sostenibilidad corporativa desde una éptica de negocio.

Se fomenta la creacion de valor a largo plazo, aprovechando nuevas
oportunidades y gestionando riesgos relacionados con aspectos
sociales, econdémicos y medioambientales.

* En 2009, Telefonica fue la Gnica empresa espafiola lider mun-
dial en un sector de actividad.

+ La Compania consigui6 una puntuacion de 86, es decir, 28
puntos porcentuales mas que la media del sector.

* Enladimension econdmica, el indice destaca nuestros avan-
ces en satisfaccion de cliente, marca, gestion global de ries-
g0s, gobierno corporativo, y codigo de conducta. La Compariia
fue considerada la mejor empresa de la industria.

Aspectos y pesos valorados por DJSI
en sector telecomunicaciones

_

(. Dow lones
I Sustainability Indexes

17,.8%* m Aspectos sociales
m Aspectos econémicos
m Aspectos ambientales
40,6%*
41,6%*

* Peso de la dimension en el total del indice.
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* Enladimension medioambiental, se ha valorado de forma
muy positiva la creacién de la Oficina de Cambio Climatico, la
gestion ambiental global y el reporte. Aspectos clave a mejo-
rar, son la eficiencia energética, en productos y servicios.

» Enla dimension social, destaca la extension del codigo de
conducta a nuestros suministradores, acciones sociales y los
informes de RC. No obstante, lo mas valorado son las actua-
ciones para la inclusion digital y proteccion del menor.

+ DJSIdestacé al Grupo como la empresa con mejores practicas
en gestion de riesgos, proveedores, inclusion digital, impacto
de los servicios de telecomunicaciones, marca, Principios de
Actuacion y accion social.

“Telefénica no sélo ve en la gestion sostenible una necesidad,
sino sobre todo una oportunidad para diferenciarse y aumentar
nuestro valor a largo plazo. Ser lideres en sostenibilidad en
nuestro sector segin DJSI es, para nosotros, la prueba de que
estamos haciendo bien las cosas. De hecho, supone anticipar
en dos afos la consecucion de nuestro objetivo para 2011: en-
cabezar el Dow Jones Sustainability, con un reconocimiento
adicional de gran relevancia, ser la mejor compafia en sosteni-
bilidad econémica”, explica Luis Abril, secretario general técnico
de la Presidencia de Telefénica S.A.
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Verificacién Independiente

Un mensaje de Ernst & Young

Por encargo de la Comisién de Auditoria y Control, hemos
revisado el Informe Anual de Responsabilidad Corporativa
2009 de Telefénica, S.A. El Informe consta de dos partes: el
presente documento impreso y la version online completa
del mismo, disponible en www.telefonica.com/rc09.

Alcance de los trabajos

Nuestro trabajo ha consistido en la verificacion de la
adecuacion del contenido del Informe a:

* Los principios e indicadores establecidos en la guia de
referencia G3 del Global Reporting Iniciative (GRI) para el
perimetro global de Telefénica.

* Los principios recogidos en la guia AA1000 Assurance
Standard emitida por AccountAbility (Institute of Social and
Ethical Accountability) para las actividades desarrolladas
por Telefonica en Espaiia, Argentina, Colombia, Chile,
Peru, Brasil, México, Venezuela, Ecuador, Reino Unido,
Ilanda, Alemania y Reptblica Checa.

Adicionalmente, Telefénica nos ha encargado la verificaciéon
de sus informes locales en Espafia, Argentina, Colombia,
Chile, Peru, Brasil, México, Venezuela, Ecuador, Panama,
Nicaragua, Guatemala, El Salvador, Uruguay, Reino Unido,
Alemania e Irlanda. Dichos informes se publicaran en los
préximos meses y estaran disponibles en la pagina
www.telefonica.com/es/ en el apartado de publicaciones
Informes de Responsabilidad Corporativa.

Las verificaciones han consistido en:

s Verificacion del cumplimiento de los estandares del
GRI

1. La adecuacion de la estructura y contenido del
Informe a los principios y directrices establecidos en
la Guia G3.

2. La adecuada trazabilidad de la informacion y los
datos correspondientes a los indicadores centrales y
adicionales y del Suplemento sectorial de
Telecomunicaciones, asi como la razonabilidad del
criterio seguido para su consideracion, en su caso,
como no aplicables.

e Verificacién bajo la consideracién de la norma
AA1000AS

Los procedimientos de verificacion se han desarrollado
para valorar, para el perimetro mencionado
anteriormente, que el Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa se adecua a los siguientes principios:

Ernst & Young, S.L.

Torre Picasso

Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1
28020 Madrid (Espania)

Tel: +34 915 727 200

Fax: +34 915 727 450
wWww.ey.com/es

1. Inclusividad: referido a la implicacién y
requerimientos de los grupos de interés en la
determinacién de los contenidos a incluir.

2. Relevancia: referido a la inclusién de los aspectos
materiales y significativos en materia de
sostenibilidad para la compafiia y sus grupos de
interés.

3. Capacidad de respuesta: referido a la determinacion
de los objetivos y respuesta a las expectativas de
los grupos de interés y de la adecuada y oportuna
comunicacion de los planes dirigidos a ellos.

Asimismo se han considerado las directrices establecidas
en la norma ISAE 3000 aplicable para la realizacion de
verificaciones de informes no financieros y la guia de
actuacion del Instituto de Censores Jurados de Cuentas de
Espafia (ICJCE).

Los procedimientos de Verificacion han incluido
fundamentalmente la realizacién de entrevistas con
directivos de las areas corporativas y de los paises
mencionados, revision de informacion relevante del Grupo y
de noticias de prensa, revision de los procesos de
recopilacién de informacién y comprobacion de la
trazabilidad de los datos en las informaciones reportadas
para cada uno de los indicadores.

Nuestra Independencia

Las politicas de independencia de Ernst & Young son de
aplicacion a la Firma, socios y sus profesionales. Estas
politicas prohiben cualquier interés financiero o conflicto de
interés en nuestros clientes que pudieran comprometer
nuestra independencia. Cada afio, los socios y el personal
son requeridos para confirmar el cumplimiento de las
politicas de la Firma. Las normas de independencia de
Ernst & Young exceden, en algunos apartados, los
requerimientos del IFAC (Internacional Federation of
Accountants).

Nuestro Informe de verificacion independiente contiene el
alcance del trabajo, el nivel de verificacion, las conclusiones
y nuestra independencia. Dicho Informe se encuentra
disponible en www.telefonica.com/rc09.

ERNST & YOUNG, S.L.

Madrid a 17 de mayo de 2010

Domicilio Social: PI. Pablo Ruiz Picasso, 1. 28020 Madrid
Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al

Tomo 12749, Libro 0, Folio 215, Seccién 8,

Hoja M-23123, Inscripcidn 116. C.I.F. B-78970506
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