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Desde Distrito Telefénica

Presidente & CEO

Es un placer para mi dirigirme a ustedes y
presentarles el undécimo Informe Anual de
Sostenibilidad de Telefénica correspondiente
al ejercicio de 2012, que publicamos como
muestra de nuestro ineludible compromiso por
la transparencia con todos nuestros grupos de
interés, y con el objetivo de poner en valor la
integridad y sostenibilidad de nuestra gestion.

En Telefénica vemos en la gestion sostenible
el mejor modo de alcanzar nuestra visién de
transformar posibilidades en realidad, con el
fin de crear valor para empleados, clientes,
accionistas, socios a nivel global y para toda la
sociedad en general.

En definitiva, la sostenibilidad corporativa es

una fuente clara de competitividad y progreso
para nuestra Compania. En la relacién con los
clientes, porque aumenta el valor de marcay
diferencia a Telefénica. Con nuestros empleados,
porque ayuda a fidelizarlos y ofrecerles un
proyecto estable en nuestra Compania. De

cara a la sociedad, porque afianza nuestra
legitimidad a la hora de ofrecer nuestros servicios
digitales y permite el desarrollo sostenible de las
comunidades en las que operamos.

En Telef6nica participamos activamente en el
debate para impulsar la sostenibilidad como parte
de las agendas publicas a nivel internacional y
regional. Es por esto que venimos publicando
nuestro informe de acuerdo con los principios del
Pacto Mundial y bajo estandares internacionales
tales como Global Reporting Iniciative (GRI-G3.1),
aligual que en afos anteriores, nuestro Informe
estd verificado externamente bajo los criterios de
la AA1000. Adicionalmente, nos hemos adherido
a nuevas iniciativas como el International
Integrated Report o la plataforma Global Compact
Lead, un proyecto formado por cerca de 50
compaiias multinacionales que buscan impulsar

laidea de la Sostenibilidad bajo el impulso de
las Naciones Unidas.

En este informe, abordamos los importantes
avances en sostenibilidad de nuestra
Compafia en 2012, desde una triple
perspectiva: econémica, ambiental y social.

En la dimension econbémica, entre los temas
que se abordan, destacamos el avance
realizado en metodologia de identificacion y
cuantificacion de riesgos reputacionales. En
cuanto al ambito de los Principios de Actuacion
del Grupo, hay que sefialar como Telefénica
sigue trabajando en la implantacion y difusion
del codigo ético, que es la base para la creacion
de una cultura corporativa apoyada en la
transparencia y la integridad.

En cuanto a la proteccién de datos y
privacidad, en 2012 la labor de la Compafiia

en este ambito ha girado fundamentalmente
en torno a cuatro pilares, la creacion de un
entorno seguro, lainclusion de la seguridad

en los nuevos productos, el desarrollo de
iniciativas relacionadas con el uso responsable
de las TIC, y la colaboracién con organismos
internacionales.

En el terreno medioambiental, Telef6nica
basa su estrategia en la gestion de riesgos
ambientales, la promocién de la eco-eficiencia
interna y la bisqueda de oportunidades

de negocio, a través de servicios TIC que
fomenten una economia baja en carbono.

En concreto, en el ano 2012 Telefénica

se posiciond entre las cinco empresas de
Telecomunicaciones lideres del mundo en
el Carbon Disclosure Project (CDP), el mayor
indice de inversion en temas de energia y
cambio climético a escala global. Ademas,

destacan los avances llevados a cabo en materia
de eficiencia energética, que suponen un ahorro
energético directo de 5 millones de euros.
Adicionalmente, Telefonica establecié un nuevo
objetivo de reduccién de emisiones de CO, por
cliente, de un 30%, para el ano 2020.

En el terreno social dentro del informe se
abordan, entre otros, aspectos tales como el
clima laboral, compromiso, seguridad y salud,
diversidad, inclusion digital y proyectos sociales.

En esa ocasién quiero destacar alguno de
nuestros proyectos de inclusion digital, como la
iniciativa llevada a cabo en Per( para identificar
las mejores iniciativas de inclusién en zonas
rurales basadas en las TIC. También resulta
destacable Wanda, la empresa creada junto a
MasterCard para el desarrollo de pagos moviles
en Latinoamérica para las personas con menos
recursos que, disponiendo de un mévil, no tienen
acceso a una cuenta bancaria. Por otra parte,

se puso en marcha el proyecto M-Inclusion,
cofinanciado por la Comisién Europea, para poner
en marcha la primera Plataforma de Inclusién
Social a través de soluciones moviles para Europa
y Latinoamérica.

Durante 2012, hemos profundizado en la
evaluacion del impacto del Grupo en temas

de derechos humanos. Relacionado con

este Gltimo punto, se firmaron los Principios
Rectores de Libertad de Expresion y Privacidad
del Sector TIC y se desarroll6 la Guia
metodolégica para identificacion y evaluacion
de riesgos de trabajo infantil.

Una vez mas quiero reiterar mi agradecimiento a
todos los que cada dia colaboran con nosotros,
con el proyecto de Telefdnica, porque entre
todos conseguimos una empresa y una sociedad
mas sostenible.




sociales, ambientales y de buen Gobierno.

Telefénica es uno de los operadores integrados
de telecomunicaciones lider en el mundo en

la provisién de soluciones de comunicacién,
informacion y entretenimiento, con presencia
operativa en Europa y Latinoamérica. La
Compania estd presente en 24 paises y cuenta
con una base de clientes que supera los 315
millones. Es una empresa constituida en Espafia
en 1924, totalmente privada y con mas de 1,5

millones de accionistas directos. Telefénica cotiza

en el mercado continuo en las bolsas espanolas

de Madrid, Barcelona, Bilbao y Valencia, asi como

en las de Londres, Nueva York, Lima y Buenos
Aires. El Grupo ocupa en el mundo la octava
posicion en el sector de telecomunicaciones por

capitalizacién bursatil, la primera como operador

europeo integrado y la decimoquinta en el
ranking Eurostoxx 50, que agrupa las mayores
compaiiias de la zona Euro.

Telefénica dispone de uno de los perfiles mas
internacionales del sector al generar una cifra
superior al 75% de su negocio fuera de su
mercado doméstico. Movistar (para Espanay
Latinoamérica, a excepcion de Brasil), Vivo (en
Brasil) y 02 (en Reino Unido, Irlanda, Alemania,
Republica Checa y Eslovaquia) son las principales

marcas bajo las que se articula su oferta comercial.

Este Informe cubre los avances producidos en
materia social, medioambiental y de buen
Gobierno durante el ejercicio 2012, asi como

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Telef6nica presenta el Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012,
un documento que recoge los avances producidos durante el ejercicio en aspectos

proceso ha permitido el autodiagnéstico y la
verificacion de cada dato desde su division de
origen, asi como seguir su trazabilidad, desviacion
y confianza a distintos niveles de agregacion.
Toda la informacién publicada ha pasado a su

vez por dos procesos de chequeo y verificacion
tanto interna (Control de Gesti6én/CFO en algunos
paises y la Direccién de Medio Ambiente y
Sostenibilidad corporativa), como externa (Ernst
& Young, Aenor, LBG).

El Informe utiliza los principios de Global Reporting
Initiative (GRI) y AA1000 (APS), los estandares
mas contrastados y utilizados en la elaboracion

de informes de Sostenibilidad y Responsabilidad
Social Corporativa. Se hace asi para facilitar la
comprension, la comparabilidad y la méxima
transparencia ante sus grupos de interés.

Este libro se ha elaborado bajo los principios
generales G3.1 dictados por el Global Reporting
Initiative (GRI). En este capitulo se expone cémo
se han aplicado sus normas y se detallan las
que determinan el contenido y la calidad, que
garantizan una presentacion equilibrada

y razonable del desempeno de la organizacion.
Todo este proceso se ha hecho teniendo en
cuenta tanto la experiencia y el propdsito de
Telefénica, como la utilidad para sus grupos de
interés. Asimismo, la verificacion llevada a cabo

Acerca de este Informe

En cuanto al contenido

Materialidad. La informacion contenida en el
Informe cubre los aspectos e indicadores que
reflejan los impactos significativos sociales,
ambientales y econémicos de Telefonica.
También incluye los datos que podrian ejercer
una influencia sustancial en las evaluaciones y
decisiones de sus grupos de interés. Se tienen en
cuenta tanto factores externos como internos.

Inclusividad de los grupos de interés.
Telefonica ha identificado sus stakeholders

y describe como responde a sus expectativas
e intereses razonables.

Contexto de Sostenibilidad. La Compania
presenta su desempeno dentro del contexto

mas amplio de este término. Telefénica ofrece su
entendimiento sobre el significado del desarrollo
sostenible y lo incluye en los asuntos tratados

en este Informe. Utiliza informacion disponible

y objetiva asi como las mediciones de desarrollo
sostenible, las condiciones y objetivos, la relacién
con la estrategia de Telef6nica, los riesgos y
oportunidades a largo plazo, los debates con
grupos de interés y el desempefio en los distintos
contextos geograficos en los que esta presente.

Exhaustividad. Los indicadores y aspectos
materiales, asi como la definicién de la cobertura
de este Informe resultan suficientes para reflejar
los impactos sociales, econémicos y ambientales
significativos. Permiten también que los grupos
de interés puedan evaluar el desempefio del
Grupo durante el ejercicio 2012.

En cuanto a la calidad

Equilibrio. El Informe refleja los aspectos
positivos y negativos del desemperio de la
organizacion para permitir una valoracion
razonable del desempenio general.

Comparabilidad. El Informe y la informacion que
contiene puede compararse con caracter anual

a través de graficos y tablas indicando, cuando
procede, las variaciones significativas

de perimetro y cobertura que se han producido.
Asimismo, ATLAS RC favorece la comparabilidad
de los indicadores considerados mas relevantes
en la gestion de la Responsabilidad Corporativa

en Telefonica.

Precision. La informacidn que contiene este
Informe es precisa y suficientemente detallada
en datos, fuentes, técnicas de medicion, bases
de célculo, hipdtesis y estimaciones, como para
que los diferentes grupos de interés puedan
valorar el desempeno de Telefonica. Los datos
publicados estan contrastados con un informe
independiente de Ernst & Young.

Periodicidad. Este Informe se presenta siguiendo
un calendario periddico para que los grupos

de interés puedan tomar decisiones con la
informacion adecuada.

Claridad. La informacion se expone de una
manera comprensible y accesible para los grupos
de interés de Telefénica.

Fiabilidad y verificacion. La informacion y los
procedimientos seguidos en la preparacién de
este Informe han sido recopilados, registrados,
compilados, analizados y presentados a examen
externo.

Inclusividad. Se refiere a la participacion de los
grupos de interés en el desarrollo y logro de una
respuesta responsable y estratégica hacia la
Sostenibilidad.

Relevancia. A través de ella, Telefonica ha
determinado la importancia de temas para los
grupos de interés.

Capacidad de respuesta. Es la reaccion de
Telefonica a las demandas de sus grupos de
interés, traducido en los hitos y retos de la
Compania en términos de Sostenibilidad.

los objetivos marcados para 2013. Para la Este Informe ha sido elaborado por el equipo de la Direccién de Reputacién y Sostenibilidad Corporativas de Telefénica, S.A. bajo la direccién de Silvia Guzman Arafia.

recopilacion de la informacion cualitativa y
cuantitativa se han utilizado herramientas y
desarrollos informaticos internos y externos, la calidad del Informe de Sostenibilidad de
destacando eSIF para temas relacionados con la organizacion y de los procesos, sistemas
recursos humanos y Credit 360 para los asuntos y competencias que sirven de base para su
de clientes, comunidad y medio ambiente. Este ejecucion por parte de toda la organizacion”.

por Ernst & Young se ha desarrollado bajo los
principios definidos por la Norma AA1000AS
(2008), unos valores que buscan “garantizar

Para mas informacion sobre este Informe:
« responsabilidadcorporativa@telefonica.es

= www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es

» www.rcysostenibilidad.telefonica.com/blogs

= www.youtube.com/rcysostenibilidad

* www.twitter.com/rcysost

» www.facebook.com/rcysostenibilidad

Si prefiere dirigirse a nosotros por correo postal:
Reputacion y Sostenibilidad Corporativas Telefonica, S.A.
Distrito Telefonica. Ronda de la Comunicacion S/N
Edificio Oeste 2. Planta 1. 28050 Madrid



Los datos que aparecen en este Informe, de periodicidad anual,

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

recogen los hechos y politicas mas relevantes del afio 2012 en cuanto

a Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa en Telefonica, S.A.

Para elaborar esta publicacion, Telefénica cuenta
con un sistema online para la coordinacién y
consolidacion de lainformacion recibida de cada
pais para cada uno de los indicadores cualitativos

y cuantitativos. Este mecanismo permite analizar
cada uno de los paises en los que la Compaiiia opera
de manera comparable, ponderada y medible y usar
esos datos como herramienta de gestion.

El Informe Anual de Sostenibilidad describe
claramente el alcance de las operaciones del
Grupo. Ademas de esta publicacién, Telefonica
edita también informes de Sostenibilidad locales
de Telefénica en Alemania, Reino Unido, Republica
Checa, Argentina, Brasil, Colombia, Ecuador,
México, Panama, Per( y Venezuela. Estan en
http://Atlas.telefonica.com.

En 2012 se ha asentado la estructura de
Telefénica, S.A. iniciada a finales de 2011, que
divide la Compania, basicamente, en cuatro
grandes areas operativas: Telefonica Europa,
Telefénica Latinoamérica, Telefonica Digital y
Telefénica Digital Services. Por ello, la informacion
sobre el negocio de prestaciones de servicios de
telecomunicaciones se presenta en dos grandes
regiones: Telefonica Europa (Espafia, Reino Unido,
Alemania, Irlanda, Republica Checa y Eslovaquia)
y Telefénica Latinoamérica (Argentina, Brasil,
Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador,
Guatemala, México, Nicaragua, Panama, Per(,
Uruguay y Venezuela). Para mantener el criterio
de transparencia y comparabilidad con el afo
anterior en todos los proyectos e indicadores,

se ha reagrupado la informacion referente al

ano anterior de Telefénica Espafa y Telefénica
Europa, que el afio pasado fueron presentadas
como dos unidades de negocio separadas. Toda la
informacion referente a Telefonica Europa incluye
la de Telefénica Espana. El origen de la informacion
que se presenta es el siguiente:

Gobierno Corporativo y accionistas. Procede
de las mismas fuentes que elaboran lainformacion
que se incluye en el Informe Anual de Gobierno
Corporativo 2012.

Informacién econémica y financiera. Proviene
de las mismas fuentes que elaboran la informacion
que se incluye en el Informe Financiero 2012,
auditado por Ernst & Young.

Innovacién. Se consolida a través del area
corporativa de Innovacion de Telefénica Digital,
en colaboracién con Telefénica 1+D y Telefénica
Global. Las fuentes de los datos de estos
capitulos proceden de los sistemas de compras
y son consolidados sin aplicar ningln criterio
de proporcionalidad.

Clientes. Procede de los sistemas de control de
calidad de Telefénica y de los de operaciones de
Telefénica Latinoamérica y Telefonica Europa.
El nGmero de accesos totales de la Compafiia
no tiene por qué coincidir con la suma parcial de
los mismos, pais a pais, ya que, con criterios de
homogeneizacion, el &rea de Control de Gestidn
corporativa estandariza algunos criterios

de contabilizacién de accesos. El criterio de
estandarizacion se expresa en el capitulo
correspondiente.

Empleados. La cifra procede de los sistemas de
gestion de recursos humanos. En este Informe
se utiliza el concepto de personas en lugar del
de empleado, término que se suele utilizar en
los informes financieros. En los casos en los

que lainformacién se presenta consolidada,

se utiliza la cifra de empleados como factor de
proporcionalidad.

Medio ambiente y cambio climatico. La
informacion llega de las areas de Medio Ambiente y
Operaciones de cada pais a través de cuestionarios
online y otros soportes informaticos. Los datos se
consolidan por suma simple y, en el caso de cambio
climatico, se tienen en cuenta los factores de
emision del GHG Protocol.

Proveedores. Proviene del sistema de
adjudicacion de contratos a través de las areas de
compras. La consolidacion de la informacion se
realiza sin aplicar ningln criterio como factor de

Acerca de este Informe
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Grupo Atento fue vendido por Telefonica en diciembre de 2012, con

proporcionalidad y se presenta desglosada por
paises o lineas de negocio. El capitulo destinado
aellos incluye todo el perimetro econémico del
Grupo Telefénica. Es importante destacar la
diferencia entre los datos de “aprovisionamientos”
en las cuentas consolidadas de los estados
financieros (de acuerdo al criterio de devengo y el
perimetro de consolidacién contable de Telefonica,
S.A) y el criterio de “compras adjudicadas”
utilizado en distintos apartados de este Informe y
que se refiere a las compras que son aprobadas en
el periodo, independientemente de su criterio de
contabilizacién y periodificacion como gasto.

Inclusion digital. La informacion llega de los
sistemas de control de calidad, operaciones y
regulacion de Telefonica Latinoamérica, Telefonica
Europa, Telefénica Digital y Fundacion Telefonica.

Accion social. Los datos proceden de los
sistemas de control de gestion y comités de
patrocinios de Fundaci6n Telefénica, ATAM y
Telefonica, S.A. y se integra bajo verificacion LBG
en soporte informatico conjunto. Al cierre de este
Informe, los datos de Fundaci6n Telefénica no
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nto Venezuela

han concluido su proceso de auditoria por lo que

se presentan como provisionales.

Tipos de cambio. Toda la informacion de este
Informe se presenta en euros corrientes, salvo

indicacion contraria. Los tipos de cambio son los

medios anuales de cada periodo.

No se incluyen los datos de algunas operadoras
cuando el porcentaje de la Compania en ellas es
muy inferior al 50%.

China Unicom: Telefonica tiene una
participacion estratégica del 5,01%.

Telecom Italia: Telefonica tiene una
participacion estratégica del 10,50%.

De acuerdo al criterio de impacto relativo, las
unidades de Atento, Telefénica de Contenidos
y otras de escaso volumen de actividad no se
incluyen, salvo en los casos en que se indica
especificamente en la tabla adjunta.

Resto

de Atento®

Otras
filiales

Centros

corporativos
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Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Aligual que en los ejercicios anteriores, Telefonica presenta su Informe de

Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa 2012 construido sobre los

pilares de credibilidad, rigor y transparencia.

En las paginas de este Informe, Telefonica
incorpora las mejoras y avances realizados

en materia de Sostenibilidad, seguimiento de
indicadores y valoracion del cumplimiento de los
objetivos y retos. El Informe recoge ademas los
compromisos asumidos por la Compafiia para los
préximos afos.

Este documento presenta, en primer lugar,

el analisis de materialidad basado en las
recomendaciones de la norma AA1000 para
identificar los aspectos mas relevantes para

la Sostenibilidad de Telefénica, asi como el
posicionamiento estratégico de la Compafriia en
esta materia y su estructura organizativa global.

A continuacion, se presenta la informacion desde
la perspectiva de la triple cuenta de resultados
(econémicos, ambientales y sociales). En todos
ellos, se aportan indicadores e Informes de gestion
de los avances mas significativos producidos en la
Compafiia. Para ordenar las distintas categorias

y subcategorias, se ha tenido en cuentala
clasificacion estandar de Robeco SAM para el indice
mundial Dow Jones Sustainability Index (DJSI)

del sector de los servicios de telecomunicaciones.
Laintencion Gltima: proporcionar al lector una
comparacion de los impactos facil y practica.

Para una rapida representacion cuantitativa de

la evolucién de los aspectos materiales, se ofrece
una tabla con los datos correspondientes a los
indicadores basicos (KPIs) en los Gltimos tres
anos, atendiendo a los principios de transparencia
y comparabilidad.

Posteriormente, se indica la correspondencia

de cada proyecto con los Principios del Pacto
Mundial, de los que Telefénica es signataria.

Se pretende mantener un criterio general,

global e intersectorial que permita al lector la
comparabilidad, mejore la transparencia de las
acciones realizadas y refleje los avances en la
gestion, siguiendo el espiritu de Naciones Unidas,
institucion precursora de esas buenas normas.

El andlisis de todos los impactos se fundamenta
en los principios de inclusividad, materialidad

y respuesta (principios del estandar AA1000),
asi como en la guia de elaboracién de Informes
de Sostenibilidad del Global Reporting Initiative
(GRI) version 3.1, que se adjunta en este Informe
yrefiere a las respuestas ofrecidas en los
distintos capitulos que conforman el Informe.

Asimismo, se adjuntan las cartas de verificacion
externa de la informacion ofrecida a lo largo de
todo el Informe.

El documento final ofrece un compendio de las
politicas y acciones de Telefonica en defensa de
los derechos humanos.

Para profundizar en los asuntos de Gobierno
Corporativo y del comportamiento financiero
de Telefdnica, este documento se refiere en
ocasiones al Informe de Gobierno Corporativo
2012 e Informe Financiero 2012, que el lector
puede consultar en

y

respectivamente.

Acerca de este Informe
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http://informeanual2012.telefonica.com/informe-financiero.html

12 Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012 Anilisis de materialidad 13

http://info.telefonica.es/es/servicio_defensa_cliente/html/
http://www.telefonica.com.br/residencial/atencaoaocliente/
faleconosco/ombusdman/

http://forum.o2.co.uk/

Los canales de comunicacion que Telefénica establece
en el momento de la venta y de los servicios de atencion
al cliente, seguimiento de la satisfaccién, SDC, asi como
de las direcciones de marketing y estudios de mercado,

Clientes . http://www.movistar.com.mx/Contacto-Foro-
foros de debate y areas de encuentro para conocer la
o - Conectados#ForoConectados
experiencia de consumo de los productos y servicios .
de la Compaifa en materias de Sostenibilidad http://wwyv.mowstar.com.ar/foro/web/guest/foro .
Conocer los temas que mas preocupan a los stakeholders Responsabilidad Corporativa. https://twitter.com/#!/search/users/Telef%C3%B3nica
https://twitter.com/#!/search/users/02
de Telefonica es la base sobre la que se asientan los proyectos )
La encuesta anual a todos los profesionales. En ella
de Sostenibilidad de la Compa nia. figuran cuestionarios especificos sobre materias de https://twitter.com/#!/UniversitasTef
Empleados Sostenibilidad, mesas de didlogo interno sobre Principios  http://www.observatoriocomunicacioninterna.es/Imagenes/
P de Actuacién, canales internos de denuncias diversas. ponencias/PresentacionTelefonica-EstrategiadeComunica-
Aparte, funcionan como canal de comunicacion la cioninternaOnline.pdf
intranet, los blogs de Telefénica y sus cuentas de Twitter.
http://www.telefonica.com/es/shareholders_investors/jsp/
Las reuniones, individuales y colectivas, con inversores home/hom.e..Jsp o . .
institucionales y analistas sectoriales. Ademas http://serviciosaccionistas.telefonica.es/Registro.
2 . . P .z . . " 2idi -
Para.TeIefonlca resulta |mpresgnd|k3|e el dialogo La encuesta fue cumplimentada por 334 . Accionistas Telefonica se apoya en los canales online para conocer do?idioma=es ' ‘
continuado con sus grupos de interés para expertos, de los que el 32% fueron profesionales los temas que resultan més relevantes a la comunidad http://wwiw.telefonica.com/es/shareholders_investors/
identificar y mitigar riesgos, pensar y desarrollar del campo de la Sostenibilidad y la RSC; el 22% inversora y responder a sus preguntas. htm|/presentamongs/conﬁnversoresshtml A
nuevas oportunidades de negocio y ayudar de la ensefianza; el 21% de la comunicacion y, http://wwvv.teIgfon|caA.com/es/shareholders_lnvestors/
asi a generar un valor sostenible. El resultado finalmente, un 12% del Tercer Sector (ONGs). html/presentaciones/index_foros.shtm
de estas relaciones a largo plazo, que se han Del total de esas 334 personas, el 58% contesto
establecido bajo los criterios de transparencia y desde Espana, el 27% desde Latinoamérica y el La encuesta bianual de satisfaccion de proveedores ylas  http://www.telefonica.com/es/suppliers/html/modelo_com-
responsabilidad, es una de las bases utilizadas para  resto, desde otros paises europeos. Proveedores evaluaciones de calidad incluidas dentro de los sistemas ~ pras/como_ser_proveedor.shtml

el analisis de materialidad que aparece en este
Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012.

Entre los grupos de interés se encuentran todas
aquellas personas, asociaciones e instituciones
que afectan ala actividad de Telefénica o son
afectadas por la misma. Entre ellos se distinguen:
clientes, empleados, inversores y proveedores,

asi como las distintas organizaciones sectoriales,
gubernamentales y no gubernamentales con

las que la Compafila mantiene una estrecha
colaboraci6n para el desarrollo de las comunidades
en las que opera.

En el capitulo Stakeholder engagement se
puede encontrar informacién mas detallada
acerca de como Telefdnica concreta las acciones
de didlogo habitual con sus grupos de interés.

En enero de 2012 se realiz6 una encuesta

online a pablicos expertos sobre los asuntos de
materialidad de Telefdnica en Diario Responsable.
Durante tres semanas estuvo a disposicion de
los lectores y se enlazo en todos los canales de
comunicacion y redes sociales de Sostenibilidad
y Responsabilidad Corporativa de Telef6nica

en los distintos paises en los que opera para
conocer, desde la perspectiva de dichos pablicos
expertos, las valoraciones y posibles mejoras en
los indicadores de materialidad para los Informes
de Sostenibilidad de la Compafiia.

Las conclusiones que emanaron de este estudio
son que los indicadores presentados como

base para realizar la matriz de materialidad de
Telefonica estan en clara sintonia con la escala
de relevancia dada por los expertos consultados,
y que la gran mayoria de los temas que se tratan
son considerados, en un alto porcentaje, como
muy o bastante importantes.

Los indicadores mas destacados por los expertos
fueron, por este orden: proteccién de menores,
transparencia en tarifas, privacidad y Green TIC.
Por contra, los que generaron menos consenso
fueron los relativos a campos electromagnéticos
y marketing responsable.

Por lo que respecta a las respuestas no
sugeridas sobre los temas de Sostenibilidad

y Responsabilidad Corporativa asociados

a Telefénica, los mas destacados fueron:
transparencia, aspectos vinculados a las politicas
de empleo de la Compafia y otros relacionados
con la atenci6n al cliente.

La transparencia se ha vinculado en las respuestas
sobre todo en cuanto a la retribucién de los
Consejeros y Directivos de la Compania. Sobre
este tema, Telefdnica ofrece una completa
informacion en el Informe de Gobierno
Corporativo y el Informe sobre la Politica de
Retribuciones del Consejo de Administracion de
Telefénica.

Organizaciones
sectoriales

Organizaciones
gubernamentales

Organizaciones no
gubernamentales
y fundaciones

Pablico
profesional

de calidad de las distintas operadoras.

Telefonica participa en foros y asociaciones en los que
se debaten los temas particulares de Sostenibilidad y

Responsabilidad Corporativa que afectan al sector de

la telefonia para mejorar las mediciones, estandarizar

indicadores y compartir experiencias.

La comunicacién se articula principalmente por
geografias, agrupando a los diferentes interlocutores
segin su ambito de accion (locales, regionales,
nacionales y globales). Dentro de cada campo de
actuacién se mantiene un dialogo fluido con los
responsables de los servicios de telecomunicaciones,
innovacién, consumo, educativos, sociales,
reguladores, econémicos, etc., y se participa
activamente en el desarrollo de debates en torno

a las politicas publicas por medio de las oficinas de
Telefénica en Bruselas, Nueva York...

Acuerdos de colaboracion y didlogo continuo.

Son los principales prescriptores de productos y
servicios desarrollados en Telefénica para personas
con alguna discapacidad.

La opinidn de los publicos expertos en temas de
Sostenibilidad y Responsabilidad Corporativa resulta
muy constructiva para la identificacion de asuntos
materiales. Se encargd una encuesta en la revista
profesional Diario Responsable; Telefonica recibié 334
cuestionarios sobre los indicadores de materialidad de
la Companiia y su politica de transparencia, asi como
nuevas areas de interés.

GGlobal e-Sustainability Initiative (GeSl)
GSMA y GSM Europa

CSR Europa

International Telecommunication Union (ITU)

http://www.rcysostenibilidad.telefonica.com/
blogs/2011/02/03/eclm-2012-promueve-la-continuidad-
de-la-atencion-social-y-sanitaria/

ONCE y su Fundacién
ASPAYN Granada
CNSE y su Fundacién
FIAPAS

FAPS

CERMI

http://www.diarioresponsable.com/portada/ultimas/14945-
cuestionario-on-line-sobre-materialidad-telefonica-diario-
responsable.html
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El analisis de materialidad de Telefénica se fundamenta

en el sector, la estrategia de la Compania y las

expectativas de los grupos de interés.

Para la elaboracién del 10° Informe de
Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad,

y dando continuidad a ejercicios pasados, se

ha elaborado un andlisis de asuntos materiales
(conforme a lanorma AA1000AS). El objetivo
es abordar los temas que son relevantes,
atendiendo a las demandas e inquietudes de los
grupos de interés de la Compania.

En Telefdnica se realiza el estudio de
materialidad en dos fases diferenciadas.

La primera es un anélisis del sector de
telecomunicaciones, donde se disecciona la
estrategia como Compaiiia y las expectativas
de los grupos de interés. Ese trabajo permitio
detectar hasta 48 asuntos relevantes.

Para este analisis se utilizaron las siguientes
fuentes:

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Exigencias y requisitos de organismos
internacionales como la OCDE, OIT, Comisi6n
Europea y Agendas Digitales.

indices de inversién como el Dow Jones
Sustainability Index y FTSE4Good.

Asociaciones del sector y piblico experto.

Posteriormente, se realiza un segundo analisis
mas focalizado en la realidad de Telefénica.

En él se incorporan fuentes internas, como

los informes de los expertos de la industria,
los analisis de riesgos de Telefonica y de

los resultados financieros, el impacto en

los Principios de Actuacién Corporativa y
factores locales y el estudio de los resultados
del indicador de reputacion RepTrack. Ese
trabajo permiti6 a Telefénica priorizar sobre 18
proyectos clave.

Anilisis de materialidad
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Impacto en la estrategia

Otra fuente de informacién importante
es —ademas de los paneles de didlogo
multistakeholder, realizados en la mayoria de

los paises sobre el Informe de Responsabilidad

Corporativa— la que proviene de los medios
digitales. En 2010 se consolidaron los canales
de didlogo 2.0 (web, blogs, Twitter, YouTube,
Flickr).

Entre 2011 y principios de 2012 se realizé una

encuesta sobre materialidad entre pablico
experto, que se ha tenido en cuenta este afo.

En una fase posterior, los resultados obtenidos
se priorizaron en funcién de dos variables:

Impacto actual o potencial en la estrategia de
la Compania, para capturar las oportunidades
digitales, reforzar la rentabilidad y
Sostenibilidad del negocio y agilizar la toma de
decisiones y simplificar los procesos.

Segln el nivel de interés de los stakeholders.

Transparencia
(Calidad de servicio
Cadena de suministro

Diversidad

Marketing Responsable
Inclusion digital
Accesibilidad

Gestién ambiental

Derechos humanos

15
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Inputs

Analisis riesgos
(Reputacionales,

Proyectos

Regulados
Proyectos derivados de

Outputs

Reporte no financiero

Impactos

Reputacion
Movimientos sociales
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regulatorios no
sectoriales, etcétera)

aspectos regulados/
legislados de obligado
cumplimiento y/o
Principios de Actuacion

Debate publico
Intervencion de los

Analisis otras reguladores

fuentes Cuentas de resultados
(Peers, ISC, Industry Preventivos Riesgos de balance
Analisis) Proyectos cuyo objetivo

(intangible, provisiones,

En Telef6nica se entiende la Sostenibilidad como el mecanismo para

es identificar, prevenir Indices de Sostenibilidad

y minimizar sus
FORTLNI

consecuencias, enfocados
alaeficienciayla 500 LISTAINATYTICS

optimizacién

. . s . . . contingencias)
crear valor mediante la gestion activa de los riesgos y oportunidades

econdmicos, ambientales y sociales que su actividad genera.

Crecimiento (‘
i Daw J
Progectos orlentados S:x:i::ﬁi’llw Indexes

ala creacion de valor
compartido para los grupos
de interés en términos

La transparencia empresarial y la gestion de la
integridad a través de los Principios de Actuacién
de Telefénica permiten generar confianza en

los mercados y, en general, entre los grupos

de interés de la Compafia. La Sostenibilidad
corporativa es una fuente clara de competitividad

y progreso: ayuda a reducir la prima de riesgo en

los mercados financieros, aumenta el valor de
marca y la diferenciacion ante los clientes, facilita la
fidelizacion de los empleados, garantiza un proyecto
estable como empresa, y, de cara ala sociedad,
afianza la legitimidad para operar y permitir el
desarrollo sostenible de las comunidades en las que
Telefénica esté presente.

En Telefonica, los proyectos de Sostenibilidad se
analizan desde una perspectiva de valor con tres
lineas principales: crecimiento en la actividad,
incremento en la rentabilidad y reduccién del riesgo.

Esto se traduce en 13 proyectos en clave de
Sostenibilidad —muchos de ellos transversales en

la organizacion— vinculados a la toma de decision
basada en el codigo ético establecido en los Principios
de Actuacion. A lo largo de este Informe se reporta
cémo se ha trabajado en ellos.

Continuando con la politica de transparencia,
desde hace dos afios se decidié virar el Informe
tradicional de Responsabilidad Corporativa hacia
un modelo de Sostenibilidad bajo la triple cuenta
de resultados —dimensién econdmica, social y
ambiental—, dando respuesta de forma integrada
al DJSIy GRI A+. Este Informe es verificado
externamente bajo el criterio de la AA1000.

Para evaluar el cumplimiento del objetivo estratégico,
ademas de los indicadores internos de gestion, la
Compainia cuenta con dos indices de seguimiento,

el Dow Jones Sustainability Index (DJSI) y el Carbon
Desclousure Project (CDP), enfocados ambos desde
una 6ptica de negocio.

En Telefonica, la gestion de la Sostenibilidad
corporativa forma parte de las competencias de la
Direccion de Asuntos Publicos y Corporativos.

Para afianzar estos asuntos dentro de la
organizacion, de modo que formen parte de su
ADN, la Compafiia cuenta con una Comisién en el
Consejo de Administracion. De hecho, Telefénica
fue la primera empresa del Ibex-35 con este
6rgano, creado en junio de 2002. La Comision de
Recursos Humanos, Reputacion y Responsabilidad
Corporativa estd compuesta por cinco Consejeros
(cuatro independientes y uno dominical), y se
re(ine periédicamente y siempre que el Consejo
solicite su intervencion.

Impulsar laimplantacién de los
valores de la Compaiiia

Fomentar la correlacion de los valores con la
identidad de Telefénica.

Supervisar la incorporacion de los valores en las
operaciones, especialmente en las areas vinculadas
con la gestion de los intangibles.

de posicionamiento
competitivo, apoyo a
nuevos productos

Cuadro mando

Cuadro mando Cuadro mando

gestion proyectos reporte reputacion

Conocer y controlar el grado de identificacion de los
grupos de interés con los valores.

Potenciar el desarrollo del proyecto
de Reputacion Corporativa

Monitorizar los riesgos de reputacion.
Gestionar la percepcion de los grupos de interés.

Trasladar los resultados de estudios de reputacion al
Consejo de Administracion.

Fomentar la participacién de Telefénica en iniciativas
y foros, especialmente la presencia de la Compafiia
enindices de inversion socialmente responsable.

Asegurar el comportamiento ético
y responsable de Telefénica

Supervisar la difusion e implantacion de los Principios
de Actuacion en todas las lineas de negocio y paises
en los que el Grupo opera.

Impulsar la adopcion de politicas corporativas
comunes en materia de Responsabilidad Corporativa
que derivan de los Principios.

Indice sistémico

Impulsar la verificacion del Informe de
Responsabilidad Corporativa o balance
de activos intangibles del Grupo

Activar la medicion del desempefio de Telefonica en
la gestion de los activos intangibles (ética, valores,
Sostenibilidad, identidad...).

Impulsar la transparencia a través de los Informes
de Responsabilidad Corporativa, monitorizando el
cuadro de mando de indicadores que afectan alas
relaciones de Telefonica con sus grupos de interés.

Informar al Consejo de Administracion de los
resultados alcanzados, asi como el reporte de los
mismos en los érganos de Gobierno.

Recibir de los verificadores externos sus
opiniones sobre la verificacion de los informes de
Responsabilidad Corporativa.

Por otro lado, cabe destacar que para desempenar
sulabor, el equipo de Reputacién y Sostenibilidad
Corporativas Global tiene presencia internacional a
través de colaboradores directos en los paises en los
que Telefénica desarrolla operaciones.
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Motor de desarrollo_

La Compania ha mostrado una mejora significativa

de su flexibilidad financiera gracias a la gestion de sus
activos y a la generacion de caja.

En 2012, la cantidad total distribuida por Telefénica
aumento en un 0,9% hasta alcanzar los 78.840
millones de euros. Respecto a las entradas, es
importante destacar que una parte relevante

de esta cantidad proviene de las desinversiones
financieras permanentes en China Unicomy
Atento. Ambas ventas eran compromisos ya
anunciados en el pasado por Telefonica para
mejorar la flexibilidad financiera y asegurar la
cobertura de los compromisos de la Compafnia

con sus grupos de interés en 2013. Hay que
destacar que estos movimientos compensan

la caida de los ingresos netos producida en el
periodo, principalmente impactados por el entorno
complejo de operaciones en Europa, tipos de
cambio y la regulacion.

Dicha flexibilidad financiera se ha traducido en un
importante aumento de la posicion de liquidez de

la Compafiia, que alcanza los 5.803 millones de
euros a 31 de diciembre y reduce la ratio de deuda
neta sobre OIBDA de 2,46x a 2,36x. Ademas, se

ha conseguido reducir la salida hacia entidades
financieras por una mejor gestion de la deuda, lo que
ha permitido disminuir la tasa efectiva de interés de
la Compaiiia de un 5,50% aun 5,37%.

Aligual que en el ejercicio anterior, destacan
también las desinversiones en torres no
estratégicas. Constituyen una serie de iniciativas
desarrolladas para optimizar el uso del capital y
hacer energéticamente mas eficiente la provision
de servicios a los clientes de Telefénica.

Dimensioén econémica
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Impulso y progreso

En miles de euros

Clientes:
75.962.586

Variacién con 2011: -1,6%

>

Desinversiones: 2.792.385 —
Variacion con 2011: + 244,4%

Entradas Salidas

Var. 12/11:0,9%

‘ I‘\\ |_ Inversion: 9.481.404

Otros: 85.207 |

Variacién con 2011: + 5,3%

Notas:
© Lainformacion de este grafico esta calculada con criterio de pagos y toma en cuenta
el perimetro de consolidacion contable auditado en los estados financieros de Telefonica.
¢ Los salarios de empleados no coinciden con los incluidos en la tabla de indicadores,
donde aparecen netos de pagos a la Seguridad Social
“Incluye proveedores por interconexion.

Empleados: 7.704.977
Variacion con 2011: + 0,9%

Administraciones Publicas:
13.942.469
Variacién con 2011: -0,4%

718.840

millones

Proveedores®:
36.252.052

Variacioén con 2011:
+0,4%

>

Variacion con 2011: + 4,4%

Entidades financieras: 2.749.934
Variacion con 2011:-16,6%

L Accionistas: 2.616.804
Variacién con 2011:-67,1%

L Caja: 5.803.415
Variacion con 2011: 27.784,9%

| Otros: 289.124

Variacion con 2011: n.s.
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Contribucion al progreso

B (ngresos  WEEE Aprovisionamientos WM Salarios  mmEE Aportaciones fiscales Inversién
Todos los datos econdmicos, en millones de euros
Impacto econdomico Ingresos/PIB®" Magnitudes
Espana 2012
Empleados 37014
Ingresos 151733 1.5% Proveedores locales 2137
Pagos 270 % compras locales 88,8%
3.602,6 2.864,3 2.899,9 1.692 Accesos (miles) 43.140,3
Alemania 2012
Empleados 5.792
:Dngresos — 55149 0.29% Proveedores locales 1.701
agos £ 70 % compras locales 62,3%
2.098,6 481 497 609 Accesos (miles)  25.372.,8
Irlanda 2012
Empleados 965
I;gresos F 6206 0.4% Proveedores locales 481
agos 70 % compras locales 87.9%
186,5 747 692 192 Accesos (miles) 15727
Reino Unido 2012
Empleados 11.256
Ingresos 7.2351 0.4 Proveedores locales 1.553
Pagos 70 % compras locales 72,5%
36924 6598 5559 748 Accesos (miles)  23.842,2
Republica Checa 2012
Empleados 5.869
IFr)wgresos - 1.787.8 129 Proveedores locales 134
agos 170 % compras locales 92,2%
5189 2311 3024 248 Accesos (miles) 7.900,1
Eslovaquia 2012
Empleados 416
Ingresos 188,6 03% Proveedores locales 16
Pagos 270 % compras locales 48,0%
728 137 215196 Accesos (miles) 1.354,2
Argentina 2012
Empleados 16.792
39125
g]aggrgzos - ' 11% Proveedores locales 1.228
170 % compras locales 91,7%
9317 795 L1757 519 Accesos (miles)  24.136,0
Brasil 2012
Empleados 21.863
Ingresos _ 14.303,5 0.8% Proveedores locales 3.261
Pagos 070 % compras locales 81,5%
31347 181322 5.905,4 2444 Accesos (miles) 91.369,8
Chile 2012
Empleados 5.363
g]aggrgzos r 25763 129 Proveedores locales 1.367
470 % compras locales 74,6%
6172 3012 2808 606 Accesos (miles)  13.147,0
Colombia 2012
Empleados 3.452
'F?agrg:os - 17786 0.6% Proveedores locales 646
8 070 % compras locales 71,8%
5032 1619 3724 352 Accesos (miles)  14.126,1

) Revision de FMI de febrero de 2013.

Dimensién econémica
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Contribucion al progreso

B ngresos WM Aprovisionamientos WM Salarios W Aportaciones fiscales Inversion
Todos los datos econémicos, en millones de euros
Impacto econémico Ingresos/PIB Magnitudes
Ecuador 2012
Empleados 1328
Ingresos L4734 0.9% Proveedores locales 331
Pagos 770 % compras locales 66,2%
130 476 924 85 Accesos (miles) 5.019,6
El Salvador 2012
Empleados 311
Ingresos - 1302 0.7% Proveedores locales 156
Pagos /70 % compras locales 43,.8%
54,5 16 171 211 Accesos (miles) 1.959,1
Costa Rica 2012
503 Empleados 263
Ingresos - ' 0.1% Proveedores locales 101
Pagos 70 % compras locales 70,5%
371 12 29 256 Accesos (miles) 4232
Guatemala 2012
Empleados 517
::E;BFSEOS 1773 0.5 Proveedores locales 253
g 270 % compras locales 58,3%
Tl 7 217 212 Accesos (miles) 3.304,3
México 2012
Empleados 3.024
Ingresos - 1.7425 0.2% Proveedores locales 735
Pagos 70 % compras locales 90,1%
6346 23021917 427 Accesos (miles)  20.326,9
Nicaragua 2012
Empleados 398
::?8”3505 r 153 5 50 Proveedores locales 157
agos 270 % compras locales 553%
543 85 286 229 Accesos (miles) 2.367,2
Panama 2012
Empleados 440
::?agrgzos r 1668 0.6% Proveedores locales 146
g 970 % compras locales 66,5%
534 17 197 40 Accesos (miles) 1.660,2
Per(1 2012
Empleados 9.369
::r;gresos — 2470 16% Proveedores locales 1.166
agos 970 % compras locales 731%
5384 3822 5893 378 Accesos (miles)  20.299,9
Uruguay 2012
Ingresos Empleados 384
Pagos r 2548 0.7% Proveedores locales 359
/70 % compras locales 36,3%
602 196 361 28 Accesos (miles) 1.843,5
Venezuela 2012
Empleados 7.022
::?aggrgzos — 3.388,5 13% Proveedores locales 932
270 % compras locales 88,5%
870 3385 6965 463 Accesos (miles)  11.664,6
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Telefonica como
inversor responsable_

Alolargo de 2012 las inversiones socialmente responsables del fondo de

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

pensiones de la Compania (Fonditel) alcanzaron los 71,11 millones de euros,

cifra que representa el 2,21% de su patrimonio total.

Los fondos de pensiones de empleo del Grupo
Telefénica, Empleados de Telefénica de Espana,
F. P. y Fonditel B, F. P., que integra los planes

de pensiones de otras empresas del Grupo en
Espana estan considerados como inversiones
socialmente responsables (ISR), ya que tienen
en cuenta los criterios ambientales, sociales

y de buena gobernanza. El afio pasado, la
Compafia invirtié en este concepto 71,11
millones de euros.

{Qué es Fonditel Pensiones EGFP?

Se trata de la entidad gestora de los fondos de
pensiones de Telefonica en Espafia y de uno de
los miembros fundadores del Foro Espafol de
Inversion Socialmente Responsable (SPAINSIF).
Esta asociacion sin animo de lucro esta
constituida por 32 entidades fundadoras que
comparten un objetivo: promover la inversion
socialmente responsable. Todas ellas crean

una plataforma en la que se integran entidades
financieras y gestoras, proveedores de servicios

ISR, organizaciones sin animo de lucro y
sindicatos que trabajan en este campo.

Principales hitos en 2012

Fonditel Pensiones patrocind las XVIII
Jornadas del Plan de Pensiones de Empleados
de Telefénica, un foro divulgativo sobre la
gestion de los riesgos extrafinancieros. El
evento cont6 con un programa integro en
materia de ISR/Responsabilidad Social
Empresarial.

Ademas, Fonditel particip6 en el proyecto de
investigacion sobre el compromiso y el didlogo
activo entre el accionariado. Espafa y Francia
trabajaron de forma conjunta en esta inicativa.
Lo hicieron por medio de la Universitat Jaume |
de Castellén, el Laboratorio de Economia de la
Ecole Polytechnique de Paris, la Catedra FDIR
Finance Durable et Investissement Responsable
(Paris) y L'Association Francaise de la Gestion
Financiere (AFG).

71,11 M€

Las inversiones socialmente responsables alcanzaron
71,11 M€ durante el ejercicio 2012

Dimensi6n econémica
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En apoyo
a la sociedad

37,37%
en sociedades
y fondos
medioambientales,
de energia renovable,
agua, forestales

50,08%
en sociedades
dedicadas a
vivienda social
para alquiler

8,68 M€

12,55%
en fondos de

buen Gobierno
Corporativo
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Una metodologia com(n permite a Telefénica gestionar de forma
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consistente y efectiva los riesgos identificados en el Grupo, y evaluar

tanto el impacto econémico como reputacional de cada uno de ellos.

Basandose en las mejores practicas en Gestion
de Riesgos existentes en el mercado, Telefdnica
ha desarrollado un Modelo de Gestién de
Riesgos que aplica en toda la Compania. Esa
metodologia ha permitido definir un total de 60
tipos, divididos en cuatro grandes categorias: de
negocio, financieros, operacionales y globales.
Para enfrentarlos de la forma mas 6ptima, todos
se responden con la siguiente metodologia.

Proceso de identificacion. Se basa en

un enfoque de autoevaluacién (Risk Self
Assessment), donde cada uno de los gestores es
responsable de la identificacion y analisis de los
riesgos que afectan a su area de responsabilidad.
Una vez identificados, se clasifican segin las
categorias del Modelo de Gestion de Riesgos para
proceder a su evaluacion.

Fase de evaluaci6n. Permite obtener una
cuantificacion de la exposicion de Telefénica a los
riesgos identificados. Se consideran dos variables, la
probabilidad de ocurrencia y suimpacto.

Dada la evaluacion realizada, Telefénica define

la mejor respuesta a cada uno de los riesgos
establecidos y desarrolla los planes de accién que
eviten, mitiguen o transfieran sus efectos negativos
sobre la Compafia.

Por Gltimo, de manera periddica, la Compania revisa
el grado de implantacién de dichos planes, asi como
la evolucién y cambios de los riesgos analizados.

Su seguimiento permite actualizar el reporte a los
6rganos de Gobierno de la Empresa, en linea con la
tendencia natural de los riesgos.

Alo largo de 2012, en busca de la mejora
continua de los procesos, la Compafiia
actualizé su metodologia de Gestion de Riesgos
reputacionales.

El objetivo es que los gestores, ademas de evaluar el
impacto econémico, puedan analizar silos riesgos
identificados tienen impacto en la reputacién de
Telefonica. Para ello, cuentan con el apoyo de las
Areas de Reputacion de cada uno de los paises.

Los posibles riesgos de este tipo identificados
pueden derivarse a:

Eventos de riesgos de negocio, financieros u
operacionales con impacto en la reputacion.

Eventos de riesgos reputacionales puros, tales como:
posibles ataques directos y /o bulos de agentes
externos sobre la gestion de Telefénica o actuaciones
inadecuadas por parte de alguna de las operadoras del
Grupo o de alguno de sus partners.

Eventos que supongan posibles incumplimientos
de los Principios de Actuacion de la Compariia y
de politicas y normas internas que no hayan sido
recogidos como factores derivados de riesgos de
negocio, financieros u operacionales.

Para su evaluacion, al igual que para el resto de
riesgos, Telefonica considera dos variables, la
probabilidad de ocurrencia y la cuantificacién de su
impacto reputacional. Dicha cuantificacion viene
determinada por la visibilidad y relevancia del evento
entre los diferentes grupos de interés (accionistas,
clientes, proveedores, empleados...).

En Telefénica, se trabaja desde 2005 en el
analisis de la reputacion de la Compaiifa y
sus palancas a través del modelo RepTrak™.
Para calcular su relevancia entre los grupos
de interés se tienen en cuenta los pesos para
las diferentes dimensiones y atributos segin
el modelo establecido. El posible dafio en la
reputacion se cuantifica segin la variacion
negativa de su valoracién en una o varias de
las siete dimensiones (oferta, innovacion,
trabajo, integridad, ciudadania, liderazgo y

Dimensién econémica
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Nivel corporativo

Nivel linea de

actividad

Nivel local

Proceso de Gestion de Riesgos

Identificacion Evaluacion

Establece las estrategias generales de la
Compafiia. Aprueba la politica general de riesgos
y el nivel de riesgo aceptable.

Control y revision del proceso

Informacién y comunicacion

Seguimiento y soporte

finanzas). Durante los dltimos meses, la Compania
ha trabajado en laimplantacién progresiva de esta
metodologia en los diferentes paises para, en 2013,
poder actualizar los mapas de riesgos reputacionales
y asi centrar sus esfuerzos en proyectos especificos
para mitigarlos.

Uno de los pilares de la actuacion de Fundacion
Telef6nica es el alineamiento con las mejores
practicas de la Compaiiia. En esta linea, en abril

de 2012, el Comité de Estrategia de la Fundacion
Telefonica Espana aprobd incorporar a sus procesos
la Politica Corporativa de Gestion de Riesgos. Este
compromiso refuerza su posicionamiento por dotar
de la maxima transparencia y control a todas sus
actividades y disponer de las mejores herramientas
de gestion.

En una primera fase se trabaj6 en la adaptacion del
Modelo Corporativo de Gestion de Riesgos a la realidad
especifica de la Fundacion como entidad sin &nimo

de lucro (en su caso, redujeron a 50 los posibles tipos

de riesgos, se redefinieron algunos de ellos y ajusté la
metodologia de cuantificacion del impacto). Tras esta
adaptacion, se comenz6 suimplantacion en Espana.
El afio se ha cerrado con el registro de riesgos de cada
una de las areas de la Fundacién, lo que ha permitido
levantar su primer mapa de riesgos, incluyendo los
reputacionales. Asi, para cada uno de los 20 riesgos
que conforman su mapa, se han marcado sus
respectivos planes de accion, que se desarrollaran a
lo largo de este afo con el fin de reducir sus efectos
negativos, tanto sobre su actividad como

su reputacion.

En una segunda fase se ha comenzado con

la implantacién de este mismo proceso en las
fundaciones locales, empezando por Argentina,
Colombia, Brasil y México. El resto de paises se
irdn incorporando progresivamente a lo largo
del afio, cumpliendo asi con el objetivo de poder
levantar el mapa de riesgos de cada una de las
Fundaciones Telefonica.
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Evolucion de la formacién en el cédigo ético

Codigo ético de

Telefonica:

Principios

Empleados formados en el codigo ético

Resto de plantilla

100%
« /
de Actuacion
UL 4000 73.695
Sobre la base de los Principios de Actuacion, Telefénica construye su £0219 70286 : 6 000
.z . . 40% ' '
reputacion, se hace merecedora de la confianza de sus grupos de interés y
maximiza el valor a largo plazo de sus accionistas y la sociedad en general. 20% | 35949
0%
2007 2008 2009 2010 2011 2012

Telefénica sigue trabajando en la implantacion
y difusion del codigo ético, base para la
creacién de una cultura corporativa apoyada
en la transparencia y la integridad. Gracias a
este trabajo continuo, la percepcion que los
profesionales tienen sobre las actuaciones

de la Compania ha mejorado en 10 puntos
porcentuales en el Gltimo ejercicio.

Externamente hay que destacar la puntuacién

ambos. Durante el ejercicio 2013, la Oficina
trabajara en la aprobacion del codigo ético en
Costa Rica, donde recientemente se han iniciado
operaciones comerciales.

Formacion

La Oficina de Principios de Actuacién ha
continuado dando a conocer el codigo ético a
todos los profesionales que integran Telefonica,

Formacion en Europa

Porcentajes

Formacion en América Latina

Porcentajes

obtenida por Telefdnica en el Dow Jones incluyendo su personal de seguridad, mediante 971 100
Sustainability Index 2012 en el apartado de un curso de formacién online obligatorio, 917 94,3
Codigo ético/ Cumplimiento/ Corrupcion incluido en los planes de induccion. A diciembre 906 912 : 882 897
y soborno. La Compania obtuvo 96 puntos de 2012, cerca de 73.700 profesionales habian 86,2 829 839
porcentuales, a sélo un punto del bestin class,y  superado el curso de Principios de Actuacion (el
a 18 de la media del sector. 63,43% de la plantilla). Por regiones, en Europa 73,7

han sido formados 45.171 empleados (el 78% de 68.5 679
Durante 2012, la Oficina de Principios la Compania). En Latinoamérica, el porcentaje 526
de Actuacién, que reporta al Consejo de es de un 50%, que se traduce en 28.524 614
Administracion de Telefénica a través de trabajadores que han superado la formacion.
la Comisién de Recursos Humanos, Reputacién 52
y Responsabilidad Corporativa, mantuvo tres Ademas de la formacion online, las oficinas
reuniones. Se ocupd del seguimiento de la de Principios de Actuacion local, que apoyan 397
implantacién del cédigo ético en las nuevas ala Oficina Corporativa en las labores de
operaciones, asi como de su observancia a implantacion en todos los paises de América
través de la formacién continua, los canales de Latina donde Telefdnica esté presente, han
denuncia y la aprobacién de normativas que elaborado actividades formativas presenciales.
aseguren un entorno de control adecuado. Esta formacion desarrolla algunos de los 17,11

aspectos o principios contemplados en el codigo 11
Asi, tras la compra de Vivo en julio de 2010, ético, con objeto de ofrecer un conocimiento
y dentro del proceso de la integracion de las mas detallado sobre su aplicabilidad.
areas de operaciones fijas y moéviles, han
sido aprobados los Principios de Actuacion En este sentido, destacan los talleres ofrecidos
en la operacion en Brasil. Esta ratificacion en México, las charlas éticas ofrecidas por el © 2 2 03 g T 8 2 = 2 38 5 e o S E 5 TNE
es el resultado de un anlisis exhaustivo y area legal en Nicaragua y los cursos impartidos a g § & 5 S 5 T = § o 9 § il %D E o
pormenorizado del anterior cdigo ético de en Colombia por los miembros de la Oficina de i o S g > S £ = 5 4 &
Vivo y de Telefénica, en el que se han Principios de Actuacion local. Estos dltimos se & % -

[ae

buscado sinergias y compatibilidades entre

realizaron en las areas donde el resultado en
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65

comunicaciones
recibidas en 2012

investigaciones cerradas

34 7

consideradas
procedentes

1

caso de

Dimensién econémica
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corrupcion ——— i

En 2012, 1a
Oficina de
Principios de
Actuacion
Corporativa
recibio, a través
del Canal
Confidencial,
un total de 65
comunicaciones

el indicador ético fue inferior a la puntuacion
obtenida en la encuesta de clima y compromiso.

Junto a esta formacion presencial, se han
realizado campanas de comunicaciéon masivas
a todos los empleados para temas especificos
en diferentes soportes: néminas a empleados,
comunicados internos, revistas a empleados,
intranet, merchandising, etcétera.

La Oficina de Principios de Actuaci6n Corporativa
recibi6 en 2012, a través del Canal Confidencial,
un total de 65 comunicaciones, cerrandose
lainvestigacion de un total de 34. De estas
Gltimas, s6lo siete se consideraron procedentes,
siendo una de ellas por corrupcion y ninguna por
discriminacion. Entre las medidas adoptadas se
incluyeron dos despidos.

Todas las comunicaciones recibidas fueron
tratadas conforme alos principios de respeto y
confidencialidad, informandose a la Comisién de
Auditoria y Control, en los casos en los que se
identific6 alguna irregularidad.

En Telefonica todos los profesionales tienen la
posibilidad de realizar preguntas, buscar consejo
y plantear cuestiones asociadas al cumplimiento
de los Principios de Actuacién y normativas
asociadas, de forma an6nima o personal. El Canal
Confidencial esta disponible en la intranet para
empleados y en los portales habilitados para la
relacion con los diferentes grupos de interés.

Junto a los Principios de Actuacion, en
Telefdnica existen toda una serie de elementos
organizativos, normativos y de seguimiento
que conforman un entorno adecuado y de total
intransigencia hacia la corrupcién.

Los Principios de Actuacién contemplan los
principios de conflicto de interés, corrupcion,
rechazo de regalos y sobornos, y el principio de
neutralidad politica, no habiendo constancia
durante 2012 de donativos a partidos politicos,
una vez realizado el andlisis de las bases de datos
de pagos.

20%
Auditorias financieras

o de sistemas de informacion

15%

Prevencion de fraudes, investigacion de
denuncias o revisién de actuaciones personales

trabajos de auditoria
interna e inspeccion 14%

Nuestros

79 riz &'/Dr'c')f

de AcCtuacion

Yelefonica

Analisis del ciclo de gasto e inversion

5%
Verificacion del correcto cumplimiento
de otras obligaciones legales

46%
Otros trabajos de auditoria
interna e inspeccion

Ademas, en febrero de 2012, en Telefbnica se
aprobé la normativa corporativa sobre regalos,
invitaciones y gastos de representacion. El
documento establece pautas de comportamiento
respecto a la aceptacion u ofrecimiento de regalos
e invitaciones para evitar que los empleados
puedan incurrir en conductas que puedan ser
consideradas corruptas o cercanas a la corrupcion.
Esta normativa tiene caracter de minimos.

Dentro del entorno de control, en 2012 se llevaron
a cabo cerca de 950 trabajos de auditoria interna
e inspeccion. Entre los realizados, un 20%

fueron auditorias financieras o de sistemas de
informacién, destinadas, fundamentalmente, a

la revision de la existencia y eficacia de controles
sobre los procesos financieros que soportan

la informacion de las principales cuentas
contables del Grupo. Ademaés, Telefénica emitid
una certificacion sin debilidades materiales o
significativas en relacion con el cumplimiento

de la Ley Sarbanes-Oxley y el auditor externo
atestigud tanto los resultados como la eficacia del
proceso de revision.

Otro 15% fueron trabajos dirigidos a la prevencion
de fraudes, investigacion de denuncias o revision
de actuaciones personales. Otro 14% analizaron
total o parcialmente los procesos relacionados
con el ciclo de gasto e inversion y, finalmente,

un 5% fueron destinados a verificar el correcto
cumplimiento de otras obligaciones legales.

En estos trabajos se detectaron casos de mal

uso o apropiacion de los bienes de la empresa
que fueron origen de 121 despidos. Ninguno de
ellos present6 especial relevancia, y en ningn
caso hubo implicaciones de altos directivos de las
empresas relevantes del Grupo.

Telefénica no tiene actividades en paraisos
fiscales, segln el listado de paraisos fiscales
contemplados en la disposicion adicional 12 Ley
36/2006 de medidas para la prevenci6n del fraude
fiscal y tras las modificaciones por la entrada en
vigor de los Convenios de Doble Imposicién y de
Intercambio de Informacion.
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Gestion de las relaciones
sostenibles con clientes_

Telefénica avanza hacia una relacién con sus clientes mas transparente,

con una gestion mas eficaz de las reclamaciones y una mayor

simplificacion de las tarifas.

Movistar
Fusion se ha
convertido en
la mejor oferta
convergente
del mercado
espanol,
alineada con las
necesidades de
los clientes

Telefénica apuesta por la mejora continua
de la experiencia de cliente y el vinculo
emocional de sus marcas. Desde el punto de
vista de la Sostenibilidad de las relaciones
con sus clientes, Telefénica reconoce el
valor fundamental de una comunicacién
transparente, medida en la que destaca

la simplificacion de las tarifas. El objetivo

es claro: facilitar la percepcion de la
competitividad de sus productos y servicios,
asi como su seguridad y alta flexibilidad para
adaptarse a las verdaderas necesidades de
sus clientes. De esta manera, Telefonica

ha consolidado una cultura de trabajo
colaborativo y de comparticion que ha
permitido a lo largo de los Gltimos afios
intercambiar las mejores practicas comerciales
y de experiencia de cliente e implantarlas en
aquellos paises en los que esta presente en
Europa y Latinoamérica.

En este sentido, el lanzamiento de Movistar
Fusién a finales de 2012 supuso para
Telefénica Espafia un paso clave para poner
al cliente en el centro de toda la actividad y
escuchar sus demandas a través de multitud
de encuestas y entrevistas. Movistar Fusion
tiene como senas de identidad el ahorro, la
transparencia y la sencillez. Se trata de la
primera oferta verdaderamente integrada del
mercado espafiol: una sola factura adna el fijo,
el movil, la banda ancha fija y mévil e incluso la
televisién en un Gnico producto. Y por primera

vez, con la cuota de abono incluida en el precio.

Es importante destacar que productos como
éste contribuyen a un modelo méas sostenible
en las relaciones con los clientes. De hecho,
implican unas caidas significativas tanto del
gasto total efectuado por el cliente como

del churn, lo que favorece la disminucién de
los costes operativos para la Compania y el
incremento de la cuota de mercado.

En el resto de Europa, destaco el éxito que
supuso el esfuerzo de atencion realizado en los
Juegos Olimpicos y Paralimpicos de Londres
2012, que se convirtieron en las primeras
olimpiadas completamente multimedia. Dicho
esfuerzo permitio acercar la marca Telefonica y
sus gurds a todos los clientes en las diferentes
tiendas preparadas para el evento. Durante
2012, ademas, se puso en marcha en Alemania
el centro de atencién al cliente en Facebook. Se
trata de un servicio completo, con una nueva
aplicacién de contacto directo.

En Latinoamérica, resaltd la implantacion en
Brasil de la figura de los gurs en las tiendas,
que ya estaba operativa en los paises de
Telefénica Europa y Colombia. La funcion

de estos expertos es educar e inspirar a los
usuarios con el uso de la tecnologia para

que, en definitiva, su experiencia resulte mas
satisfactoria. De este modo, las tiendas Vivo
se convertirdn en un punto de referencia
tecnolégico y de soporte en Brasil, asi como
en un canal online de atencion.

Dimension econémica

4. Movistar Fusion

Hacia un
modelo mas
sostenible
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Telefonica en cifras

Los accesos totales de la Compania crecieron
un 3% interanual, hasta alcanzar los 315,7
millones a cierre de 2012, con un aumento
significativo de clientes de contrato y de banda
ancha fija y movil. Destaca la evolucion del
parque de clientes en Latinoamérica (67%
del total), que aumentd un 6% respecto a
diciembre de 2011. También es llamativo el
crecimiento sostenido del segmento contrato
de servicios méviles (+7% interanual), que
representa ya el 33% del total de accesos
celulares (52% de la ganancia neta del afo).

Los clientes de Telefénica se han decantado
este afo con mayor fuerza por los
smartphones, que han representado una
ganancia neta de 15,4 millones en 2012 (+20%
interanual) y muestran ya una penetracion

del 19% sobre la base de accesos moéviles (+6
puntos porcentuales interanuales). Merece la
pena destacar también el incremento de los
clientes de banda ancha mavil, que ya se sitdan
en 52,8 millones a diciembre de 2012.

Satisfaccion del cliente

En Telefonica se concede mucha relevancia a

la metodologia de anélisis de satisfaccion de
sus clientes CSI (Customer Satisfaction Index).
Como muestra de dicha relevancia, su indicador
se reporta de forma periédica junto con el

resto de informacion de gestion al Consejo de
Administracion de la Compaiia. Ademas, la

Compaiiia cuenta con una comision especifica
dedicada a la Calidad del Servicio y Atencién
Comercial. Esta se reine trimestralmente para
reforzar la orientacién al cliente del Grupo.

En 2012, el indice de Satisfaccién del Cliente
(ISC) de Telefonica fue 7,12, muy similar al del
afo anterior. Donde se ha producido una mejora
sustancial ha sido en la comparacién con sus
competidores, donde la distancia respecto a

su principal competidor ha mejorado en 0,09
puntos, hasta alcanzar un 0,13. Esto se debe,
fundamentalmente, a la buena evolucion del
indicador en Brasil. El porcentaje de clientes
insatisfechos mantiene también un nivel similar
a 2011, y se localiza en torno al 11%.

Movistar volvié a ser la compaiiia espafola
con mejor atencion al cliente en 2012, segin el
Gltimo informe de la Asociacion Pro Derechos
Civiles, Econémicos y Sociales (ADECES). El
informe analiza, para los operadores, todos
los aspectos relacionados con la atencion
comercial y la asistencia técnica que ofrecen
alos clientes. El Gltimo estudio, realizado a
través de 1.132 llamadas, vuelve a situar a
Telefénica como la mejor marca comercial con
una puntuacién de 3,24 sobre 5. Este dato
supone una ligera mejoria con respecto al 3,23
conseguido en el ejercicio 2011.

Cifras
destacadas

* Los accesos totales de la
Compania crecieron un
3% interanual, hasta
alcanzarlos 315,7
millones a cierre de 2012.

* Destaca la evolucion del
parque de clientes en
Latinoamérica (67 % del
total), que aumento un
6% respecto a diciembre
de 2011.

* Los smartphones han
representado una ganancia
netade 15,4 millones
en 2012 (+20%
interanual).

* Cabe resaltar el incremento
de los clientes de banda
ancha mévil, que ya se
sittan en 52,8 millones
a diciembre de 2012.
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Movistar Espana
es la operadora
CoON Menos
reclamaciones
del sector

para telefonia
fija, acceso

a Internet y
paquetes de voz
y datos

La resolucion satisfactoria de las reclamaciones
es crucial para la reputacion de Telefénica.
Resolver las quejas tiene una influencia decisiva
tanto en los indices de insatisfaccion de los
consumidores como en la recomendacioén de
los servicios entre clientes. Por estos motivos,
Telefénica cuenta con equipos profesionales
dedicados en exclusiva a atender cualquier
reclamacion, ya sea por email, teléfono o correo
ordinario. Durante 2012, el Grupo ha trabajado
intensamente para reducirlas con un programa
formado por diversas iniciativas en cada uno de
los paises en los que esta presente.

Los criterios utilizados en cada pafs para medir
las reclamaciones son muy distintos y no

son comparables ni consolidables entre si. La
oscilacion se debe a que los datos se verifican de
acuerdo a los criterios que usan los diferentes
reguladores en sus paises y que varfan
notablemente entre unas regiones y otras. De
esta manera, mientras en algunos paises solo se
tienen en cuenta las reclamaciones en segunda
instancia (como el caso del Reino Unido), en
otros se consideran todas las llamadas recibidas
en los centros de atenci6n al cliente que han
exigido una accion por parte de la Compaiiia.
Este es el caso del mercado mas material para
la Compania, Espaiia, donde representan un
2,7% y un 1,5% del parque de clientes para
negocio Fijo y negocio Movil respectivamente,
para el Gltimo trimestre de 2012. Estas cifras
suponen una mejora de entre el 39% y el 25%
respectivamente, en relacion a los datos de
inicio de 2012. Este éxito ha sido un ejemplo

de trabajo transversal de multitud de &reas de
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la Compania. Se han realizado seguimientos
semanales de avance en un esquema de comités
operativo y ejecutivo, se ha contado con la
implicacién de la Alta Direccion de la Compafiia
y el trabajo de proveedores y tiendas.

Segln datos de la Oficina de Atenci6n al Usuario
de las Telecomunicaciones de Espana, Movistar
es la operadora con menos quejas del sector
para telefonia fija, acceso a Internet y paquetes
de voz y datos. En el caso de la telefonia movil,
por ejemplo, solo es superada por un operador.
Hay que destacar, finalmente, que durante
2012 los paquetes de voz y datos Movistar
presentaron un indice de reclamaciones de solo
2,15 por cada 10.000 clientes. Esta cifraes la
cuarta parte de la que presenta el operador que
ocupa la tercera posicion. Toda la informacion
sobre el comportamiento de las reclamaciones
esta disponible en http://info.telefonica.es/es/
calidad/html/home/setsi.shtml.

Telefénica sobresale como la Gnica operadora
de telecomunicaciones en Espafa que ha creado
de forma voluntaria una segunda instancia

para la gestion de reclamaciones. Se trata

del Servicio de Defensa del Cliente (SDC), un
area independiente del negocio a la que acudir
como instancia superior en el supuesto de no
haber recibido una respuesta satisfactoria por
parte de las areas de atencion del negocio.

Las resoluciones del SDC estan fundadas en
criterios de equidad e independencia, son
vinculantes para el negocio de Telefénica y se
reportan a la Comisién de Calidad y Atencion
Comercial del Consejo de Administracion de
Telefénica. En el ejercicio 2012, el SDC de
Espafia gestiond 5.852 expedientes siendo, tras

Dimensién econémica

el afio 2011, el de mayor actividad desde su
nacimiento en 2006. De estos expedientes, se
admitieron a tramite un 77% de los mismos y el
87% de ellos se resolvieron de manera favorable
alos intereses del cliente.

Telefénica también ha mantenido las vias

de comunicaci6én con diversos organismos

de consumo y con el regulador. Asi, se han
producido encuentros con la Asociacion General
de Consumidores (ASGECO), la Oficina de
Atencion al Usuario de Telecomunicaciones y
diversas Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor (OMIC).

Telefonica Espana es socio de Autocontrol,

lo que implica que asume en todas las
comunicaciones su Codigo de Conducta
Publicitaria, basado en el Cédigo de Buenas
practicas Publicitarias de la International
Chamber of Commerce. Todo ello certifica

la Responsabilidad Social Corporativa de la
Compania en esta materia asi como la ausencia
de sanciones en relacién con el cumplimiento
de las resoluciones del Jurado de la Publicidad
de Autocontrol.

En la web http://www.telefonica.com/ estan
disponibles las nuevas ofertas comerciales

que la Compafia ha puesto en marcha en

cada uno de los mercados en los que opera.
Asimismo, en la web http://info.telefonica.es/
es/calidad/html/te/ se pueden encontrar todos
los certificados de calidad de los productos y
servicios que ofrece Telefénica en Espana.
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Proteccion de datos

privacida

Construyendo una Internet abierta,

privada, segura y transparente.

El compromiso

La privacidad es un derecho fundamental que
recoge la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos. Telefénica la entiende como el
ambito de la vida personal y familiar —esto

es, de la vida privada—, que el ciudadano

tiene derecho a proteger frente a cualquier
intromision por parte de un tercero, ya sea
ilegitima o simplemente no consentida.

La Compaiiia es ademas consciente de que

sus clientes “quieren disfrutar de una Internet
abierta, privada, segura y transparente”, como ha
apuntado César Alierta, su Presidente Ejecutivo.
En un contexto en el que el uso universal de

la Red ha multiplicado la cantidad y el tipo de
informacion a la que tanto companias como
usuarios tienen un facil e inmediato acceso, cobra
mayor relevancia la responsabilidad con que
empresas como Telefonica gestionan en su dia a
dia los datos de caracter personal.

Los Principios de Actuacion de Telefénica,
vigentes desde 2006, establecen las pautas
comunes de comportamiento de todas las
empresas del Grupo. En este campo, seialan
textualmente:

-» “Protegemos la confidencialidad de la informacion
que nos ha sido confiada, sea de la Compania, de
clientes, accionistas, empleados o proveedores”.

-» “Facilitamos a nuestros grupos de interés
(clientes, empleados, proveedores, accionistas,
etcétera) informacion relevante sobre como
usamos y almacenamos sus datos personales.
Asimismo les informamos sobre el modo de
acceder y corregirlos. Mantenemos sus datos
personales con las medidas de seguridad
adecuadas. Si en algin momento esta
seguridad se ve comprometida, actuamos de
forma rapida y responsable”.

Lineas de actuacion en 2012

Durante el ejercicio, la labor de Telefénica en este
ambito ha girado en torno a cuatro pilares:

Creacion de un entorno seguro.
Inclusion de la seguridad en los nuevos productos.

Desarrollo de iniciativas relacionadas con el uso
responsable de las TIC.

=» Colaboraci6n con organismos internacionales.

Creacion de un entorno seguro

Ademés de la implantacién de una politica

de seguridad global en el Grupo, se han
reforzado las auditorias y la preparacién de los
empleados en materia de proteccion de datos,
formacién y seguridad.

Dimensién econémica
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Creacion de

un entorno
seguro

* Proteccion de datos « CEO Coalition
* Coalicién de empresas TIC
« Dia Internacional

« Formacion y sensibilizacion
* Seguridad de la informacién

adolescentes

Lineas de
actuacion
en 2012

Privacidad Colaboracion
de nifios y con instituciones

internacionales

* Marco regulatorio en la UE
« Foro Internacional de
Seguridad de la Informacion

de Internet Segura

Servicios con
la privacidad
como
aspecto clave

* Tuenti
* Smart Steps

a) Proteccion de datos

La Compania respeta los estandares
internacionales de calidad y seguridad para la
proteccion y el uso de los datos personales.
Cumple con el marco legal de los paises en los que
esta presente y da respuesta a los requerimientos
de sus clientes, empleados, accionistas y Principios
de Actuacion.

Por ello, en 2012, Telefénica redobl6 el esfuerzo
realizado el afio anterior. Incrementd en un 47%
las auditorias internas en materia de proteccion
de datos y aument6 su alcance. Un 43% de ellas
se dirigieron a entidades colaboradoras en siete
paises de Latinoamérica y el 57% restante,

a sus empresas tanto en Espafia como en
Latinoamérica.

Entre los aspectos revisados, cabe destacar la
aplicacion de las medidas de seguridad en el
tratamiento de estos datos; el control de acceso;
la calidad de la informacion; el consentimiento
para su tratamiento; y la posibilidad de que los
afectados puedan ejercitar sus derechos de
acceso, rectificacion, cancelacién y oposicion.

b) Formacion y sensibilizacion

Durante 2012, Telefénica continud con el plan
iniciado en 2011 previo para concienciar y formar a
sus trabajadores en este &mbito.

=» Telefdnica Europa. Cerca de 35.000
empleados disponen de formacion actualizada

en materia de privacidad y proteccion de datos.

Esto supone mas del 80% de los empleados
de 02 a los que va dirigido el curso. Estos
empleados procedian de Reino Unido (9.932),
Alemania (4.170), Republica Checa (5.718)

e Irlanda (862). Asimismo, en Espana las
personas formadas alcanzaron las 14.000.

-» Telefénica Latinoamérica. Se reforzaron las
acciones de concienciacion y formacion a los
empleados, con varios cursos de seguridad de la
informacion y proteccion de datos. Entre ellos,
destacaron:

= Brasil, donde se instruy6 a mas de 4.000
personas en prevencion del fraude, seguridad
de lainformacién y documentoscopia.

=»  Chile, con més de 2.246 profesionales
formados a través de elearning.

- México, con una iniciativa para la atencion
de los derechos ARCO (acceso, rectificacion,
cancelacion y oposicion). Se estructuré en 13
cursos que atendieron 160 personas.

= Ecuador, donde 100 ejecutivos recibieron
formacion presencial.

Telefonica
protege la
confidencialidad
de la
informacion

que le ha sido
confiada
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En 2012, el
centro Nemesys
gestiono 6,4
millones de
COrreos Con
alertas y quejas
referidas ala
seguridad,
fraudes y abusos
en Internet

c) Seguridad de la informacion

Telefénica dedica grandes esfuerzos a garantizar
la protecci6n de las comunicaciones y de la
informacion, tanto de la Compania como de sus
clientes. Para ello, ha implantado de forma global
en sus operaciones una politica de seguridad

que se basa en su propia experiencia y en los
principales estandares internacionales.

Asimismo, el Grupo maneja soluciones de
seguridad locales y también infraestructuras
globales criticas, ademas de colaborar con los
gobiernos y cuerpos de seguridad internacionales
especializados en el intercambio de experiencia y
en la proteccion frente a posibles ciberamenazas.

También coopera con otros proveedores de
servicios de Internet (ISPs) y organismos de
certificacion (CERTS) a través de su participacion
en organizaciones y consorcios sectoriales como
GSMA| FIRST, ETIS, ETNO...

)} ‘Nemesys’
El centro Nemesys (acrénimo de
network, messengers, systems,
security de Telefénica Espafia) tiene
como principal responsabilidad la
gestion de los incidentes de seguridad,

fraude y abusos en los que se ven
implicados los clientes en su utlizacion
normal de Internet.

Nemesys administra notificaciones
por problemas de virus, spam, ataques
informaticos, contenidos ilicitos,
distribucién de malware, fraudes de
tipo phishing (consisten en adquirir
informacion confidencial de forma
fraudulenta), copyright, injurias,
etcétera. Se trata en todos los casos de
abusos en Internet que afectan alos
usuarios, alared de la Compania o a las
paginas alojadas en sus servidores.

El trabajo se coordina entre las
direcciones de Operaciones, Ingenieria
y Asesoria Juridica, y las diferentes
unidades de negocio de Telefénica,
junto a otros operadores y organismos
que velan por la seguridad en Internet.
Creado hace méas de una década,
Nemesys (www.movistar.es/nemesys)
fue en su dia una iniciativa pionera en el
mundo. Con el tiempo, ha evolucionado
al ritmo vertiginoso de la tecnologia: en
2012 se ocup6 de mas de 6,4 millones

de correos con alertas o quejas, de los
que 4,5 millones se referfan a descargas
de musica, peliculas o juegos, es decir,
practicas que atentaban contra la Ley
de Propiedad Intelectual (LPI).

)} Certificaciones en Ecuador
Siguiendo el proceso iniciado el afio
anterior, Ecuador certific en 2012
bajo el estandar ISO 27000: 2005 los
siguientes procesos:

= La provision y soporte del servicio
de datos fijos e Internet dedicado al
segmento de grandes empresas.

=» Servicio de recargas electronicas,
desde la solicitud hasta la

confirmacion al cliente.

Privacidad de nifos y adolescentes

La vicepresidenta de la Comision Europea, Neelie
Kroes, ha declarado: “Estoy convencida de que
los nifios pueden disfrutar del mundo online

y de que su seguridad es responsabilidad de

todos. Quiero que tanto ellos como sus padres

y profesores dispongan de herramientas de
proteccion sencillas, transparentes y coherentes
para aprovechar al maximo su experiencia online
y hacer frente a sus riesgos”.

En sintonia con estas palabras, Telefonica
mantiene un férreo compromiso con la
proteccion de la privacidad de uno de los
colectivos mas vulnerables en el uso de las
TIC: los nifios y los adolescentes. Al igual

que Kroes, la Compaiiia es consciente de que
éstos se benefician de toda la potencialidad de
Internet por su condicién de nativos digitales,
pero también de que tienen una alta exposicion
ariesgos, ya que son mas proclives a revelar
informacién personal sin reparar en los futuros
usos que pudiera hacerse de ella.

En 2012, Telefénica llevd a cabo numerosas
iniciativas para promover un uso responsable
y seguro de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion en la infancia y adolescencia.
Entre ellas, destacaron:

}1SO 27000: conjunto de estandares desarrollados - por ISO (International Organization for
Standardization) que proporcionan un marco de gestion de la seguridad de la informacion.
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“Estoy
convencida de
que los ninos
pueden disfrutar
del mundo
online y de que
su seguridad es
responsabilidad
de todos”

Neelie Kroes
Vicepresidenta de la
Comision Europea
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Telefonica,
entre otras
companias, ha
impulsado la
certificacion

‘eSafety Label,

destinada
a centros
escolares

a) Coalicion de los CEOs para una Red mejor
para los nifos (CEO Coalition)

Esta alianza nacié en diciembre de 2011 con el
propésito de definir un plan de actuacion en doce
meses. A lo largo del ejercicio 2012, Telefénica

ha participado activamente en el desarrollo de
recomendaciones para cada una de las cinco
lineas de trabajo que establece:

=» Facilitar mecanismos sencillos de reporte de
denuncias.

=» Implementar configuraciones de privacidad
adecuadas a la edad del usuario.

=» Usar la clasificacién de contenidos.
-» Ofrecer herramientas de control parental.

=» Mejorar los procedimientos para la eliminacion de
los contenidos de abuso a menores.

Méas informacién en http://ec.europa.eu/digital-
agenda/en/news/better-internet-kids-ceo-
coalition-1-year.

b) Coalicion de las empresas TIC

Telefénica es una de las cerca de 30 compaiiias
del sector TIC en Europa que ha suscrito una serie
de normas para conseguir que nifios y jévenes
se beneficien de las ventajas que brinda la Red
sin estar expuestos a los posibles malos usos.
Se basan en aspectos como los contenidos, el
control parental, la gestion del abuso o el uso
inadecuado, los contenidos de pornografia
infantil, el control de la privacidad y la educacién
y la concienciaci6n. Estan en: http://www.
rcysostenibilidad.telefonica.com/blogs/wp-
content/uploads/2012/01/Principios_TIC.pdf

c) Dia Internacional de la Internet Segura
El 7 de febrero, Telefonica quiso sumarse a esta
iniciativa con actividades alrededor del mundo:

=» En Espafa promovid el congreso Joven y en red,
junto a la asociacién Protégeles®. Participaron
mas de mil jovenes de 11 a 16 afios.
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=» Enlrlanda, empleados de Telefonica impartieron
charlas en colegios sobre el buen uso de Internet.

=» EnReino Unido, la Compafia organizd debates
con diferentes grupos de interés y dio a conocer la
nueva version de su web. El site alberga consejos
actualizados y respuestas a los interrogantes que
pueden tener las familias sobre Internet.

=» Elbroche de la jornada fue la presentacion
en Bruselas del proyecto eSdfety Label.
Promovida por diversas compaiiias —Telefonica,
Kaspersky Lab, Liberty Global y Microsoft—y
los ministerios de educacién de varios paises
—Bélgica, Italia y Portugal—, esta certificacién
se estructura a través de la European Schoolnet,
una organizacion financiada por la Comision
Europea y dedicada a lainclusion de las TIC en la
educacion a través de los centros escolares.

Mas informacion sobre el uso seguro de las TIC
por nifos y adolescentes en el capitulo dedicado
a ello de este Informe, Buen uso de Internet para
la infancia.

Servicios con la privacidad como clave

La Compaiiia considera que la privacidad debe
incorporarse desde el disefio y por defecto en sus
productos y servicios. Ejemplo de ello es Tuenti,
su plataforma de comunicacion social, o los
productos de la unidad Telefonica Digital, como
Smart Steps.

Para acceder a mas informacion, se puede
consultar el capitulo: La privacidad como
elemento clave en los negocios digitales.

Colaboracion con instituciones
internacionales

En todo el mundo, la normativa en materia de
privacidad y proteccion de datos estd en plena
evolucién. Por ello, tanto de forma individual
como a través de asociaciones sectoriales,
Telefénica ha participado activamente en

el debate institucional de cara a la creacion

de un marco regulatorio que contemple las

) Organizacion sin animo de lucro que viene operando como linea de denuncia contra la pornografia

infantil y demas contenidos ilegales en Internet. www.protegeles.com

Dimensién econémica

necesidades de los consumidores y de la
industria en esta materia.

a) Marco regulatorio en la Union Europea
En Europa, la Comisién Europea presento sus
propuestas al respecto el 25 de enero de 2012. El
paquete de reforma estad compuesto por:

-» Comunicacién general.

=» Propuesta de Reglamento General de Proteccion
de Datos.

-» Directiva de Proteccion de Datos Personales en el
marco de la prevencién, investigacion, deteccién
o0 enjuiciamiento de infracciones penales o de
ejecucion de sanciones penales.

Telefdnica elabord un exhaustivo y detallado
analisis de la propuesta de la Comision, asi como
numerosas enmiendas que, segln considera,
deberian incorporarse al texto final.

Ademas, alo largo de 2012, la Compaiiia intervino
en numerosos ambitos para dar a conocer esta
propuesta y asi conseguir un marco normativo
que proporcione seguridad juridica y facilite el
desarrollo de nuevos servicios:

=» Enmarzo participd, junto con la Comisaria
europea de Justicia, Viviane Reding, en un
debate sobre proteccién de datos organizado por
European Voice.

=» En abril colaboré en un debate de la European
Internet Foundation (EIF) sobre la reforma
europea, junto a Frangoise Le Bail, Directora
General de Justicia de la Comisién Europea;
Alexander Alvaro, Vicepresidente del Parlamento
Europeo; y el eurodiputado Jan Philipp Albrecht,
ponente para el Reglamento.

Telefénica ha completado estas intervenciones
con otras actuaciones individuales y en el seno de
diferentes asociaciones del sector:

-» Dirige el grupo de trabajo de Proteccion de
Datos, Confianza y Seguridad de la European
Telecommunications Network Operators’
Association (ETNO).

=» Lidera una coalicién sectorial, compuesta por las
principales asociaciones europeas de empresas
(GSMA Europa, ECTA, Cable Europe y ETNO). A
través de esta alianza, se ha preparado una serie
de documentos acerca de las preocupaciones
compartidas respecto a la propuesta de
reglamento y sus oportunidades.

Estas declaraciones conjuntas gozan de una

alta estimacion por parte de la Comision, los
miembros del Parlamento Europeo y otros
grupos de interés, ya que les permiten conocer
la opinién de la industria a través de una sola
voz, especialmente en un asunto que incide de
forma tan importante en la competitividad de las
compafias de la UE (ver http://www.gsma.com/
gsmaeurope/gsma-etno-briefing-papers-on-the-
data-protection-regulation/).

Foro Internacional
de Seguridad de la
Informacion

En marzo de 2012, Distrito
Telef6nica albergd el Foro
Internacional de Seguridad
(ISF por sus siglas eninglés),
del que Telefénica forma
parte desde 2007 y que
cuenta ya con mas de 300
miembros.

El objetivo de estas reuniones
anuales, integradas por
miembros del Consejo y del
Comité Ejecutivo del ISF,

es avanzar en la definicion

de una estrategia global,
asicomo en el set de
herramientas y utilidades
ofrecidas a sus miembros.

En la edicion celebrada

en Madrid se alcanzaron
acuerdos relevantes, como
la puesta en marcha de un
proyecto para evaluar el
riesgo de la informacion en
servicios cloud y la gestion
de la privacidad en sistemas
externos de la nube.
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La sociedad de la informacion requiere y propicia una ingente cantidad de datos.

Para Telefénica, la proteccion de los datos de caracter personal es una maxima que

aplica en todos sus procesos y actividades.

Las personas cada vez son mas conscientes

de laimportancia de preservar su intimidad

y proteger sus datos personales. De hecho,

la privacidad se ha convertido en uno de los
valores mas importantes en la sociedad digital.
Pero, al mismo tiempo, los usuarios impulsan la
sociedad de la informacién mediante el aporte,
la comparticién y la creacion de contenidos, lo
que favorece el acceso a un nimero inmenso de
sus datos.

En este contexto es fundamental que los
proveedores de los nuevos servicios digitales
garanticen que la informacion personal esta
segura protegiendo y garantizando la privacidad
de los usuarios.

Telefénica considera que la garantia de la
privacidad debe incorporarse por disefio y

defecto en el desarrollo de productos y servicios.

Claros ejemplos son Tuenti, su plataforma
de comunicacién social, y los productos que
desarrolla a través de su unidad Telefénica
Digital como Smart Steps.

En palabras del Director Juridico y de Privacidad
de Tuenti, Oscar Casado: “A diferencia de otras
redes sociales, Tuenti parte de una premisa
bésica: lainformacion es propiedad del usuario
y, por tanto, el usuario es el Ginico con derecho
a controlar la recogida, uso y revelacion de
cualquier informacién sobre si mismo”.

@tuenti

Nacida en 2006, Tuenti es la plataforma de
comunicacién web y mévil de Telefonica.

Durante 2012, ademas de lanzar la operadora

movil virtual (OMV) Tuenti Movil, emprendié su
internacionalizacion con el lanzamiento global en
beta de su aplicacion multiplataforma en 12 idiomas.
En diciembre de 2012, Tuenti contaba con 15
millones de usuarios registrados, mas de 10 millones
de usuarios activos® y mas de 6 millones de usuarios
Unicos mensuales en sus aplicaciones moviles.

En ese contexto cobra especial relevancia el
posicionamiento de Tuenti como la red social
mas segura y privada del mercado porque otorga
al usuario el maximo control sobre sus datos
personales y no los comercializa con terceros.
Como reflejo de este compromiso, la red social
ha introducido diferentes medidas de mejora

de la privacidad y ha desarrollado acciones de
sensibilizacion en colaboracién con una gran
variedad de organizaciones. Como resultado,

las incidencias de privacidad en perfiles y fotos se
redujeron un 52% en los dos Gltimos anos.

Durante el ejercicio 2012, las principales actuaciones
en cuanto a privacidad fueron:

) Conforme ComScore.
Anoviembre de 2012 ya se habian emitido mas de 25 millones de DNle
en todo el pais. El Gobierno espaiol calcula que para en 2015 toda la po

blacion espariola tendra Documento Nacional de Identidad electrénico.
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En enero se convirtio en la primera red social en
disponer de mecanismos de verificacién de la
identidad de usuarios a través del DNI electrénico,
un hecho significativo especialmente en Espana,

el pais con mayor implantacién de este tipo de
documento®@ en el mundo.

En mayo reforzo su politica de privacidad (http://
corporate.tuenti.com/es/privacy) hasta convertirse
en una de las mas restrictivas del mercado. Entre sus
puntos fuertes destacan:

Sélo permite identidades reales y verificadas.

Todos los usuarios tienen activado por defecto
el maximo nivel de seguridad.

No indexa los perfiles de los usuarios
en buscadores.

“Chatea con todos; comparte sélo con tus
amigos". Mantiene el concepto cerrado de
seguridad para compartir con amigos pero
introduce el concepto de contactos, lo que
permite a los usuarios chatear con sus
contactos sin que estos puedan acceder
al contenido de su perfil. Asi, por ejemplo,
los padres pueden comunicarse como un
contacto mas con sus hijos sin necesidad
de estar considerados como amigos y,

por tanto, respetando los ambitos de
comunicacién mas privados.

Implanta el protocolo de monitorizacion
proactiva y reactiva para revisar perfiles
sospechosos de no cumplir las instrucciones de
uso. Los contenidos y conductas de usuarios
que pueden ser constitutivos de delito se
reportan directamente a los Cuerpos y Fuerzas
de Seguridad.

En septiembre presento el centro de ayuda y
seguridad online (www.tuenti.com/privacidad)
€on recursos para usuarios, padres, educadores y la
sociedad en general. Es un espacio abierto a todos,

sin necesidad de ser miembro de Tuenti. Asimismo,
se realizé un video educativo en colaboracién con
15 instituciones que trabajan en el ambito de la
privacidad y seguridad online: la Policia, la Guardia
Civil y la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos,
entre ellos. Esta iniciativa se convirti6 en la primera
accion del Comité Asesor de Expertos en Seguridad
y Privacidad.

Promocién del uso responsable de la red:
Tuenti desarrollé diferentes proyectos durante
2012, algunos de continuidad con la labor que ya
venia desarrollando previamente y otros iniciados
por primera vez con nuevos colaboradores.
Destacan las siguientes:

En enero, Tuenti y la Plataforma de Infancia de
Espana firmaron un acuerdo de colaboracion
con objeto de promocionar la participacion
activa y responsable de los jovenes en Internet.
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Netigueta Joven para

Campana
‘Netiqueta'

Decalogo de
buenas practicas
en la red
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1. pide permiso antes de etiquetar fotografias subidas por otras
personas.

2. Mide bien las criticas que publicas.

3. Pregiintate qué informacién de otras personas expones
aseglrate de que no les importa.

L. Facilita a los demas el respeto de tu privacidad e intimidad.

5. Ante algo que te molesta, trata de reaccionar de manera

calmada y no violenta.

demas personas.

= Enfebrero, Tuenti inaugurd las actividades
celebradas con motivo del Safer Internet
Day (Dia Internacional de Internet Segura)
en Espaiia, promovido por la Comision
Europea. En Espana fue organizado por el
Centro de Seguridad en Internet: Protégeles.

= En mayo firmé con la Fundacién Maia
y la Confederacién de Asociaciones de
Consumidores y Usuarios de Madrid (CECU)
acuerdos para fomentar el conocimiento
de los derechos de los consumidores asi
como comportamientos responsables
en Internet, especialmente en jévenes y
menores de edad.

= Enjunio, Tuenti y la Fundacién ANAR (Ayuda
a Ninos y Adolescentes en Riesgo) firmaron
un acuerdo de colaboracién para poner en
marcha diversas acciones para atender
y asesorar al menor y promover el uso
responsable de la red social.

= Tuenti colabord en distintas campanas con
la ONG Controla Club para promover buenos
habitos dentro y fuera de la red y prevenir el
consumo de alcohol y drogas. Este trabajo
fue reconocido con un galardén entregado
por la Generalitat Valenciana.

6. Evita el ‘software malicioso’ | cuida tu contrasefia.

7. Presta atencién a cémo te presentas y como te perciben las

8. Eres responsable de lo que haces, también en Internet.

9. Piénsatelo bien antes de publicar algo enlared,
incluso si es en una zona privada.

10. No creas que lo dominas todo y que t( decides siempre.

En octubre de 2012, cerr6 un acuerdo con
Pantallas Amigas para promover el uso
responsable en la red (http://corporate.
tuenti.com/es/help/security/es#14).

En diciembre, lanzé la campana
Netiqueta de buenas practicas en la red
(http://mediateca.pantallasamigas.
net/2012/03/06/jovenes-y-redes-
sociales-recomendaciones-parapnte/).
La colaboracién con Pantallas Amigas y
EUKids Online permitio el desarrollo de un
simulador de proteccion de datos que fue
presentado a fines de enero de 2013 en el
Dia de la Privacidad.

En noviembre, durante el XXIIl aniversario
de la conmemoracion de la aprobacion

de la Convencidén de Derechos del Nifo,
Tuenti firmé un acuerdo con GSIA (Grupo
de Sociologia de la Infancia y Adolescencia)
para garantizar la defensa de los derechos
de nifos y adolescentes en las TIC.

En diciembre de 2012 firmé un acuerdo
de colaboracién con la ONG Padres 2.0
para la difusiéon de mensajes relacionados
con la privacidad, la seguridad y el
comportamiento responsable de los
jovenes en Internet.

Telefénica Dynamic Insights es una nueva
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‘Smart Steps’ en Telefonica Digital

e implementacién de productos y servicios
desarrollados sobre esta fuente de datos se
negocio es proporcionar datos analiticos necesita:

que aumenten la eficiencia en la gestion de
empresas y organizaciones.

El ‘big data

es uno de los
factores clave
en la economia

unidad de negocio global cuyo modelo de

=» Asegurar la actuacién coordinada tanto
internamente (entre las diferentes empresas

El primer producto comercializado en 2012
fue Smart Steps, que usa datos agregados y
totalmente anénimos de la red mévil —sobre

los que realiza una extrapolacién estadistica—

para permitir a las empresas privadas y
organismos publicos medir, comparar y

del Grupo) como externamente (con
organizaciones y autoridades implicadas).

Establecer anticipadamente vias de didlogo con
las principales instituciones y grupos de interés
para presentar correctamente los productos,

digital y debe
ser tratado
de una forma

indicando beneficios y el respaldo en el &mbito
de la seguridad y privacidad de los datos que
ofrece la solucién.

comprender qué factores influyen en el nimero
de personas que visitan un determinado lugar.
Estos datos ayudan a las empresas a tomar las
mejores decisiones sobre cudndo hacer ofertas,

responsable

en qué tiendas, donde encontrar las mejores
localizaciones, etcétera.

Smart Steps se lanz6 con éxito en octubre de

2012 en Reino Unido. Este hecho tuvo bastante

resonancia en Alemania, donde se produjo

cierto debate en los medios sobre el servicio y

su posible llegada al pais. Actualmente no hay
planes de lanzamiento alli.

La experiencia de Telefonica en el ambito
del big data muestra que para el desarrollo

El big data es uno de los factores clave
en la economia digital y debe ser tratado
de una forma responsable para favorecer
la transformacion de la sociedad y los
negocios.
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Proteger a los nifos y ninas de los malos usos y abusos de los que

pueden ser victimas en la Red es una de las batallas de Telefonica. Asi

trabaja la Compania.

Dimensién econémica
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A 4 h 4 A 4 h 4
Estrategia de Autorregulacion Alianzas estratégicas Productos y servicios Educacion
-I Normas y cédigos para fomentar el Colaboracién con el sector piblico y Antivirus, filtros y herramientas En las buenas practicas y medios de
P' ares buen uso delas TIC privado para aunar esfuerzos para proteger a los menores defensa y proteccion

Actualmente, las Tecnologias de la Informacion

y Comunicaciones (TIC) son piezas claves para la
educacioén, las relaciones, el ocio y, en definitiva,
el desarrollo de lainfancia y la juventud. De ahi, la
importancia de fomentar un entorno en el que los
menores puedan utilizarlas evitando malos usos.

Telefénica, en su afan por contribuir a generar

un impacto positivo en el progreso econémico,
tecnolégico y social de su entorno, ha desarrollado
una estrategia basada en cuatro pilares para la
proteccion de los nifios y nifas con respecto a las
TIC. Son: autorregulacion, alianzas estratégicas,
productos y servicios y educacion.

La Compafia ha firmado voluntariamente
acuerdos y coaliciones con las principales
empresas del sector de las TIC. Se trata de
multiplicar esfuerzos para ofrecer el mejor entorno
posible para la infancia en Internet.

Asimismo, se esta trabajando en la elaboraci6n de
una normativa interna basada en la Coalicion de
los CEOs (ver en pagina siguiente), que se aplicara
en todos los paises donde opera Telefdnica. La
idea es que haya una Gnica estrategia comdn

y que ademas esté alineada en todas las
operaciones del Grupo.

Alianza mévil de los operadores moviles
Desde 2008, Telefonica es miembro fundador de
la Alianza de los Operadores Méviles contra los
contenidos de imagenes de abusos sexuales en
la Red. Por pertenecer a este grupo, la Compafiia
procede de una manera proactiva al bloqueo de
los contenidos ilegales, siguiendo las pautas y las
listas de la Internet Watch Foundation (www.iwf.
org.uk), organizacion britanica de la que Telefonica
es miembro activo y con la que colabora desde
2012 parala erradicacion de las imagenes de
abusos sexuales a nifios y ninas online.

Codigo de Conducta Nacional

Telefénica firmé en 2007 el Acuerdo Marco
auspiciado por la Comision Europea para fomentar
el buen uso de la telefonia mévil por parte de los
nifios. El convenio se implementé en los paises
miembros a través de normas de conducta
nacionales.

El Codigo de Conducta espariol lanz6 en 2011 un
icono que, colocado en las paginas webs de los
operadores, permite a los usuarios reportar a
Protégeles.com (una ONG sin animo de lucro que
lucha contra los contenidos nocivos que atentan
contra menores). México y Republica Checa
estanincorporando en sus web un icono similar.
Protégeles.com recibi6, entre marzo de 2012 y
febrero de 2013, 2.528 denuncias.

Y dado que el acceso a Internet se hace cada vez
mas a través de smartphones y tablets, en 2012
se desarroll6 una aplicacion descargable que
permite reportar a este sitio web. Entre marzo de
2012 y febrero de 2013, Protégeles recibi6 3.150
denuncias desde la aplicacion; el software fue
descargado 1.415 veces.

Coalicién de los CEOs para una Red

mejor para los niiios (CEO Coalition)

El ejercicio 2012 ha sido un afio de intenso para

la Coalicion de los CEOs en su afan de lograr un
Internet mejor para la infancia. La iniciativa,
lanzada por la Comisién Europea en diciembre

de 2011 con las principales empresas del sector
TIC, ha trabajado en lainnovacién de productos,
servicios y herramientas dirigidos a fomentar una
utilizacion sana de la Red para la infancia.

El compromiso de los miembros de la Coalicion se
materializd a través de cinco areas de trabajo:

Facilitar mecanismos sencillos de reporte
de denuncias, como iconos en las web, apps
para smartphones, tablets y extensiones en los
navegadores.

Implementar mejoras en las configuraciones
de privacidad adecuados a la edad del usuario;
recogidos en una base de datos.

Ampliar el uso de la clasificacién de contenidos
a aplicaciones e informacién generada por los
usuarios para fomentar la unificacién de criterios y
lainteroperabilidad.

Extender las herramientas de control parental a
todo tipo de dispositivo con conexion a Internet.

Luchar contra los contenidos de abusos
sexuales a menores en la red, estrechando
la colaboracion con los cuerpos y fuerzas de
seguridad del Estado y las hotlines.

Coalicion de las Empresas TIC

En enero de 2012, cerca de 30 empresas del sector
formaron la Coalicion de las Empresas TIC para un
uso mas seguro de Internet por parte de nifios y
adolescentes.

Este grupo trabaja sobre una serie de temas

clave, como los contenidos, el control parental, la
gestion del abuso, el uso inadecuado de lared, los
contenidos ilegales, la privacidad, la educacién y la
concienciacion.

El vigilante
de la Red

30.000

partidas online

En abril de 2012, Telefonica
en Republica Checa lanzo
un juego en Facebook
llamado El Guardidn de
Internet para promover

el uso de los controles
parentales y sensibilizar

y educar a los usuarios
sobre los malos usos mas
comunes en la Red. Los casi
30.000 accesos que tuvo
superaron en un 400% las

expectativas fijadas.

Stridce intermetu -
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Enlas webs de
Telefénica hay
informacion
sobre como
proceder

en casos de
ciberbullying',
llamadas
molestas, robo

de terminales...

Alianzas estratégicas

Para desarrollar una estrategia contundente de
proteccion de lainfancia en Internet, la Compafiia
necesita socios y aliados potentes. En este
aspecto, destaca la colaboracion nacional con

los nodos del Inhope y del Insafe en cada pais,
ONGs locales, la Comision Europea y la Unién

Internacional de Telecomunicaciones, entre otros.

Fruto de estas colaboraciones transversales
entre organismos publicos y privados es

la web Te protejo, una iniciativa para la
proteccibn a través de Internet de la infancia
y la adolescencia en Colombia. A fecha 31 de
diciembre de 2012, el nimero de denuncias
registradas en este site fue de 2.192.

Educacién

Telefénica ofrece recursos a educadores,
familiares y tutores para educar a los mas
jovenes en un uso responsable de las nuevas
tecnologias. Asimismo, les ayuda a identificar
los riesgos que puede conllevar el mal uso que
algunas personas hacen de ellas.

Se han desarrollado microsites en las webs

del Grupo con informacion especifica sobre

una utilizacién correcta de las TIC. Estos sites
incluyen recomendaciones para proceder en
casos de cyberbullying (acoso escolar con las
nuevas tecnologias), llamadas molestas, robo de
terminales, etcétera.

Foro Generaciones Interactivas

Formar a menores, padres y profesores en el uso
responsable de las TIC en Espafa y Latinoamérica
es el objetivo del Foro de Generaciones
Interactivas, una institucién que trabaja en

Argentina, Brasil, Colombia, Chile, Ecuador, Espania,

Guatemala, Per(, México y Venezuela. Durante
el ano 2012 esta entidad ha instruido a mas de
10.100 personas gracias al trabajo de los 55
voluntarios de la organizacion.

Ademas, el Foro ha lanzado dos libros
educativos: Y tu kn ers? y La Gran Decisién de
Digipato.

En 2013, Telef6nica Europa, junto con el Foro
Generaciones Interactivas, creara un centro

de recursos que se ird exportando de forma
progresiva a los paises europeos en los que opera
la Compania. El primero se instalard en Espana; le
seguiran los de Reino Unido e Irlanda.

eSafety Label

Para acreditar a los colegios de la Unién Europea
que favorezcan un uso responsable de las TIC

en las aulas, la European Schoolnet ha creado la
eSafety Label. En ella han participado Telefdnica,
Kaspersky Lab, Liberty Global, Microsoft y los
ministerios europeos de educacion de Bélgica

y Flandes, Italia y Portugal. La iniciativa cuenta
ademaés con el respaldo de los ministerios de
educacioén y organizaciones educativas de
Austria, Estonia y Espana.

Aula 365 (Argentina, Colombia y Per)
Contenidos didacticos multimedia para toda la
familia de forma gratuita es lo que encuentra
cualquier usuario de la web al entrar en Aula 365.
En este portal se facilitan herramientas avanzadas
de laWeb 2.0 para que los estudiantes aprendan

y mejoren su rendimiento escolar. Para aclarar

sus dudas, cuentan con el soporte de un profesor
virtual. En esta plataforma no se permite que

los internautas aporten datos personales ni
fotografias, y siempre estd moderada para que los
menores no accedan a contenidos inadecuados.

Productos y servicios

Por dltimo, en Telefnica se ha disefiado una serie
de productos y servicios para favorecer un buen
uso de las TIC por parte de nifios y adolescentes.
También se han desarrollado herramientas

para prevenir que sean victimas de abusos de
personas malintencionadas o que tengan acceso
a contenidos inadecuados, tanto a través de los
teléfonos méviles como por Internet y television.
Entre otros, la Compafiia ofrece antivirus y filtros
de contenidos para garantizar una navegacion
segura y lainformacion para adultos en Imagenio
se ofrece bajo un cédigo pin parental.

Conterudos drdac’ucos

Publicaciones

pensadas para ensefar qué hay en la Red

Filtros

para garantizar una
navegacion segura
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Con 5.770 millones destinados a la investigacion, Teléfonica

forma parte del selecto grupo de empresas que dedican mas de 1.000

millones de euros a este concepto.

Lainnovacion tecnoldgica es fundamental

para obtener ventajas competitivas sostenibles
que diferencien los productos y servicios de

una empresa. Consciente de ello, Teléfonica
incremento un 13% su inversién en este aspecto
respecto al aio anterior. En total se destinaron
5.770 millones de euros, de los que 1.071 millones
fueron para I+D (983 millones, un 9% mas que en
2011).

Gracias a esta politica—y a pesar de la adversa
situacion econémica— la Compafiia entré a formar
parte del selecto grupo de empresas que asignan
mas de 1.000 millones de euros a este concepto.

Otro hito a destacar es la continuada apuesta del
Grupo por esa mirada al futuro, que se refleja en los
25 afos que cumple Telefénica I+D. El aniversario
es significativo porque demuestra la intencién de la
Empresa por consolidarse como uno de los primeros
centros privados de investigacion y desarrollo en
Europa. Actualmente, esta division representa

una de las mayores redes de innovacion del sector
TIC mundial y ha permitido la colaboracién de

las plataformas del Grupo con la vanguardia de

la investigacion. Ademas, la Compania apoya a

empresas de base tecnoldgica, de reciente creacion,
con iniciativas de capital riesgo y entrada en
companias de interés tecnoldgico.

Fruto de este esfuerzo, los proyectos mas
prometedores son ya una referencia mundial.
Destacan el sistema operativo mévil en abierto
Firefox OS, desarrollado junto a la Fundacién Mozilla
y el proyecto FI-WARE —financiado por la UE—, que
trabaja en el desarrollo de la plataforma europea de
referencia de Internet para el futuro.

En este campo, la Compania busca siempre:

El talento como bandera. Algo clave para
Telefonica es reclutar know how en polos
estratégicos. Asi, el Grupo dispone de
centros I+D en Estados Unidos, Israel, Reino
Unido, Brasil y Espafa, donde trabajan
profesionales de mas de 20 nacionalidades.

La importancia de los resultados. Durante el
ejercicio, Telefonica desarrollé 87 nuevas familias
de patentes. Todas ellas contribuyen a potenciar
los productos y tecnologias desarrollados en
Telefénica I+D.
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de 1+D en Telefonica

familias de patentes en 2012

87 nuevas
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de inversion en [+D en 2012
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Para medir el retorno del esfuerzo se investigan
los Gltimos avances en tecnologia, asi como la
creacion de patentes y otros activos intangibles
tecnoldgicos.

Un modelo orientado al cliente. Para el
Grupo, el cliente es indispensable a la hora

de definir nuevas soluciones, plataformas

y tecnologias. Asi, la unidad de Experiencia
de Usuario es un area de referencia para
Telefénica I+D. En ella se definen, junto

con el cliente, los servicios mas novedosos.
Se consigue gracias a la incorporacion de
metodologias de innovacién flexibles y
dindmicas (como Agile, Scrum, Lean Startup...)
para fomentar la coordinacion de los equipos.

La historia de la Compaiiia se basa en conectar
alos clientes a través de las redes fijas y
moviles. Sin embargo, Telefonica Digital espera
obtener 5.000 millones de euros en 2015,

con un crecimiento anual del 20%. Con esta
vision, nacié en 2011 Telefénica Digital. Su
objetivo: promover soluciones para los usuarios
actuales y futuros del Grupo. Para conseguirlo,
se esta trabajando en &reas como la conexion
entre maquinas (M2M), servicios para la salud
(eHealth), nuevos servicios de video, sistemas
operativos para smartphones y otros proyectos
através de las siguientes areas:

Product Development & Innovation. Desarrollan
software y nuevas soluciones para los clientes

y buscan oportunidades a través de actividades
de investigacion aplicada, pruebas de conceptos,

elaboracion de prototipos y desarrollo tecnolégico.

Partnership & Venture Capital. Analizan, por
medio de lainnovacion abierta, las oportunidades
del ecosistema para colaborar con empresas.

New Digital Services. Trabajan en nuevos

productos y servicios basados en segmentos clave.

New Business Areas. Buscan soluciones
novedosas en areas como comunicaciones sobre
Internet (TU), Big Data (Telefénica Dynamic
Insights) y HtmlI5 (Open Web Devices).

TU Go, capaz de convertir el servicio telefonico
en una app para cualquier dispositivo; Firefox
0S, que desarrolla teléfonos inteligentes con
estandares web abiertos y con funcionalidades
ejecutables con aplicaciones Html5; Remote
Patient Management, una experiencia realizada
junto con la Agencia Valenciana de Salud, con
mas de 500 enfermos con afecciones crénicas,
y Thinking Things, una solucién en fase de
desarrollo que conecta los dispositivos de forma
inaldmbrica a Internet son algunos de los logros
de Telefonica Digital en 2012.
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nlcleo de red (Core Network) junto con Adva, en
Uno de los objetivos de la Compafiia es Telefonica Alemania.

aumentar su eficiencia tanto en la red como en

sus operaciones y avanzar en la transformacion
de las infraestructuras de telecomunicaciones
para que sean mas ligeras, flexibles y
moldeables. De ahi, el nacimiento de Global
CTO (Chief Technology Office), un area que
realiza actividades transversales con potencial
tecnolégico para construir una Telefénica

mas digital.

En este sentido, en 2012 destacaron las
evoluciones del par de cobre (en las que se
exploraron las técnicas de vectoring, phantoming,
bonding impulsando el estandar G.FAST), de

fibra 6ptica (NG-PON) y de las tecnologias y
arquitecturas moviles (LTE, LTE-Advanced,
heterogeneus networks, multilayer load balancing

y wifi offloading).

En el dmbito de las redes del hogar, se realizé un
piloto de equipo de casa de cliente para mejorar
la conectividad wifi, a través de algoritmica
centrada en el control de potencia de transmision
y cambio automético de canal. Ademas, se dotd
alared de transporte de mayor flexibilidad y
eficiencia, con un piloto de automatizacion del

En las redes de transporte 6pticas, se consiguid

la primera transmisién mundial de supercanales
oOpticos a diez Tbps con una tecnologia compatible
con las fibras y amplificadores desplegados en las
mismas redes de la operadora.

Dimension econémica

Creatividad de este a oeste

La innovacion en Telefénica impregna todas las unidades de negocio,

incluidas las operadoras locales. He aqui algunos ejemplos.

Brasil

Es el brazo innovador de América
Latina. Para el desarrollo de proyectos,
comparte directrices globales con

la aplicacion de las metodologias

mas modernas. Desde alli se trabaja
en innovacién orientada al cliente,
experiencia de usuario, Agile/ Scrum y
aseguramiento de la calidad.

Alo largo del afno sobresalié el
lanzamiento de los servicios
convergentes y el desarrollo de la
tecnologia fixed wireless.

En televisién destacé la nueva
plataforma de servicio de TV sobre
IPTV y el lanzamiento en diciembre
del servicio OTT Vivo Play.

La oferta de banda ancha fija a 200

MB a través de la red de fibra fue otro
de los logros.

O http://innova.telefonica.es/carpa-innovate/

Espana

Se han desarrollado acuerdos
estratégicos con proveedores como
Ericsson, potenciado la colaboracion
con las universidades a través de las
Catedras Movistar y cerrado acuerdos
con entidades de investigacion como
el Instituto Fraunhofer aleman.

Durante este ano, destacan:

* El Programa Betas, destinado a
realizar experiencias precomerciales
con clientes reales a partir de
servicios novedosos. Su meta:
conseguir un feedback temprano.

* Las iniciativas llevadas a cabo en
Mobile World Congress como
Home Nursing, una tecnologia
orientada a ayudar al seguimiento

. de los médicos sobre la adherencia

"que los pacientes tienen ala
medicacion; soluciones de Seamless
Mobility wifi 3G; gestion remota
de robots domésticos en el hogar;
sensorizacion de trajes de bomberos,
videoconferencia con contacto visual
Teletouch, etcétera.

* InnovaTE®, una carpa itinerante
que acerca al pablico los servicios
mas novedosos desarrollados por el
Grupo.

* El Corporate Innovacion Center,
un espacio ubicado en Distrito T con
soluciones de smart city, eHealth,
retail, espacios de trabajo...

Chile

Lo mas relevante en 2012 fue el
lanzamiento de Movistar Innova,
la primera incubadora de negocios
en Chile que trabaja en torno al
emprendimiento, la innovacion y la
creacion de espacios tecnoldgicos.

Desde este espacio se apoyd la
creacion de la Escuela de Innovacion
de Telefénica, que contd con once
colaboradores formados durante

dos meses en tres disciplinas:

Design Thinking, Sistema de Gestion
de Innovacion y Metodologia de
seguimiento 4D. También desde él se
convoco la Semana de la Innovacion
(que involucré a 2.000 colaboradores
internos), se impartieron siete charlas
de innovacion (de abril a octubre), con
mas de 700 asistentes, 15 talleres y
seis coloquios sobre tecnologia, a los
que asistieron mas de 2.000 personas.
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‘Wayra', el ftomento

de las ideas_

Telefénica cuenta con una iniciativa propia para impulsar de forma global

'startups’ relacionadas con la tecnologia. La idea: acercar el talento de los

emprendedores a los inversores.

Wayra ofrece a los emprendedores y a las
empresas emergentes un importante impulso
al brindarles la oportunidad de distribuir sus
ideas y proyectos en los mercados en los que
Telefdnica esté presente, con sus mas de 300
millones de clientes. De igual manera, este
programa facilita el acceso a la amplia red de
partners y negocios de la Compania en todo el
mundo. Para Telefénica, Wayra es el ambito
perfecto paraidentificar y potenciar el talento
y lainnovacién en el menor tiempo posible.
Gran parte de los proyectos de esta aceleradora
de ideas estan enfocados a areas estratégicas
clave para el negocio de una Telco Digital:
aplicaciones OTT, servicios financieros, cloud
computing, etcétera.

Un espacio de encuentro y trabajo

Las academias, disefiadas arquitecténicamente
de acuerdo a las Gltimas tendencias en
coworking, con acceso a la mejor tecnologia

y mentoria, constituyen un entorno perfecto
para interactuar con otras personas y
proyectos, siempre con facilidades para
conectar con el resto de paises donde Wayra
funciona. El programa ya ha impulsado a mas
de 180 empresas emergentes, de las cuales 172
se han impulsado desde las doce academias
Wayra de Europa y Latinoamérica.

El trabajo que las startups realizan en las
academias culmina con la presentacion de sus
productos a diferentes inversores. Se hace
durante el demoDay. Durante esa jornada,

los emprendedores comparten sus avances

y presentan un detallado informe sobre los
proximos pasos en el progreso de sus negocios:
oferta comercial, desarrollo de productos o
planes de expansion.

Una oportunidad de inversion

Durante 2012, Wayra convocé en mas de diez
ciudades a cientos de inversores de capital
riesgo en distintos eventos para mostrar

el potencial de las empresas que apoya. En
diciembre de 2012 celebré su primer demoDay
internacional en Miami, al que asistieron mas
de un centenar de inversores, business angels
y destacados emprendedores de Europa,
Latinoamérica y Estados Unidos. Alli, por
primera vez, 17 startups —en representacion
de once paises— tuvieron la oportunidad de
presentar sus productos a los referentes de la
comunidad inversora internacional.

El trabajo de una aceleradora como Wayra no
culmina en la graduacion de sus empresas, sino
que continda con la blsqueda permanente de
mas y mejores talentos. A partir de 2013, el
programa de Telefonica buscara nuevas startups
y emprendedores mediante un esquema de
convocatorias mas internacional, que ya no
distinguira entre paises. En adelante, Wayra
ofrecerd tres convocatorias anuales de forma
abierta y simultanea en las distintas academias
a cualquier emprendedor del mundo que desee
promover su proyecto. Este modelo surge de la
necesidad de acompanar el ritmo y velocidad
de las nuevas tecnologias emergentes y brindar
mas herramientas para que las academias
puedan acelerar estos proyectos con mayor
agilidad y flexibilidad.

Es importante destacar que estas empresas
aceleradas se posicionan, a su vez, como
grandes dinamizadoras de empleo y actividad
comercial, ya que, para funcionar, buscan
recursos técnicos y perfiles profesionales como
desarrolladores y especialistas en disefio y
experiencias de usuario.

Dimensién econémica

Nuameros ‘acelerados’

* Mas de 180 startups impulsadas de un total de
13.748 proyectos recibidos durante 201 2.

« 12 academias presentes en siete paises de
Latinoamerica (Brasil, Argentina, Colombia, México,
Per(, Chile y Venezuela) y en cinco de Europa (dos en
Espana, Reino Unido, Alemania, Irlanda y se abrira otra
mas proximamente en Republica Checa).

* Un area total de mas de 10.000 m? destinados a la
promocién de proyectos y la innovacion. Las academias
representan en su conjunto un espacio que supera, en
extension, la superficie de dos campos de ftbol FIFA.
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‘Wayra' cuenta
con doce
centros en
Alemania,
Argentina, Brasil,
Colombia, Chile,
Espana (en Madrid
y Barcelona),
Irlanda, México,
Per(, Reino Unido
y-Venezuela

» Mas de 17.000 ideas y proyectos recibidos, |o
que convierte @ Wayra en uno de los programas de
aceleracién mas grandes del mundo y en un claro
detector de tendencias. Esta cifra significa que, desde
el lanzamiento de Wayra, cada hora se suscribe un
proyecto a este programa.

« Se han seleccionado mas de 230 nuevas empresas
para ser aceleradas, que en conjunto suman 7,5
millones de euros de inversion por parte de Telefonica.
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SOSTENIBILIDAD CADENA DE SUMINISTRO
VALUE DRIVERS

RIESGOS EFICIENTE DE SOSTENIBILIDAD

Reducir al minimo
riesgos (ambientales
laborales. )

Reduci - Dar respuestaa
educir costes Formar e implicar a reslidades locales
materiales, energe, los empleados fireas que afectenals
transports

- Concienciaralos cadenade

- Proteger reputacion
S . y proveedores. suministro.

valor de marca

- Colaborar con
nuestros proveedores 9 ) i
para paraoptimizar - Posicionamiento en Desarroliode
Indices de relaciones
Sostenibilidad. estrategicascon

provesdores.

- Facilitar acceso
financiacion y proceso, productosy
seguros Servicios

Cumplimiento Legal, Modelo de Governance, Gestion y Transparencia

Lineas de

actuacion

Sostenibilidad de la
cadena de suministro_

Modelo de Gestion Riesgos Cultura de Sostenibilidad = Compromiso con los

* Consolidado TGS y TCE® Grupos de Interés

* Encuestas de satisfaccion a
proveedores

* Auditado y monitoreando el
cumplimiento de nuestros
proveedores

« | Foro de Sostenibilidad en
la Cadena de Suministro
(Telefénica UK y proveedores)

Con casi 20.000 proveedores en 68 paises, la
gestion responsable y transparente de la cadena de
suministro de Telefénica adquiere gran importancia.

* Promocion de un consumo
responsable de minerales
* Lucha contra el trabajo infantil

(M TGS: Telefonica Global Services. TCE: Telefonica Compras Electronicas.

Compromiso

Modelo de Gestién y transparencia Sistema integrado de compras

Telefénica asumiod el reto de promover la =» Volumen de compra cercano a los 28.000

Sostenibilidad en su cadena de suministro en
2010, consciente de que con ello aumentaria
las repercusiones positivas del Grupo en la
sociedad. Este compromiso, publicado en el
Portal del Proveedor®, cobra mayor relevancia
si se consideran algunas cifras respecto a la
citada cadena en 2012:

=» Mas de 900 profesionales en 16 paises.

=» Cerca de 20.000 proveedores adjudicatarios
procedentes de 68 paises.

=» Un 85,6% de los proveedores adjudicados a
escala local.

@ http://www.telefonica.com/proveedores.
@ Volumen adjudicado en 2012 y correspondiente al presupuesto 2012.

millones de euros®.

=» Mas de 249.000 profesionales empleados
por los proveedores de Telef6nica realizan
actividades clave de soporte y atencién a
clientes en Latinoamérica. Juegan, por tanto,
un papel fundamental en su satisfaccion.

Estas cifras suponen una oportunidad por

la dimensién y el volumen del &mbito de
influencia de la Compafia. Al mismo tiempo
conllevan una gran responsabilidad y esfuerzo
para lograr el respeto de los criterios éticos,
laborales, sociales y ambientales en una cadena
de valor tan global y diversa.

El modelo de compras global de la Compafiia se basa
en los principios de transparencia; concurrencia

e igualdad de oportunidades; objetividad y
unanimidad en las decisiones de adjudicacion;
orientacion al servicio a los clientes internos y
externos; y cumplimiento mutuo de compromisos
con los proveedores.

Estos principios se sustentan en un enfoque de
gestion global que, a suvez, darespuestaalas
necesidades de los diferentes mercados y paises y
garantiza una relacién coordinada y transparente entre
las empresas del Grupo Telefonica y sus proveedores.
Para mas informacion, se puede consultar el Portal del
Proveedor (http://www.telefonica.com/es/suppliers/
html/home/index.shtml).
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Mas de 340

planes de mejora globales

cerca de

20.00

1.244

auditorias ‘in situ’

+11% de

Mas de satisfaccion

13.900

auditorias administrativas

Los principales avances en 2012 en cuanto al
modelo de compras de Telefdnica fueron:

Telefénica Global Services (TGS). De acuerdo
con los objetivos de gestionar globalmente las
compras y fortalecer y simplificar la relacién con
los proveedores, en 2012 la Compaiiia negocio
a través de TGS mas de 20.300 procesos por un
importe superior a 15.400 millones de euros.

Los principales proveedores por importe
adjudicado en 2012 fueron: Apple, Samsung,
Ericsson, Huawei, Atento, NSN, Nokia, ALU, RIM y
Telecom Venezuela, c.a.

Asimismo, en febrero de 2012 se celebré el
Vendor's Day donde Telefonica compartié los
retos de 2012 con sus principales suministradores
e identificaron conjuntamente alternativas para
lograr una mayor eficiencia en la negociacion y
ejecucion de los contratos, buscando un beneficio
para las dos partes.

proveedores

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Mas de 13.500

millones de operaciones
de formalizacion electronica

Mas de 6.000

millones de euros
adjudicados por
subasta electronica

85,6%

de proveedores locales

Mas de

35.000

millones de euros negociados

Telefonica Compras Electronicas (TCE).
Conforme a sus Principios de Actuacion, la
Compania vela para que su actividad se lleve a cabo
con transparencia e integridad. Las herramientas
de comercio electrénico han ayudado ala
consecucién de esta meta. De este modo, durante
el afo 2012:

=» Negocio de forma electrénica mas de 35.000©)
millones de euros, mas de 6.000 a través de
subasta electrénica.

=»  Realizd mas de 13.500 millones de
operaciones de formalizacion electronica,
donde se incluyen cartas de adjudicacion,
pedidos electrénicos y contratos.

= Avanzb en el despliegue y consolidacion del
uso de la factura electrénica, con mas de
355.000 facturas.

Alo largo del ejercicio, se impulsé la conectividad
entre los sistemas Enterprise Resource Planning
(ERP)® de las empresas del Grupo y los de los

Dimensién econémica
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La Compania realiza cada dos afios una encuesta para conocer el grado de satisfaccion de los proveedores.
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© Volumen negociado en 2012, con independencia del afio en el que se ejecute el presupuesto.
“ Sistemas de informacién que integran y gestionan muchos de los procesos internos de la Compafiia.

2005 2007 2010 2012 2005 2007 2010 2012 Organizacion ~ Relacibncon  Gestiondel  Sistemade ~ Modelo de
global de Telefonica ~ comprador comercio compras
compras (TGS)® electronico
() Desde 2010

proveedores. Los proveedores conectados reciben
directamente, desde el marketplace, los pedidos
de las diferentes sociedades del Grupo. Ademas,
emiten su facturacion de forma completamente
electrénica y desde sus propios sistemas.

Con esta integracion se obtienen beneficios para
ambas partes: simplificacién de los procesos,
minimizacion de errores, eliminacion del papel,
reduccion de costes... En 2013, la Compania
promovera este ejercicio, iniciado en Espafia, para
asi aumentar la base de proveedores conectados y
su disponibilidad en otros paises.

El Grupo ofrece también a sus proveedores, de
manera regular, formacion en las herramientas de
negociacion y formalizacion electrénica. En 2012,
mas de 2.000 profesionales fueron formados en
el uso de la negociacion electrénica, gestion de
pedidos y facturacion electrénica.

Aparte de las herramientas de comercio
electrénico, la Compariia mejord en las
funcionalidades de sus sistemas para la evaluacion
de proveedores. El objetivo era asegurar un mejor
conocimiento, calidad, disponibilidad y gestion de
la informacion facilitada por las areas gestoras. En
2012, este mddulo se utilizd para la evaluacién de
proveedores de terminales. Este afo se implantara

en otras categorias de productos de especial
relevancia en la estrategia de aprovisionamiento
de Telefénica.

Encuestas de satisfaccion de proveedores.

Con objeto de acercarse y fortalecer la relacién con
los proveedores de la Compania, cada dos afios
Telefénica realiza una encuesta para conocer su
opinion e identificar qué aspectos eval(ian mas

positivamente y cudles son susceptibles de mejora.

En 2012 la satisfaccién de los proveedores creci6
11 p.p. superando la mejor valoracién, alcanzada
en 2005.

Los &mbitos mejor valorados fueron la gestién

del comprador; la politica de Responsabilidad
Corporativa; la facilidad de negociacion y

apertura de mercados gracias a TGS; la actuacion
honesta y transparente de los compradores; la
formalizacion electrénica de compromisos y la
factura electrénica; y el soporte a usuarios de las
herramientas de comercio electrénico, entre otros.

Como susceptibles de mejora, destacan: el

tiempo dedicado a cada proceso de compra; la
necesidad de una mayor difusion de la Politica

de Responsabilidad Corporativa en la Cadena de
Suministro; el envio de pedidos en tiempo y forma;
y una mayor claridad en las especificaciones.

Los proveedores
conectados
reciben
directamente,
desde el
‘marketplace’,
los pedidos de
las distintas
empresas del
Grupo
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Modelo de Gestion de Riesgos de la cadena de suministro

Evaluacion

y analisis de
aspectos clave

Telefonica
UK celebro
el | Foro de

Sostenibilidad
en la cadena de
suministro

Mapa de

proveedores
de riesgo

Telefénica trabaja para la prevencion y reduccion
de los posibles impactos negativos derivados

de su actividad, es por ello que en 2012 ha
continuado con la implementacion de los
métodos de control y seguimiento de la actividad
de sus proveedores de riesgo.

La Gestion de Riesgos en la Compaiiia atiende a
dos regiones con situaciones diferenciadas:

Europa. Fabricantes de terminales y equipos de
infraestructura de red.

Latinoamérica. Empresas colaboradoras y call
centers, tanto técnicos como comerciales.

En Europa, Telefénica UK continda liderando

el proceso de Sostenibilidad en la cadena de
suministro. En 2012, llevé a cabo once auditorias
a proveedores clave. Los principales aspectos
derivados de ellas e incorporados a los planes

de mejora —durante el ejercicio realizo el
seguimiento de ocho— son:

Débil gestion de la propia cadena de suministro
de los proveedores auditados.

Aspectos de seguridad y salud en los
proveedores basados en Asia.

Definicion de
los aspectos
que deben

mejorarse

Retraso en la actualizacion de la documentacion
de respaldo laboral en lo referente a los
proveedores basados en Latinoamérica.

En Latinoamérica, Telefénica ha proseguido

la implantacion del programa Aliados, a través
del cual se realizaron mas de 13.900 auditorias
administrativas y 1.244 in situ. Iniciada en
2008, esta iniciativa establece un marco de
actuacion que fomenta la gestion sostenible
con empresas colaboradoras. Las principales
actuaciones y avances en este programa a lo
largo del afio se pueden encontrar en el capitulo
Programa Aliados: una colaboracién sostenible.

La Compaiiia busca nuevas formas de trabajar en
conjunto con sus proveedores para asegurar que
se respetan las premisas de Sostenibilidad. Con
ese objetivo, Telefonica UK celebré en 2012 el |
Foro de Sostenibilidad en la Cadena de Suministro.
Las cerca de 40 empresas asistentes —muchas
de ellas, claves para Telefénica UK— valoraron
muy positivamente esta iniciativa.

El objetivo era compartir con los proveedores la
estrategia de Sostenibilidad, convirtiendo a la
cadena de suministro en agente de cambio para
lograr un mayor impacto.
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En el encuentro, se identificaron dos lineas de
actuacion: también su responsabilidad respecto a la
erradicacion del trabajo infantil en las cadenas
de valor de las empresas. Es un tema clave,
especialmente en Latinoamérica, donde se
estima que existen mas de 14 millones de nifios
trabajadores.

Lucha contra el trabajo infantil. Reforzo

Desarrollar conjuntamente una Lista de
Sustancias Controladas para ser retiradas
progresivamente e incorporada en las
especificaciones de compras.

Promover el empleo juvenil en la cadena de Al esfuerzo que Fundaci6n Telefonica viene
suministro. realizando con el programa Pronifio desde 2001
—a través de un modelo integral destinado a

la infancia— se sumaron tres iniciativas que
permiten articular esta labor con la estrategia de
Sostenibilidad del Grupo:

En esta primera edicion del foro, Telefonica
UK anunci6é ademas su propdsito de aumentar
el nimero de pymes y entidades sociales que
forman parte de su amplia cadena de suministro.
=» Colombia. Elaboracién y difusién de una guia
para la identificacion y mitigacion de riesgos
de trabajo infantil en la cadena de valor de las
empresas.
Telefénica mantuvo en 2012 su compromiso con
aspectos clave en la cadena de suministro y de =» Ecuador. Telefénica es miembro fundador de
alto impacto social: la Red de Empresas por un Ecuador Libre de
Trabajo Infantil.
Comercio responsable de minerales raros,
como el coltdn. En 2012, la Compaiiia renovo =» Chile. Creacion de la Red de Empresas contra
su participacion en la alianza pablico- privada el Trabajo Infantil.
promovida por la Subsecretaria de Estado para

la Democracia y Asuntos Globales de Estados
Unidos (para mas informacion: http://www.
resolv.org/site-ppa/).

Mas informacion respecto a la Guia elaborada por
Colombia en el capitulo de este Informe dedicado
a los derechos humanos.



60

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Programa ‘Aliados’: una
colaboracion sostenible_

La huella de Telefonica en la sociedad se asienta, en

buena medida, en la actuacién de sus proveedores. Por

eso, deben compartir sus Principios de Actuacion.

Objetivos

Dimensién econémica

Asegurar
lared de aliados estratégicos

Garantizar

el cumplimiento de los objetivos
organizacionales,

la seguridad técnicay

la equidad

Desarrollar

mecanismos de deteccién
temprana y prevencion
de riesgos

Sensibilizar

alos contratistas sobre el
comportamiento indicado en las
normas de Telefonica
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Modelo de gestion

Induccién Comunicacion

Sistema de

Capacitacion
informacion

presencial

Aliados

Capacitacion
virtual

Seguimiento

Medicién
de clima

Socializacién
con los aliados

Qué persigue Telefonica

Como actia Telefonica

* Impulsar premisas y practicas - Mitigar el riesgo. Definire * Reducir los niveles * Identificar y aprovechar - Desarrollar la relacién con + Cumpliendo con la * Velando por la salud * Elaborando un * Desarrollando planes * Impulsando programas « Verificando el precio
de gestion que aseguren una implementar métodos de de contingencias. Con las oportunidades de los aliados. Telefonica busca ley y sus Principios de del entorno social mapa deriesgo y de contingencias y planes de desarrollo justo para la cadena
relacion sostenible con sus control y seguimiento que estrategias para resolver las diferenciacioén y liderazgo, potenciar el desemperio de los Actuacion oportunidades de suministro
empresas colaboradoras lo minimicen actuales y mitigar las futuras trabajando juntos en procesos colaboradores

La Compaiiia es consciente de que su impacto
en las sociedades en las que esta presente y su
reputacion depende, en parte, de la actuacion de
sus proveedores y contratistas.

En un mundo globalizado, las empresas
comparten con ellos cada vez mas aspectos de
su cadena de valor. Esto hace necesario extender
los Principios de Actuacion de Telefénica a las
entidades con las que colabora y velar por su
cumplimiento.

Con este objetivo, en 2008 el Grupo lanzd en
Latinoamérica el programa Aliados, orientado a
mejorar la gestion con sus empresas colaboradoras
y con terceros, que se convierten en aliados

de la Compaiiia y contribuyen asi al desarrollo
sostenible y aincrementar la satisfaccion de

los clientes. Esta iniciativa busca reforzar el
cumplimiento de los estandares sociolaborales,
favorecer el empuje de estas firmas y garantizar la
excelencia del servicio a los clientes.

Modelo de gestion e indicadores

Desde su inicio, Aliados busca establecer un
marco de actuacién que fomente una gestion
sostenible con sus proveedores. El afio 2012
estuvo marcado por un escenario complejo —en

lo referente a la integracion de las operaciones
fijo-moévil en los mercados més significativos
de Telefénica—, lo que llevé a la Compania a
revisar el programa. ;Objetivo? Potenciar la
Sostenibilidad, lahomogeneidad y la mejora
de la calidad del servicio suministrado por los
proveedores.

Los principales indicadores de Aliados en 2012
fueron:

=» Mas de 13.900 revisiones administrativas.

=» 1.244 auditorias in situ.

=» 56 auditorias regionales con checklist unificado.
=» 342 proveedores presentaron disconformidades.
=» Mas de 340 planes de mejora.

Los resultados de las auditorias regionales
—con incrementos de hasta 21 puntos
porcentuales en el cumplimiento de los valores
medioambientales, entre otros— muestran el
importante avance conseguido en la difusion de

los Principios de Actuacion en la cadena de valor
de Telefonica.
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Venezuela Argentina 2012 W 2011 WH 2010
Ecuador . 86

Brasil 82
Chile 80
72
67 69
64
61
51 47
44 46

México

Colombia J

Principios de Recursos Seguridad y Medio ambiente
Actuacion humanos salud
/ .
curso online de responsabilidad en la cadena de
Telefonica line d bilidad en la cadena d
Alolargo de 2012, las operadoras de la Compaiiia en suministro, en el que se explican los requisitos que

p oned Latinoamérica prosiguieron con laimplantacion de Telefonica requiere de sus proveedores. Se puede
d | S p 0S | C | é N este modelo. Destacaron las siguientes acciones: acceder a él en el Portal del Proveedor

de sus aliados
mas de 4.700
cursos

Unificacion de las normativas sobre las
operaciones de fijo y mévil. Tuvo especial
relevancia en Brasil, debido al volumen de Vivo y
ala novedad que ha supuesto el modelo en el
operador movil.

Revision y actualizacion del modelo regional

de auditorias. En funcién de la actividad que se
evalle —referente a la atencion al cliente o soporte
técnico— se realizan dos checklists diferenciados.

Formacion de los empleados del Grupo que se
relacionan con empresas aliadas. En total, se
impartieron 700 cursos, a los que asistieron 9.100
personas.

Refuerzo de los canales de comunicaci6n.
Busca lograr un continuo feedback y la alineacion
de valores entre las empresas colaboradoras y
Telefonica, tanto en los procesos operativos como
comerciales.

Sensibilizacién de los proveedores. En los mas

de 4.700 cursos ofrecidos a las empresas aliadas
(61 millones de horas impartidas) se formaron

mas de 106.000 colaboradores. Estos disponen
ademas de una plataforma online (iCampus), que
en 2012 albergaba mas de 640 cursos (unas 70.000
horas). Por otro lado, mas de 1.200 proveedores

se beneficiaron de la plataforma ESTELA, para la
certificacion de técnicos. Se actualiz también el

(http://contenidos.telefonicalearningservices.com/
pdaProveedores/es/index.html).

En 2012 sellevé a cabo un benchmarking
interno para identificar las actuaciones mas
positivas en la integracion de la gestion
responsable de la cadena de suministro en
el proceso de compras. Cont con el soporte
interno de las principales operadoras de
Latinoamérica, mientras que externamente
participaron empresas multinacionales de
la energia y el transporte y las cdmaras del
sector de las telecomunicaciones.

Esta iniciativa tuvo su reflejo en la reduccién
de las reclamaciones del personal de las
empresas aliadas con contacto con el
cliente.

En colaboracion con la corporacion
Transparencia por Colombia, se lanzb el
programa Rumbo Pymes. Su objetivo
esintegrar alas pequenas y medianas
empresas en la prevencion de la corrupcion.
Para ello, se les facilita herramientas
orientadas al desarrollo de sistemas

de gestion de ética. El curso de 2012,
clausurado en diciembre, contd con diez
empresas. Una vez estén implementados
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Indicadores

en ellas dichos sistemas, se estima que
repercutiran en unas 17.000 personas. En
2013 se celebrard la segunda edicion, ala
que se invitara a otras diez empresas aliadas.

Se realizd una encuesta a los principales
gestores de contratos con aliados para
obtener un autodiagnostico de la gestion
interna del contrato. La evaluacion alcanzd
a 159 contratos de seis categorias:
administracion de personal, gestion,
obligaciones patronales, Principios de
Actuacion, programa medioambiental y
seguridad integral. Como consecuencia

de este andlisis, se celebraron tres talleres
destinados a los gestores—93% de
asistencia—, en los que se plantearon mas
de 3.800 planes de accion. Al acabar el
afo, se habian implantado en un 80%, un
porcentaje superior al objetivo establecido.

En este pais prosiguieron los programas

de induccion, iniciados en 2010. A través

de ellos se dan a conocer los Principios de
Actuacion de Telefonica a los representantes
de las empresas aliadas, a los que a su

vez se solicita que los compartan con sus
colaboradores. En el caso de proveedores
que con anterioridad ya habfan recibido uno
de estos cursos, se corrobora a través de
auditorias o llamadas de seguimiento que
estan cumpliendo esta solicitud.

Ademas, el Boletin de Aliados se envia de
forma bimestral a los proveedores, lo que

Mas de

13.900

revisiones

permite mantener una comunicacion
constante con ellos.

El Grupo invit6 a sus proveedores para que
obtuviesen la certificacion ABE® (Asociacion
de Buenos Empleadores), que otorga la
Camara de Comercio Americana (AMCHAM).

El nuevo marco normativo local —la

Ley Organica del Trabajo para los
Trabajadores y Trabajadoras (LOTTT)—
ha llevado a revisar el programa Aliados y
las politicas relacionadas con él. También
se ha adoptado un plan de trabajo 2013-
2015 para estudiar y adecuar todos los
servicios contratados.

Actualizacion de las funciones del Comité de Aliados
para asumir los ajustes que se derivan de la revision
del modelo de gestion realizada en 2012.

Avanzar en el fortalecimiento de los mecanismos de
control, aseguramiento, sensibilizacion y didlogo con
los proveedores de Telefonica.

Desarrollar y fomentar canales de feedback
que permitan identificar las necesidades de los
colaboradores de forma sistematica.

M El Certificado ABE reconoce a aquellas empresas que
cumplen con sus obligaciones laborales y que poseen buenas
practicas de gestion de personas.

1.244

Vi : auditorias
administrativas ‘in situ’

340

planes de
mejora

Boletin Aliados

En México,

el ‘Boletin
Aliados'

se envia

de forma
bimestral a los
proveedores
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La Compania cuenta con mas de 200.000 accionistas registrados

en el Servicio de Atencion al Accionista.

Telefénica es una compania completamente
cotizada en Bolsa que cuenta con un total de
£4.551.024.586 acciones ordinarias de un valor
nominal de 1 euro en manos de cerca de un millény
medio de accionistas. Las acciones de la Compafiia
estan admitidas a cotizacién en el Mercado
Continuo Espafiol (dentro del selectivo indice

Ibex 35) y las cuatro bolsas de valores espanolas
(Madrid, Barcelona, Bilbao y Valencia), asi como las
de Londres (Reino Unido), Tokio (Japén), Nueva York
(Estados Unidos), Buenos Aires (Argentina), Sao
Paulo (Brasil) y Lima (Perd).

En el afio 2012, Telefbnica destind 4.046 millones
de euros para remunerar a los accionistas de la
empresa, cantidad que supone el 58% del flujo de
caja generado en el gjercicio y en torno al 8% de

la capitalizacion bursatil de la Compania al cierre
del gjercicio. La retribucion al accionista se realizd
mediante el pago en efectivo de dividendos (3.321
millones de euros) y la recompra de acciones propias
(725 millones de euros). La informacion detallada
de la evolucion de la retribucion de los accionistas
de Telefénica puede consultarse en laweb de
accionistas e inversores de Telefonica.

Desde el afio 2003, en que el Consejo de
Administracion de Telefénica aprobd la
denominada Normativa espanola e internacional
sobre Comunicacion de Informacién a los
Mercados, la Compaiiia difunde de forma
inmediata y simultdnea en los mercados en

los que estd presente toda la informacién que
considera relevante y, por tanto, susceptible de ser
comunicada. Dichas comunicaciones se publican
en la pagina web de la Compaiiia de manera

Particulares:

continuada. En ella, cualquier persona interesada
puede encontrar toda la informacion de referencia,
tanto actual como histérica.

Ademaés de su sitio web, Telefénica cuenta

con diferentes herramientas y canales de
comunicacion para garantizar los principios de
transparencia e igualdad en las relaciones que
establece con sus accionistas (minoristas e
institucionales). Asi se recoge en el Reglamento
del Consejo de Administracion de Telefonica,

que regula los cauces a través de los cuales se
establece esa relacion. La practica normalizada
de didlogo en materia de Sostenibilidad y
Responsabilidad Corporativa con los accionistas y
otros grupos de interés de la Compafiia, ayuda a
mitigar riesgos, identificar nuevas oportunidades
de negocio y mejorar los resultados econémicos.
Para mantener estos canales de comunicacion,
Telefdnica cuenta con dos areas especificas:

La Oficina del Accionista, para atender a
accionistas particulares.

La direccion de Relaciones con Inversores, para
atender a los accionistas institucionales.

Por medio de la Oficina del Accionista, Telefonica
asegura una comunicacion transparente y fluida
con los accionistas particulares. A cierre de

2012, la Compania cuenta con mas de 200.000
accionistas registrados en el Servicio de Atencion
al Accionista. Todos reciben la Tarjeta Accionista
que les identifica como tales y la revista trimestral
Accién Telefénica, una publicacién con informacion

200.000

accionistas registrados, al cierre
del gjercicio de 2012

70.286

llamadas telefénicas atendio la Oficina del

Accionista
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financiera e informaci6n de campanas exclusivas
alas que pueden acceder. Alolargo de 2.012,

la Compania distribuy6 593.798 ejemplares al
domicilio de sus accionistas.

Para mantener una comunicacion fluida con los
accionistas, la Oficina cuenta con un teléfono de
informacion gratuito (900 111 004) desde el que
atendieron 70.286 llamadas (5.857 al mes, de
media) durante el 2012. Atendieron también mas
de 5.348 peticiones recibidas por correo electrénico
(accion.telefonica@telefonica.es) y postal. La
entidad estuvo en la feria de bolsa Bolsalia en
Madrid, el evento mas importante de Espana para
profesionales de este sector.

En 2012, destaca el acercamiento personal al
accionista particular que ha iniciado la Oficina por
medio de visitas organizadas. Destacaron dos:

la de la Real Academia Espariola y la de la sala de
exposiciones Espacio, en la sede de Telefénica.

Las comunicaciones con inversores institucionales
se realizan a través de la direccién de un correo
especifico para inversores institucionales (ir@
telefonica.es) y el &rea de Relaciones con
Inversores, que depende directamente del Director
General de Estrategia, Finanzas y Desarrollo.

Este departamento les ofrece una atencién
personalizada y mantiene una comunicacion

diaria con los profesionales de la inversion
internacionales, ademas de representar a Telef6nica
en numerosos eventos profesionales. Desde

esta area, los mercados conocen las principales

Institucionales:
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estrategias organizativas, operativas y de negocio
de la Compaiiia, asi como las expectativas sobre el
desempenio futuro. Durante 2012, se mantuvieron
reuniones personales con 412 inversores y 191
analistas. Ademas, la Compania participd en nueve
foros internacionales de inversores.

Cabe senalar, la organizacion del primer Investor
Conference de Telefénica Digital, celebrado

en Londres el dia 5 de julio. Dicha conferencia

contd con la participacién de 370 profesionales

y de los principales ejecutivos de la Compafia.
Aproximadamente el 21% de los asistentes atendi6
presencialmente; el resto lo sigui6 por webcast.

Mas de 191

reuniones con analistas
especializados

Masde 1,5

millones de accionistas
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Tomando en consideracion los informes de los asesores legales de
Telefénica sobre los procedimientos legislativos que la Compania
tiene pendientes, es razonable apreciar que ninguno de ellos afectara
de manera significativa a la situacién econémico-financiera o a

la solvencia del Grupo, incluso en el supuesto de una conclusién

desfavorable en cualquiera de ellos.

Financiero 2012.

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

De entre los litigios pendientes de resolucién o que han
estado en tramite durante el ejercicio 2012 por materia de
cumplimiento normativo y competencia, destacan por su
materialidad los que reseflamos en las siguientes paginas; los
pleitos de caracter fiscal se detallan en la nota 17 del Informe

Procedimiento contencioso derivado de la fusion de Terra Networks, S.A. con Telefénica

El 26 de septiembre de 2006, Telefonica recibid
la notificacién de demanda interpuesta por
antiguos accionistas de Terra Networks, S.A.
(Campoaguas, S.L., Panabeni, S.L. y otros). En
ella se invoca un supuesto incumplimiento
contractual de las condiciones previstas en

el folleto de Oferta Piblica de Suscripcion de
Acciones de Terra Networks, S.A. de 29 de
octubre de 1999. Fue desestimada mediante
sentencia de 21 de septiembre de 2009, con

condena en costas alos demandantes. Dicha
sentencia fue recurrida el 4 de diciembre de
2009. E 16 de junio de 2010, Telefénica recibio el
escrito de interposicion del recurso de apelacion
presentado por los demandantes.

Telefonica formuld oposicién a dicho recurso
enenerode 2011. El 7 de noviembre de 2011
se dict6 diligencia de ordenacion, teniendo por
recibidos los autos del Juzgado de lo Mercantil,

Revocacion de la licencia UMTS otorgada en Alemania a Quam GmbH

designandose Magistrado ponente. Desde el

14 de febrero de 2013, dia en el que tuvo lugar

la deliberacién para votacién y fallo del recurso
de apelacion, se esta a la espera de recibir la
notificacion de la sentencia, que previsiblemente
sera favorable a los intereses de Telefénica.

En diciembre de 2004, el supervisor del mercado
de telecomunicaciones aleman revoco la licencia
de prestacion de servicios de telefonia mévil
bajo la tecnologia UMTS otorgada en el afio
2000 a Quam GmbH, sociedad participada por
Telefonica. El 16 de enero de 2006, tras obtener
su suspension, Quam GmbH interpuso ante los
tribunales germanicos una demanda contra
dicha orden de revocacion. Dicha reclamacién
tenia dos pretensiones: por un lado, la anulacién
dela orden de revocacion de la licencia que habia
sido dictada por el supervisor del mercado de

las telecomunicaciones aleman; y, por otro, en

caso de no estimarse la anulacion, la devolucion
total o parcial del precio pagado en su dia por la
licencia, que ascendié a 8.400 millones de euros.

Lademanda fue desestimada por el Tribunal
Administrativo de Colonia. Quam GmbH

apel6 esta decision ante el Tribunal Superior
Administrativo de Renania del Norte-Westfalia,
que desestimd nuevamente el recurso
planteado por Quam GmbH.

Finalmente, Quam GmbH interpuso un nuevo
recurso en tercerainstancia ante el Federal

Supreme Court for Administrative Cases, que no
fue admitido a trémite por el Tribunal.

Con fecha 14 de agosto de 2009, Quam GmbH
recurri6 dicha denegacién. Y, con fecha 17 de
agosto de 2011, trasla vista oral, el Federal
Administrative Court desestimo el recurso de
Quam GMBH en tercerainstancia.

En octubre de 2011, Quam GmbH presentd
recurso de amparo constitucional ante el
Tribunal Constitucional Federal de Alemania
(Karlsruhe).

Accion Civil Pablica del Ministerio Piblico del Estado de Sao Paulo contra Telefonica Brasil
por supuesto mal funcionamiento reiterado en la prestacién de los servicios por parte de
Telefonica Brasil en la que se solicita el resarcimiento de dafos a los clientes afectados

Accibn instada por el Ministerio Pablico del
Estado de Sao Paulo por el supuesto mal
funcionamiento reiterado del servicio prestado
por Telefénica Brasil, y en la que se solicita
resarcimiento a los afectados. Se formula

una reclamacion genérica por el Ministerio de
1.000 millones de reales (unos 370 millones de
euros), calculada sobre la base de ingresos de
la Compafiia durante los Gltimos cinco afios. En

abril de 2010 se emiti6 sentencia en primera
instancia condenatoria contra los intereses

de Telefénica, sin que puedan concretarse sus
efectos hasta que no sea firme y se conozcael
ndmero de perjudicados que se han personado
en el proceso.

En ese momento se establecera la cuantia de
la condena que podré oscilar, dependiendo

del nmero de perjudicados, entre 1.000 y 60
millones de reales (aproximadamente, entre 370
y 22 millones de euros). Con fecha 5 de mayo

de 2010, Telefénica Brasil interpuso recurso de
apelacion ante el Tribunal de Justicia de Sdo
Paulo, quedando en suspenso los efectos de
laresolucién. Desde entonces no ha habido
ninguna actuacion posterior.
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Reclamacién contra la decision de la Agencia Nacional de Telecomunicac6es (Anatel) en relacion a la inclusion en el
Fundo de Universalizacdo de Servicos de Telecomunicacoes (FUST) de los ingresos por interconexion y usos de red

Las operadoras del Grupo Vivo, junto con
otros operadores moviles, interpusieron
recurso ante la decision de Anatel de 16 de
diciembre de 2005, por la que se integraban
en labase imponible para el calculo del FUST,
un fondo que costea el cumplimiento de

las obligaciones de Servicio Universal, los
ingresos y gastos de interconexion y uso de
red, estableciéndose su aplicacion de forma
retroactiva desde el afio 2000. Con fecha

13 de marzo de 2006, el Tribunal Regional
Federal de Brasilia concedi6 la medida
cautelar solicitada por los recurrentes por la
que se paralizaba la aplicacién de la decision
de Anatel. EI 6 marzo de 2007 se dictd
sentencia favorable a las operadoras méviles,

declarando laimprocedencia de la inclusién
enlabaseimponible del FUST de los ingresos
obtenidos por transferencias recibidas por
otras operadoras, inadmitiendo, ademas,

la pretendida aplicacion retroactiva de la
decision de Anatel. Contra esta sentencia,
Anatel present6 el correspondiente recurso
ante el Tribunal Regional Federal de la 12
Region en Brasilia, pendiente de resolucion.

Paralelamente, Telefonica Brasil y Telefonica
Empresas, S.A., junto con otros operadores
fijos a través de la Abrafix (Associacdo
Brasileira de Concessionérias de Servico
Telefonico Fixo Comutado), recurrieron la
decision de Anatel de 16 de diciembre de

Recurso contra la decision de la Comision Europea de 4 de julio de 2007,
sobre la politica de precios de Telefénica de Espaiia en banda ancha

2005, obteniendo igualmente las medidas
cautelares solicitadas. Con fecha 21 de junio
de 2007, el Tribunal Regional Federal de la 12
Region dict6 sentencia. En ella, declaraba la
improcedencia de la inclusién de los ingresos
y gastos de interconexién y uso de red en

la base imponible del FUST, e inadmitiendo,
ademaés, la pretendida aplicacion retroactiva
de ladecisién de Anatel. Contra esta
sentencia, Anatel presentd, el 29 de abril

de 2008, el correspondiente recurso ante

el Tribunal Regional Federal de la 12 Region
en Brasilia. Desde entonces no ha habido
ninguna actuacion posterior. El importe de
dicha reclamacién se cuantifica en el 1% de los
ingresos obtenidos de la interconexion.

El9 de julio de 2007 se notifico a Telefonica la
decision de la Comision Europea por la que se
imponia a Telefénica y a Telefonica de Espafa,
S.A.U. una multa de aproximadamente 152
millones de euros por infraccién del antiguo
articulo 82 del Tratado CE, al aplicar tarifas

no equitativas a la prestacién de servicios
mayoristas y minoristas de acceso de banda
ancha. La decision imputa a Telefonica una
conducta consistente en un estrechamiento
de margenes entre los precios que aplicaba a
sus competidores en la prestacion de servicios
mayoristas de banda ancha de &mbito
regional y nacional, y los precios finales a sus
clientes para la provisién de servicios de banda

ancha mediante tecnologia ADSL, desde
septiembre de 2001 a diciembre de 2006.

El 10 de septiembre de 2007, Telefénica y
Telefonica de Espana, S.A.U. interpusieron
recurso de anulacion contra la mencionada
decisién ante el Tribunal General de las
Comunidades Europeas. El Reino de Espana,
como interesado, también interpuso recurso
de anulacién. Por su parte, France Telecom
y la Asociacion de Usuarios de Servicios
Bancarios (Ausbanc) presentaron sendas
demandas de intervencion en el citado
procedimiento, que el Tribunal General ha
admitido.

El 23 de mayo de 2011 tuvo lugar una vista
en la que Telefénica expuso sus argumentos.
EI 29 de marzo de 2012, el Tribunal General
dictd sentencia y desestimé las pretensiones
de Telefénica y Telefénica de Espafa,
confirmando asi la sancién impuesta por la
Comision. El 13 de junio de 2012 se interpuso
contra la citada resolucion recurso de
casacion ante el Tribunal de Justicia de la
Uni6n Europea.

En octubre del afio 2007, Telefénica, S.A.
presentd aval por tiempo indefinido para
asegurar el principal e intereses.

Caso ante la Direccién General de Competencia de la Comision Europea / Telefonica / Portugal Telecom

El 19 de enero de 2011, la Comision Europea
abrié procedimiento formal para investigar
si Telefonica, S.A. (Telefénica) y Portugal
Telecom SGPS, S.A. (Portugal Telecom)
habian infringido las reglas de competencia
de la Unién Europea en relacién a una
clausula contenida en el contrato relativo ala
compraventa de la participacion de Portugal
Telecom en Joint Venture de Brasilcel,

N.V., participada por ambas compafias, y
propietaria de la compafia brasilefia Vivo.

El 23 de enero de 2013, la Comisién Europea
adopté su decisién en el procedimiento,

e impuso a Telefonica una multa de 67
millones de euros, al concluir que Telefénica
y Portugal Telecom cometieron una
infraccién del articulo 101 del Tratado de
Funcionamiento de la Unién Europea (TFUE)
por haber suscrito el pacto incluido en la
clausula novena del contrato de compraventa
de la participacion de Portugal Telecom en
Brasilcel, N.V.

Telefénica tiene intencién de interponer
ante el Tribunal General de la Unién Europea
el correspondiente recurso de anulacion
contra la mencionada decision. El plazo para
interponer dicho recurso finaliza el dia 9 de
abril de 2013.
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Green TIC il
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La estrategia de ‘Green TIC' y medio ambiente del Grupo se basa en
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Medio ambiente

Gestion de Riesgos ambientales
Despliegue responsable de Red
Ecoeficiencia y control a proveedores

Las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC) han transformado nuestras
vidas. Por ello, Telefénica concibe las Green

TIC como un conjunto adicional de procesos y
actividades que permiten crear valor parala
Compaiia en términos de reduccién de costes y
generacion de nuevos ingresos. En este ambito,
se ha marcado tres objetivos convergentes. El
primero esta enfocado a promover la eficiencia
energética interna y reducir las emisiones de
gases de efecto invernadero (GEI). Para ello,
optimiza el uso de los recursos globales y
extrae los beneficios de su escala. El segundo
se dirige al desarrollo de soluciones Green TIC
competitivas para mejorar la ecoeficiencia

de sus clientes; y se basa en la estrategia de
provision de servicios globales en el mundo
digital. El tercero establece como meta que el
Grupo se sitlle como empresa lider en Green TIC
a escala global y local.

La Oficina de Cambio Climatico y Eficiencia
Energética de Telefdnica, creada en 2007,

lidera la estrategia corporativa de energia y
carbono. El modelo del Grupo se estructura

entorno atres lineas estratégicas principales:

Green desde las TIC (Green From ICT), Green
através de las TIC (Green By ICT) y Green TIC
Global (Global Green ICT).

Toda la estrategia Green TIC de la Compania
se sustenta en una gestién ambiental efectiva
y orientada a prevenir, mitigar y disminuir los
riesgos en este campo de sus operaciones
fijas y moviles, tanto local como globalmente.
Esta perspectiva se sostiene en principios

de ecoeficiencia en la gestion de recursos y
garantiza un despliegue responsable de la red
de Telefonica, que respete las comunidades
en las que opera y en trabajo conjunto con sus
proveedores.

Las ‘Green TIC
crean valor para
la Compania:
reducen costes
y generan
beneficios




Green TIC Global_

Telefénica es una empresa lider global en la lucha contra el cambio climatico.

politica. La Compania promueve las ‘Green TIC' a escala global.
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Tanto los retos del mundo digital como la escasez de recursos naturales motivan esta

Dimension ambiental

Liderazgo de Telefonica en ‘Carbon Disclosure

Project’ (CDP)

En 2012, la Compania volvi6 a
encontrarse entre las empresas lideres
en el sector de las telecomunicaciones
del Top 5 del CDP, el principal indice de
inversion sobre el carbono, que trabaja
con 551 inversores institucionales

con activos por valor de 71 billones de
dolares. EI CDP esta compuesto por
dos indicadores que permiten conocer
la transparencia y el desempefio de las
firmas en materia de cambio climatico.

La gestion de la energia y las emisiones
de CO,, los servicios green y, en
general, el aprovechamiento de las
oportunidades y la minimizacion de los
riesgos vinculados al cambio climatico
han sido determinantes para conseguir
esta posicion.

Top Disclosure Scores
versus Top Performance Bands®
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Establecimiento de una hoja de ruta

hasta 2020

Eneltop5

en transparencia y desempefio
en cambio climatico

Implicacion activa

enla UIT

319 M€ eni+D

invertidos por Telefonica
para la eficiencia energética

La decidida politica de posicionamiento global

de la Compaiiia en este ambito se basa en cuatro
pilares fundamentales: confianza y transparencia,
estandares Green TIC, innovacién y compromiso
politico.

Confianza y transparencia @

La gestion de la energia y el carbono debe ir
acompaiiada de una correcta identificacion de los
riesgos y oportunidades, de una gestion basada
en procesos y de una definicion efectiva de
responsabilidades.

Durante 2012, Telefénica continud trabajando

en la Gestion de Riesgos regulatorios asociados

a consumos energéticos y emisiones de CO,.

Para ello, trabajé en la medicién del consumo de
energia interno y en la cuantificacion de su huella
de carbono y la de sus servicios. Estos indicadores
le han permitido tomar decisiones acertadas, en
el presente y hacia el futuro, pues sobre ellas ha
trazado la hoja de ruta hacia el afno 2020.

Ademas, para dar respuesta a sus mas de 1,4
millones de accionistas, la Compania se posiciond
entre las cinco empresas de telecomunicaciones
lideres en el mundo en cuanto al Carbon Disclosure
Project (CDP), el mayor indice de inversién en temas
de energia y cambio climatico a escala global.

El compromiso de la Compafiia de transparencia
y confianza se extiende a todos sus grupos

de interés: inversores, accionistas, clientes,
reguladores... Por eso ha creado canales
especificos de comunicacion de su estrategia y
resultados a través de informes anuales, web,
Twitter, Facebook y blogs de Sostenibilidad,
politicas publicas y tecnologia.

Telefbnica reporta sus emisiones de gases

de efecto invernadero (GEI) verificadas
externamente, de forma detallada y transparente
desde el afio 2007 en base a metodologias
sectoriales y globales.

Estandares ‘Green TIC' 6_3

Telefonica continda participando activamente enel
Grupo de Estudio Nimero 5 de Medio Ambiente y
Cambio Climéatico del Sector de Normalizacién de la
Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT-T)®,
encargado del desarrollo de metodologias para medir
elimpacto ambiental de las TIC.

Durante 2012, el Grupo realiz6 contribuciones
importantes al trabajo de la UIT, sobre todo en
el conjunto de métodos que evaltan la huella
ambiental de los servicios Green TIC y de las
TICen las ciudades.

En 2012, el grupo SG5 de esta institucion
aprobd la Recomendacion ITU-T L1001 sobre
los requisitos y especificaciones técnicas de
los adaptadores de alimentacion de equipos
TIC fijos (médems, decodificadores, equipos
de red domésticos y teléfonos fijos, entre
otros). Se estima que la adopcién generalizada
de una solucion de adaptador universal

M UIT: Union Internacional de Telecomunicaciones (ITU, por sus siglas en

energéticamente eficiente supondria 300.000
toneladas menos de residuos electrénicos al
afio, ademas de reducir el consumo de energia
y las emisiones de GEIl de las fuentes de
alimentacién externas entre un 25 y un 50%.

Por otro lado, la Compania se implicé en una
iniciativa de pruebas piloto del Grupo DG Connect
de la Comision Europea, para establecer los

retos del uso y de laimplementacion de las
metodologias desarrolladas por la UIT-T y otras
entidades de estandarizacion. En ella participaron
27 firmas, la mayoria con sede en Europa. El
proyecto ha puesto en valor el trabajo que hace el
sector de las TIC para reducir su huella de carbono
interna y la de los productos que ofrece a sus
clientes.

Durante 2012, Telefénica participé juntoala UIT
en el desarrollo de dos documentos de referencia
internacional que permitieron identificar vacios de
estandares Green TIC, para su disefo en el futuro.

inglés). UIT-T: Sector de normalizacién de las telecomunicaciones de la UIT.

Informes
clave
‘Green TIC’

Herramientas
de Sostenibilidad
ambiental en las TIC

Telefonica participé en el
desarrollo del Reporte
sobre Herramientas de
Sostenibilidad Ambiental
del Sector TICde la

UIT, cuyo objetivo es
identificar las mejores
practicas en este dmbito.
Elinforme prest6
especial atencion a las
sedes corporativas, la
gestion de residuos
eléctricos y electrénicos,
el fin de vida (til, las
métricas corporativas,
etcétera. La accion de la
Compariia se centr6 en
el capitulo Indicadores
Ambientales de Gestion
para el Sector TIC.

‘Ecorating’ en
telefonia movil

La Compa#ia se implico
en el documento
técnico Programas de
evaluacion y calificacion
ambiental de teléfonos
moviles, que examina
las distintas iniciativas
de ecorating de estos
dispositivos. Durante
2013, Telefénica se
encuentra liderando el
proceso de desarrollo de
una herramienta global
dentro dela UIT.

En este proceso la
Compafiia aporta la
experiencia en el modelo
de ecorating implantado
en Reino Unido en 2009.
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Telefénica en foros y grupos

de trabajo estratégicos i ETNO - European

e‘tﬂo Telecommunications
sz Network Operators'
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Cumbre Rio+20

GSMA - Asociacion GSM
‘Rio+20 Vivo'

Desarrollo de la aplicacién Rio+20 Vivo como guia
informativa en tiempo real sobre el evento

UIT - Unién Internacional
de Telecomunicaciones

Ciudades inteligentes

Presentacion en el Corporate Sustainability Forum de la
estrategia de la Compafiia sobre ciudades inteligentes
y servicios Green TIC, junto a la Red Espariola del Pacto
Mundial

P —
——

=

Banda ancha

Participacion en el panel Broadband and ICTs for Smart,
Inclusive and Sustainable Societies, organizado por el
Ministerio de Telecomunicaciones de Brasil y la UIT
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GeSl - Global
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EMPRESAS POR LA .
EFICIENCIA ENERGETICA

Empresas por la
Eficiencia Energética

i

Reduccion de energia
Telefénica se une a la cadena de compromisos pablicos de

@ ERT - European Round Initiative
ERT
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Innovation Center

El Grupo ha establecido espacios
para demostraciones en sus
centros especializados del
Innovation Center de Madrid y
Barcelona. En ellos ha recreado
servicios Green T/Cvanguardistas
para ciudades conectadas: entre
otros, telemediciones M2M

para agua o energia, servicio de
inmética, soluciones basadas

en NFCy coches eléctricos.

Por ejemplo, en el espacio

Smart Cities de Barcelona
muestra servicios, desarrollos
tecnoldgicos y plataformas
considerados fundamentales a la
hora de crear las urbes del futuro.
Este espacio, de alguna manera,
escucha y comprende lo que esta
pasando en la ciudad y, por tanto,
hace posible tomar mejores
decisiones y proporcionar la
informacion y los servicios
adecuados a los ciudadanos.

Innovacion ‘Green TIC' {C}

Telefénica, una empresa lider en innovacion

en el mundo, ha profundizado en el desarrollo
de servicios Green TIC a través de sus areas

de innovacion. Durante 2012, el equipo de
Telefénica 1+D (Investigacion y Desarrollo)
invirtié 3,9 millones de euros en procesos para
la eficiencia energética (transportes, utilities,
smart buildings), especialmente en servicios
basados en tecnologias M2M (machine to
machine).

Dentro de esta vision hacia la innovacién
medioambiental, el Grupo ha establecido
espacios para demostraciones en sus centros
especializados de Madrid y Barcelona. En ellos
ha recreado servicios Green TIC vanguardistas
para ciudades conectadas: entre otros,
telemediciones M2M, servicio de inmdtica,
soluciones basadas en NFC y coches eléctricos.

Los servicios Green TIC de Telefonica deben ir
acompanados de demostraciones y mediciones
de sus beneficios en términos de energia y
emisiones de GEI. Esto atraera de manera
natural la atencién del mercado, la innovacién,
las inversiones y el desarrollo de nuevas
tecnologias de este tipo.

Promocion de politicas @

La Compania es consciente de que puede
contribuir a las acciones globales de mitigacion
y adaptacion al cambio climatico. Sabe también
que puede incidir en la competitividad de
ciudades y ambitos estratégicos de la economia
a través de redes de comunicaciones eficientes
y soluciones Green TIC. Para todo ello, trabaja
coordinadamente con el sector para colocar

las nuevas tecnologias en la agenda politica de
cambio climéatico y Sostenibilidad ambiental,
con entes como UIT, ETNO, GSMA, etcétera.

Para Telefénica, es importante llevar las Green
TIC alo mas alto de esta agenda. Su pretension
es colocar las tecnologias de la informacion

y la comunicacién en el centro de la solucién
del cambio climdtico e impulsar su papel como
motor de la ecoeficiencia a nivel global.

Durante 2012, Afio Internacional de la Energia
Sostenible para Todos, Telefénica participd

en la conferencia de Naciones Unidas Rio+20
sobre desarrollo sostenible y medio ambiente,
el mayor acontecimiento en este campo. La
Compafia quiso llevar hasta ella un mensaje
sobre la necesidad de promover el uso intensivo
de las TIC, que contribuird a una gestion

La Compania busca
impulsar el papel de
las TIC como motor
de la ecoeficiencia en
todo el planeta

eficiente de la redes de energia y agua potable,
la transformacion de los sistemas de transporte
y una monitorizacién é6ptima del clima y la
calidad ambiental, entre otros temas.

También el pasado afio, junto a la citada
Uni6n Internacional de Telecomunicaciones,
la Compania desarroll6 el segundo Green ICT
Application Challenge. El objetivo era buscar
las creaciones mas ingeniosas y valiosas para
fomentar una energia sostenible a través de
las TIC.

‘Green Applications' para una energia sostenible

El Green ICT Application Challenge,
lanzado por la UIT y Telefénica, premia
aplicaciones TIC que impulsenla
Sostenibilidad ambiental. Andreas
Kamilaris, estudiante de doctorado y
empleado en el Networks Research
Laboratory de la Universidad de
Chipre, gano la segunda edicién con
SocialElectricity. Esta app permite
compartir y comparar a través de
Facebookideas y practicas sostenibles
para mejorar la eficiencia energética en
los hogares. El premio de 3.000 dolares
se otorgd durante la Green Standards
Week celebrada en Paris (Francia) en
septiembre de 2012.

En febrero, Telefonicayla UIT

organizaron un hackathon con el apoyo
de Nokia, SAP y Movistar Espana para
promover este |l Challenge. Resulto
ganadora la app Bicing Gamification,
del espanol Asier Arranz. En este caso,

el objetivo es ayudar a los usuarios del
bicing—el servicio urbano de alquiler de
bicicletas publicas— a depositarlas en

el punto més adecuado para que haya
una distribucién 6ptima en toda lared. A
través de un sistema de geolocalizacion,

reduccion de energia de las mayores empresas del mundo, en
el programa Sustainable Energy for All de Naciones Unidas

ofrece varias opciones y, como incentivo,
propone realizar micropagos que podrian

descontarse de su cuota anual.
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Telefonica trabaja intensamente para promover de forma interna la eficiencia

energética y reducir las emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) en todas

Sus operaciones y procesos.

La Oficina Corporativa de Cambio Climéticoy
Eficiencia Energética de Telefonica es la encargada
de promover un uso energético eficiente e identificar
oportunidades de reduccién de GEI. Desde ella

se analiza anualmente el consumo de energia de

la Compania y se calcula la huella de carbono de
forma global en base al Protocolo de GEI, laNorma
ISO 14064 y la Recomendacion ITU-T L.1420:
Metodologia para medicion de consumo de energia
y emisiones de gases de efecto invernadero de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién

en Organizaciones, de la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT).

Con periodicidad anual, el Grupo desarrolla

un proceso independiente de verificacion de
datos energéticos y de emisiones para obtener
informacion de calidad acerca de la energia que
consume y de los gases de efecto invernadero
que emite a la atmosfera. AENOR es la entidad
encargada de realizar dicho proceso, en base a

los procedimientos globales de elaboracion de
inventario de energia y CO,. Ello permite identificar
mejoras en los procesos y gestionar la energia y el
carbono de unaforma transparente.

A partir de esta cuantificacion y verificacion, la
Compaiiia monitoriza y evalda el cumplimiento de
los objetivos globales de reduccion de energia.

EI'90% del consumo energético del Grupo procede
de las redes y para su gestion se ha creado la figura
del gestor energético, presente en todos los paises
en los que opera la Compafiia. Los gestores de
energia pertenecen alos equipos de operaciones
locales y se encuentran amparados por el equipo
global de operaciones. Trabajan estrechamente
con la Oficina Corporativa de Cambio Climatico

y Eficiencia Energética, y son responsables de
desarrollar eimplantar proyectos para la mejora de
la eficiencia energética en redes y oficinas.

Telefonica también dispone del Manual de buenas
prdcticas para la eficiencia energética en las redes

(101 précticas) y unared social interna desde

la que se comparten las mejores practicas en
este ambito. Asimismo, celebra anualmente el
Workshop Global de Energia y Cambio Climdtico
de Telefénica, donde se retinen los equipos de
energia locales, los partners tecnolégicos y otros
invitados especiales para analizar resultados,
definir estrategias y compartir buenas practicas
en eficiencia energética. Toda la informacion se
encuentra disponible en www.eficienciaenergetica.
telefonica.com.

Durante el /Il Workshop de Energia y Cambio
Climatico, celebrado en noviembre de 2012 en
Santiago de Chile, se estableci6 el objetivo de reducir
las emisiones de CO, para el afio 2020 en relacién a
las 1,7 millones de toneladas emitidas en el afio base
2010, medidas por acceso de cliente equivalente.

Para cumplir este compromiso, Telefénica trabaja en
tres grandes lineas de actuacion:

Mejorar la eficiencia energética en la red
con proyectos para reducir el consumo de
electricidad.

Disminuir el consumo de combustibles fosiles

en operaciones y en la flota de vehiculos,
sustituyéndolos por fuentes de energia mas
eficientes y limpias, utilizando vehiculos de bajo
consumo, hibridos o eléctricos, y disminuyendo
los kildmetros recorridos gracias a una mejora de
la gestion de la flota.

Potenciar la autogeneracion de energia
renovable alli donde la electricidad es de
dificil acceso.

Durante 2012, el consumo de energia en redes y
oficinas de Telefénica alcanz6 los 5.885 GWh, y sus
emisiones de CO, ascendieron a 1,79 millones de
toneladas. La Compafiia trabaja por reducirlas y por
un consumo energético eficiente para cada uno de
los procesos que desarrolla.

Dimension ambiental
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ALCANCE |

Emisiones totales de GEI (MtCO,eq)

1,79

ALCANCE II ALCANCE It

0,11 1 64 0,04
1
Combustible (M litros)
Electricidad (TWh)
Energia
renovable (TWh)
Movilidad
de empleados (M Km)
0,05 1,50 0,20 0,04
Flota de vehiculos Redes Oficinas Viajes
19,18 521 0,83 19,56 0,67 0,08 0,90 282
Combustible en operaciones ‘: )
El Grupo consumi6 en 2012 alrededor de 18,2
millones de litros de gaséleo en sus redes para
generar electricidad en casos de emergencia o alli
donde se carece de acceso.
Cf)r? objeto de reducir gl consumo dg combustibles KeCO,eq/AE" Target m m AfioBase
fésiles se plantearon diversas soluciones basadas
en la optimizacién y sustitucion de equipos - :
electrégenos por sistemas de generacion de 12,6
energia renovable. 12 F 10,9 }
101
10 1™ 89 gg
El proceso se basa en la sensibilizacién g 08r 5 il
de las personas que intervienen en el C@? 06 L 6.6
tratamiento de lainformacién y enel % i '
. . x '
estado de lainfraestructura. Se realiza oL ;
un seguimiento continuo en la gestion :
de mantenimiento. Como resultado 02 0
existe una obligacién contractual por 0 ‘ ‘ L ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

parte del proveedor de entregar una
informacion fiable y oportuna acerca
del consumo de combustible en lared.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

(*) AE= Acceso equivalente de dliente

Anos
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s [imites del cumplimiento de los objetivos
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Telefonica tiene
un objetivo de
reduccion de
electricidad del
30% en kWh/
AED y del 10%
en MWh/E@ para
2015

Eficiencia energética D

en operaciones y oficinas =

Telefonica consumid alrededor de 5,9 TWh de energia
eléctrica al afo a escala global. Ademas, durante
2012 se llevaron a cabo més de 35 proyectos de
eficiencia energética, con los que se consigui6 ahorrar
alrededor 15 GWh y mas de 5 millones de euros enla
cuenta anual de electricidad.

El Grupo cuenta con un modelo de desarrollo

de proyectos globales de eficiencia energética.
Destacan los de free cooling (aprovechamiento del
aire exterior para controlar la temperatura en las
estaciones base moviles y centrales de telefonia fija)
ylos de sustitucion de rectificadores (intercambio
de viejos rectificadores por otros de alta eficiencia).
Telefonica Uruguay y Telefénica Alemania se unieron
a estos proyectos.

Durante el periodo 2002-2012, Telefénica
Uruguay instald tecnologia free air cooling
en el 85% de sus estaciones base indoor
ysitios de conmutacién mévil. También
se instal6 tecnologia de refrigeracion

con agua free water cooling en varios
sitios donde se lleva a cabo un control de
humedad y calidad del aire. Este sistema
se basa en ventiladores que aprovechan
el aire exterior pararefrigerar el agua

y reducir la operacion y el consumo

de energia delos chillers. Esta nueva
tecnologia es mas fiable y eficiente pues
permite evitar problemas relacionados
con el mantenimiento de los filtros, la
humedad o la contaminacién exterior.

Telefonica evalué el cumplimiento de los objetivos
globales de reduccion de energia, establecidos en
2007. A final de 2012, Telefénica ha conseguido
reducir en un 20% la energia en redes por acceso
equivalente. Esto supone una consecucién de mas

@ AE= Acceso equivalente de cliente
2 E= Empleado.

de dos tercios del objetivo fijado para el periodo
2007-2015 de reducir un 30% la energia en redes.

Presentada durante el /Il Workshop de
Energia y Cambio Climatico, muestrael
seguimiento de los objetivos globales
de reduccion de energia desde 2007
hastala actualidad. Cada planeta
estarepresentado por un coloryse
corresponde a un pais y una operadora.
Elradio de los planetas es proporcional
asu consumo eléctrico. Brasil y Espafia
son los mas grandes, puesto que su
negocio también lo es y tienen un elevado
consumo eléctrico.

En el eje horizontal se muestra el
kilovatio hora en operaciones por acceso
equivalente (kWh/AE), mientras que

el eje vertical representa el megavatio
hora en oficinas por empleado (MWh/E).
De esta forma, los ejes indican los KPIs
oindicadores en los que se miden los
objetivos globales de reduccion de
energia. Enla medida enla que cada
uno de los planetas se acercanala
esquina inferior izquierda del grafico,

las companias son mas eficientes en
términos energéticos. Los objetivos de
reduccién de electricidad de Telef6nica
del 30% en kWh/AE y del 10% en
MWh/E para 2015, en relacion a 2007,
pasan porque las operadoras alcancen
los valores de 23 kWh/AE y 6 MWh/E,
respectivamente. De este modo,
Telefonica como Grupo lograra los
valores de eficiencia energética en sus
operaciones y oficinas. Mas informacion
en http://www.rcysostenibilidad.
telefonica.com/blogs/2012/11/21/

Dimension ambiental
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Energia renovable ',QC
Telefénica evitd la emision de 310.000 toneladas
de CO, gracias a la compra de 892 GWh de energia
procedente de fuentes renovables, alli donde los
mercados lo permiten (Alemania, Reino Unido,
Irlanda y Brasil).

En 2012, la Cémara de Comercializacion
de Energia Eléctrica (CCEE) reconoci6 a
Telefonica Vivo como la empresa brasilefia
con mayor nimero de unidades de
consumo en el mercado libre de energfa.
Dicha mencién supone que Vivoes la
compaia con mas edificios abastecidos
con energiarenovable. Vinculadaala
Agencia Nacional de Energia Eléctrica
(ANEEL), la CCEE tiene como objetivo
facilitar la comercializacion de electricidad
en el mercado energético brasilefio. La
energia renovable consumida se genera
en pequefias centrales hidroeléctricas

y de biomasa, y sustituye el uso de
combustibles fésiles. Se reduce, asf,
elimpacto ambiental y se maximiza

el aprovechamiento de los recursos
renovables.

Gracias a la potencia renovable instalada en la sede
de Espana, Telefonica gener6 en 2012 mas de 2.300
MWh de energia limpia, lo que evit6 la emision de
557 toneladas de CO,. La Compaiiia trabaja con la
asociacion GSMA y su programa Green Power for
Mobile, para aumentar el nimero de estaciones
base con energia renovable en Latinoamérica,
especialmente donde la electricidad es de dificil
acceso. En 2012, la energia renovable generada en
las estaciones base de Telefonica fue de 5.544 MWh.

Combustible en flota de vehiculos ‘6 o
Durante el pasado ejercicio, Telefonica consumid
5,3 millones de litros de gasolinay 13 millones de
litros de gasoleo para su flota de vehiculos. Para
reducir este consumo se llevaron a cabo diferentes
iniciativas de gestion de flotas, como la instalacién
de soluciones M2M o la aplicacion de técnicas de
conduccién eficiente.

Movilidad de empleados 8 C;)

Los trabajadores del Grupo recorrieron durante 2012
mas de 280 millones de kildbmetros en avién. Dichos
desplazamientos generaron la emision de 33.000
toneladas de CO, a la atmdsfera. Para reducir
esas emisiones, Telefénica cuenta con un total
de 29 salas de telepresencia repartidas en los
diversos paises en los que opera. Durante 2012 se
celebraron més de 3.000 reuniones virtuales que
evitaron alrededor de 9.000 viajes de trabajo.

.
Eficiencia energética con proveedores [__’l
Para lograr la eficiencia energética interna
es importante la colaboracion con partners
tecnolégicos de energia. Gracias a ellos,
Telefonica es capaz de implantar la tecnologia
mas eficiente en sus redes y oficinas. Estas
empresas participan de forma anual en el
Workshop de Energia y Cambio Climdtico y
trabajan conjuntamente con el Grupo en la
bisqueda de modelos de financiacién compartida
para desarrollar proyectos de eficiencia
energética. Un ejemplo es el modelo ESCO,
que favorece la implantacion de este tipo de
proyectos gracias a la inversion de proveedores
y la comparticién de los ahorros.

Otra de las iniciativas de eficiencia energética en
proveedores es el modelo de compra integral. Bajo
esta formula, y establecido por el equipo global de
operaciones de Telefénica, se compra la tecnologia
mas eficiente a escala internacional (para todos los
paises) y se logran mayores beneficios.
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) Caso Espaiia: Gestion
de flotas
Durante 2012, la Compafiia
instal6 una solucién
M2M basadaenla
geolocalizacion en la flota
de vehiculos de Telefénica
en Espana. Gracias a ella, se
puede conocer en tiempo
real la posicion y velocidad
de los vehiculos, y obtener
informes de actividad.
Entre sus funcionalidades
destacan la gestion de rutas
yelanélisis de conduccion
eficiente, que permiten
optimizar los tiempos
de los desplazamientos
y reducir el consumo
de carburante. Ademas
de mejorar la eficiencia,
revierten en un mejor
servicio a los clientes, enun
aumento de la seguridad
de los conductores yen
una reduccion de costes
generales. La solucion se
adapta a las necesidades
actuales y futurasdela
flota de Telefénica.
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Green atravéesde las TIC_

La Compania quiere poner a disposicion de sus clientes soluciones integradas ‘Green TIC' para incentivar
una mejor gestion de recursos escasos como el agua y la energia. Contribuye asi a la ecoeficiencia del

transporte, la edificacion, la industria y las empresas de servicios, entre otros sectores.

Dimensién ambiental

Telefénica cubre toda la cadena de valor...
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... con garantia de servicio global y extremo a extremo

Los servicios Green TIC de la Compafia ayudan
a fomentar una economia ecoeficiente y

baja en carbono y, sobre todo, favorecen

la Sostenibilidad de las ciudades. Al ser un
operador de telecomunicaciones global e
integrado (movil y fijo), Telefonica trabaja con
ahinco —con las &reas de Marketing, Innovacién
y Desarrollo de Negocio a escala global y
local— para incluir formalmente las soluciones
Green TIC en sus catalogos de productos y
servicios y ofrecérselas a sus clientes, tanto a los
residenciales como a las empresas.

En 2012, Telefénica ampli6 su cartera de
servicios Green TIC y fortaleci6 su apuesta
comercial para empresas, por ejemplo en lo
referente a la gestion inteligente de edificios,

la optimizacion de servicios de transporte y
logistica y el alojamiento virtual. Estos servicios
se incluyen ya en las distintas operaciones del
Grupo a escala mundial.

El enfoque de las propuestas de servicios
globales, incluidos los Green TIC, esta orientado
a cubrir toda la cadena de valor requerida por

el cliente. Asi, la Compania aporta una oferta
integrada que incluye los dispositivos, su

instalacién y mantenimiento, las comunicaciones,
el valor afiadido y un servicio continuo de
atencién al cliente.

La apuesta de Telefdnica no se centra
meramente en la conectividad, sino en servicios
integrados y de valor afadido. Sus diferentes
lineas de negocio, sobre todo el area de M2M,
cloud y aplicaciones, trabajan constantemente
en definirlos y mejorarlos. La Compaiiia cree
asimismo que debe colaborar con partners para
lograr el éxito en los distintos mercados.

Otro de los objetivos es implementar
soluciones de monitoreo del clima en tiempo
real, lo que permitira identificar soluciones
de control de la calidad del aire o de la
contaminacién a escala global.

Telefénica trabaja en promover igualmente
servicios Green TIC para viviendas. Ha
desarrollado sobre su plataforma de Smart
Home, basada en tecnologia M2M, un servicio
de eficiencia energética para el hogar. Este
servicio esta siendo probado en varios pilotos
en entornos reales tanto en Espafia como en
Ameérica Latina.

En 2012,
Telefonica
amplié su cartera
de servicios
‘Green TIC para
empresas
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Telefonica trabaja en la medicion del impacto
ambiental de sus servicios ‘Green TIC'

Servicios ‘Green TIC'
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@27 ‘Smart Buildings’
oa en Espana

Gracias al servicio de Inmética de Eficiencia
Energética proporcionado por Telefonicaen el

pais, alrededor de 30 clientes de bancos y grandes
superficies se han beneficiado de un ahorro
energético anual del 35%. Esta solucién contempla
el monitoreo y control de distintos aspectos
ambientales de edificios dispersos a través de
detectores de presencia o sensores y permiten
una gestion remota a través de una solucion
centralizada de monitorizacion y seguimiento
grafico de consumos. La configuracion de la
solucién, los dispositivos y su versatilidad permiten,
por ejemplo, ajustar y adaptar la iluminacion de
cada punto seg(in sea necesario y sin afectar alos
empleados. Desde 2009, Telefonica de Espafia
obtuvo unosingresos de alrededor de 4,8 millones
de euros por laimplementacion de este servicio.

‘Smart Transport’

<+ en Europa
El servicio de gestion de flotas en Europa, basado
en productos M2M y comercializado junto a
Masternaut, se ofrece a las empresas en una Gnica
cuota mensual. Supone la posibilidad de modificar
el estilo de conduccion de sus empleados —de
modo que puedan disminuir su emision de CO,
y cumplir con la normativa medioambiental—.
Paraello, les suministra una herramienta de
control sobre las rutas y los procesos laborales
que mejora los tiempos de trabajo y consigue un
importante ahorro en los gastos de combustible.
Se trata de una solucién modular y personalizable
que optimiza la gestién y da soporte extremo a
extremo. Su eficiencia es demostrable, al igual
que sus ahorros, que rondan el 25-30%. Esté
dirigida a todo tipo de flotas: de transporte y
control frigorifico, servicios urbanos, seguridad,
maquinas quitanieves, etcétera. Han optado ya
por este servicio mas de cien clientes —unos
6.000 vehiculos—.

A
; ‘Smart Clima’
en Brasil

Vivo Clima es un sistema de vigilancia
meteoroldgica que funciona a partir de la
instalacion de pluvidmetros y un equipo de
M2M en las antenas de telefonia mévil de
Telefénica-Vivo. Se puso en funcionamiento en
Brasil el pasado afio y proporciona informacion
en tiempo real sobre niveles de precipitacion
en varias regiones. Este proceso opera sobre la
plataforma M2M de Telefénica Brasil, que tiene
una interfaz conectada a sistemas de monitoreo
de clima del estado y érganos de defensa civil.
Informa a las comunidades de los fenémenos
meteoroldgicos en las comunidades ubicadas
en zonas de riesgos ambientales, via sms. El
proyecto piloto se implementé en el Jardin
Zaira de Maud en Sao Paulo. La eleccion del
sitio fue hecha por las caracteristicas de riesgo
del mismo, ya que es uno de los barrios mas
poblados de la provincia y sufre de constantes
inundaciones y deslizamientos de tierra.

72 ‘Smart Plataform’ global
@ :

para eco-eficiencia

Telefonica ha puesto en marcha la primera plataforma que combina
comunicaciones M2M y la gestion de infraestructuras de contadores
de servicios escasos, como los de electricidad, gas y agua. Con la nueva
Connected Metering Platform de Telefénica Digital, las empresas
suministradoras mejoraran su capacidad de control y supervision

de contadores, ademas de reducir sus costes operativos, tanto en el
despliegue y operacién como en el mantenimiento. Para ayudar a las

empresas suministradoras a abordar el desafio que supone la gestion del
elevado nimero de dispositivos, Telefonica ha desarrollado una solucion
integrada que simplifica tanto los procesos mediante la automatizacion de
la gestion de las comunicaciones de los contadores como la explotacion
comercial de los datos operativos.

Dimension ambiental

‘Green Customer
Experience’
Un paso mas en la
atencion al cliente

Factura
electrénica

* Los sistemas de
facturacion electronica
estan implantados en
el mayoria de los paises

17,5 millones de
clientes suscritos

En 2012, Telefénica reforzd la necesidad de los
servicios Green TIC con su propuesta de smart
cities. Se trata de un conjunto unificado de
soluciones para las ciudades inteligentes de todo
el mundo operado de forma integrada en una
plataforma tecnolégica. Estos servicios permitiran
gestionar los retos ambientales de las ciudades
como son la gestion de residuos, el alumbrado
publico, la calidad del aire y el transporte, entre
otros.

Para el creciente mercado de la telefonia movil
residencial, Telefénica posee el modelo global
Green Customer Experience (GCEXx). Esta iniciativa
ofrece una experiencia green desde que el

cliente se plantea comprar un dispositivo movil
hasta el final de su vida Gtil. Incluye también
aplicaciones green y funciones que potencian la
eficiencia energética y el uso de materiales no
contaminantes en los dispositivos.

En 2012, las distintas operaciones de la Compaiiia
reforzaron sus actividades locales de experiencia
green. Destacan cuatro grupos de iniciativas: las
relativas a los dispositivos eficientes; los servicios
virtuales —como la factura electrénica—; las
aplicaciones green y la promocion de actividades
de reciclaje y reutilizacién de teléfonos moviles.

Telefonica trabaja constantemente en la medicion
delimpacto ambiental de los servicios que entrega
asus clientes, en base a metodologias sectoriales

desarrolladas sobre todo en el marco del Grupo de
Estudio NGmero 5 de la UIT.
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Dispositivos eficientes

» Telefonica UK y Alemania
ofrecen informacion sobre las
caracteristicas ambientales de
los méviles

« Se valora el impacto
medioambiental de mas
de 150 de los terminales

Reciclaje y reutilizacion de
méviles en desuso

» Telefénica cuenta en la mayoria de los
paises con importantes programas de
reciclaje de equipos de clientes

y —7

* 216 toneladas gestionadas en 2012

* En el caso de Reino Unido, Espafia,
Irlanda, Alemania y Replblica Checa,
Telefonica dispone de programas de
reutilizacion de teléfonos méviles

‘Green Apps’

* Mas de 80
participantes en
la Green ITC App
Challenge ITU-
Telefonica

Gestion de Calidad de aire

residuos ®
o

Diversificacion
energética

Retos
delas
ciudades

Gestion del
traficoy @
movilidad

o
Agua y
saneamiento

Usodesuelo g
y planificacion
urbana

‘Smart cities' en Espana

La Red Espariola de Ciudades Inteligentes determinante para la gestion 6ptima de
(RECI) y Telefonica acordaron en 2012 los servicios de la ciudad.

impulsar proyectos de modernizacion
urbana y Sostenibilidad en 25 urbes.
La Compafiia, promotora y artifice

de las iniciativas de smart cities mas
importantes del pais, contribuye consu  especialmente respecto al ahorro de
experiencia como operador integradode  recursos. También facilitara la extension
TIC, unas tecnologias quese ERNEYEEL[) atodos los pafses enlos que opera de
como un motor esencial de nuevos las mejores précticas de esta Red, como
modelos productivos yuninstrumento  parte de su modelo global de smart cities.

El acuerdo permitira a Telefonica
apoyarse en RECI como laboratorio de
pruebas para medir el impacto ambiental
de los servicios de las smart cities,
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Telefénica integra el medio ambiente como un elemento

mas de su negocio y persigue un triple objetivo: la

minimizacion de los riesgos ambientales, el despliegue

responsable de su red y la maximizacién de la ecoeficiencia.

La politica ambiental de Telefonica dirige la
estrategia de la Compania y marca, en todos los
paises donde esta presente, los Principios de
Responsabilidad relativos al medio ambiente. El
Grupo, a través de diversos sistemas de gestion,
controla y minimiza todos aquellos impactos
derivados del desarrollo de su actividad.

En su compromiso de contribuir al bienestar de las
personas, Telefonica pone al servicio de la sociedad
las TIC como un motor del desarrollo sostenible. La
politica de la Compaiiia en este aspecto establece
las principales lineas de actuacién en materia de
medio ambiente y de cambio climatico de todas las
empresas, unidades de negocio y empleados que
conforman el Grupo.

Durante 2012, Telefénica se esforzd por reforzar

su gestion ambiental desde un punto de vista
integrado, es decir, a través de la unificacién de las
operadoras fijas y moviles. También se centr6 en
poner el foco en todos aquellos paises donde todavia
existe una legislacion poco desarrollada. Ademas,

Principios de la politica ambiental de Telefonica

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

estableci6 un cuadro de mando de indicadores
ambientales validos a escala de Grupo para mejorar
el control de su desempeno.

El sistema de gestion ambiental global de Telefonica
permite asegurar el cumplimiento de la legislacién y
mejorar los procesos afo a afo. Si bien los aspectos
ambientales de la Compania no son intensivos,
tienen una alta dispersion geografica, lo que hace
extremadamente necesario una gestion ambiental
basada en procesos homogéneos. El objetivo: la
prevencion y mitigacion de impactos ambientales.

Durante 2012 no se iniciaron expedientes o se
produjeron sanciones ambientales materiales para
la Compania.

Telefénica invirtid 14,2 millones de euros en

2012 para mitigar y reducir al maximo elimpacto
ambiental de lared de telecomunicaciones e
implantar medidas de ecoeficiencia. Mientras tanto,

Dimension ambiental

83

1S0-14001 1SO-14001 Miles de euro
Empresa . Empresa i
certificado certificado
Telefénica Espana Telefonica México 8.524
Ani ; Ari ; Otros gastos de
Telefonica Soluciones Telefonica Nicaragua @ gestiony
TIWS Telefénica Panaméa ® mantenimiento
Telefonica, S.A. Telefénica Perd
Telefonica Argentina Telefénica Venezuela @
Telefonica Brasil ®  Telefonica Uruguay ® 2.590
Ani ; Ani ; Otras medidas
Telefonica Chile @ Telefénica Alemania preventivas
Telefonica Colombia Telefénica Reino Unido de despgggl_gs
Telefonica Ecuador Telef6nica Irlanda
;. L L 4.789
Telefonica El Salvador @ Telefénica RepUblica Checa Adecuaciones de
Telefonica Guatemala ®  Telefonica Eslovaquia ® impacto visual

Nota: actualmente estan convergiendo los sistemas de gestion en los negocios fijo y movil

los gastos en la gestion ambiental mas cotidiana
de residuos, auditorias, mantenimiento,
etcétera, ascendieron a 19 millones de euros.

El 100% de las operadoras del Grupo Telefénica
gestiona los aspectos ambientales de acuerdo
con el sistema de gestion global implementado
en los dltimos dos afos. Actualmente, mas del
50% de las empresas, que representan el 61%
de la facturacion global, cuentan con sistemas
de gestion ambiental conforme a la1SO 14001
y certificados por una entidad externa.

Los aspectos ambientales mas significativos
de las actividades de Telefonica estan
relacionados con la infraestructura necesaria
para dar servicio al cliente, es decir, con la red.
Algunos de estos aspectos son caracteristicos
de todas las empresas de telecomunicaciones
y, en todos ellos, Telefonica innova para llevar a
cabo las mejores practicas.

491

Patrocinios y
colaboraciones

9.763
Gestion

residuos

3.979
Mediciones de
campos

electromagnéticos
2.886

Estudios y permisos
ambientales

De cara a minimizar el impacto visual, y sin
reducir la calidad de servicio a los clientes,

el Grupo selecciona la mejor ubicacién para
sus infraestructuras y realiza actuaciones de
mimetizacion. La inversién en adecuaciones
para reducir el impacto ascendi6 a 4,8 millones
de euros en 2012. En este sentido, también
merece la pena destacar la comparticién de
33.000 infraestructuras con otros operadores.

Telefénica dispone de depésitos de combustible
que dan soporte energético a la red de
telecomunicaciones, y no sélo en situaciones
de emergencia. La Compania realiza un
exhaustivo control de los mismos para evitar la
contaminacion del suelo. En 2012 no se produjo
ningln derrame relevante.

Cuando la red de Telefénica se ubica en un
entorno protegido, la Compaiiia presta especial
atencidn para evitar afectar a la fauna, la flora
y el paisaje. Para conseguirlo, realiza estudios

1

2 3 L, 5 6 1 8 9 10

Garantizar el cumplimiento de Implantar Aplicarla mejora Hacer un Uso Transmitir a los proveedores Comunicar, Publicar Combatir el cambio Promover la creacion Trabajar con terceros
la legislacion ambiental  sistemas de continua en sostenible requisitos para el sensibilizar y anualmente la climatico a través de de servicios de TIC en modelos de

y de todos aquellos gestion toda la Compariia de los recursos cuidado ambiental formarenmateria  conducta lareduccién de que contribuyan al desarrollo mas
compromisos voluntarios ambiental naturales ambiental ambiental emisiones de GEI desarrollo sostenible sostenibles
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Telefonica
despliega su
red respetando
todas las
exigencias
legales

locales e
internacionales
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» Reduccion del impacto visual en redes maviles

Durante 2012 se desarrollé en Brasil una
experiencia piloto que permiti6 aprovechar
el alumbrado plblico para poner estaciones
de telefonia movil. Los equipos se pusieron
bajo tierra, lo que permiti6 obtener un 10%
de ahorro en consumo energético y evitar la
corrosion de los equipos por la salinidad.

-t

En Chile, por su parte, se instalaron 65
estaciones base de baja altura (12 metros). Para
ello se aproveché la infraestructura existente, lo
que favorecié la disminucién del impacto visual.
Este proyecto buscaba adaptar el despliegue
alaley vigente en este pais que regula la
instalacién de estructuras para sitios celulares.

Antes Después

de impacto ambiental antes de iniciar cualquier
construccion.

Campos electromagnéticos

Telefdnica es consciente de la inquietud que
existe en la sociedad en torno a los campos
electromagnéticos. Por ello, mantiene una
comunicacion transparente sobre este tema.
Siempre que se requiere, la Compaiiia aporta
informacion a la Administracion Pablica,

las comunidades de vecinos y los clientes
acerca del funcionamiento de las estaciones
de telefonia mévil. También colabora en la
divulgacién sobre la materia.

Telefonica despliega su red respetando todas
las exigencias legales locales e internacionales.
De hecho, adopta como minimos los limites de
exposicion a radiofrecuencias establecidos por
ICNIRP y avalados por la Organizacion Mundial
de la Salud.

Durante 2012, la Compania realiz6 16.585
mediciones de campos electromagnéticos en

sus estaciones base, lo que supuso un gasto de
cuatro millones de euros.

Desde 2011 existen unos compromisos
minimos comunes a todas las operadoras
del Grupo Telefénica en torno a los campos
electromagnéticos:

=» Cumplir estrictamente con la normativa,
los estandares y directrices internacionales
reconocidos para todos los servicios y
productos.

=» Promover una legislaciéon basada en las
directrices internacionales (ICNIRP),
especialmente en aquellos casos en que
no existe normativa local, que impulse una
homogeneizacién de la misma y que elimine
las barreras al despliegue.

=» Apoyar y difundir la investigacion cientifica
independiente y de alta calidad sobre
comunicaciones moéviles reconocida por la
Organizacion Mundial de la Salud.

Dimension ambiental 85

Aspectos ambientales del despliegue de red y respuesta de Telefonica

2.189

permisos ambientales

Planificacién
de lared adecuaciones
de impacto visual

16.585

mediciones de
control de campos
electromagnéticos

Didlogo
comunidad

26.000

toneladas de

delared

33.000

infraestructuras
compartidas

2,4 M€
deinversion
en control
delimpacto

residuos gestionados

=» Comunicar de forma abierta y transparente
a clientes y al pablico en general todas las
acciones que la empresa realiza al respecto.

Telefdnica participa activamente en grupos de
trabajo del GSMA y la UIT para intercambiar

las mejores practicas de gestion de campos
electromagnéticos y compartir informacion atil
para sus clientes.

Ecoeficiencia

Telefonica trabaja para minimizar el impacto
ambiental de sus actividades a través de la
ecoeficiencia. El Grupo entiende este concepto
como la gestion eficiente que genera valor
para la Compania en aspectos como el agua,

la energia, los residuos o los gases de efecto
invernadero.

=» Uso eficiente del agua o
El consumo de agua en Telefdnica esté asociado
al consumo sanitario y a procesos de refrigeracion
de infraestructuras. Las actuaciones llevadas a
cabo estan ligadas a la instalacion de dispositivos

aclstico 9 9 O/o

residuos reciclados

Consumo
eficiente de
recursos naturales

84 M€

ingresados por
gestion de
residuos de la red

de ahorro, al estudio de los puntos de mayor
consumo, a la optimizacion del uso de espacios
y a la realizacién de campaiias de concienciacion
internas. En 2012, Telefénica consumid
aproximadamente 5,6 millones de m* de agua.

Uso eficiente del papel @

El uso de las TIC permite reducir el consumo de
recursos, entre ellos el papel. Telefonica trabaja
en la reduccion del consumo de papel en sus
oficinas y promueve la facturacién electronica
entre sus clientes.

En cuanto al consumo interno, en 2012 se
consumieron 1.193 toneladas, un 2% menos
que el afio anterior. Ademés, en muchas de sus
empresas favorece el uso de papel reciclado,

que actualmente supone un 20% del total del
consumo. La Compaiifa también promueve

de forma paulatina la compra de papel con
certificacion forestal sostenible (FSC o PEFC).
Esta, por ejemplo, es una practica responsable ya
implementada en Europa.
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Residuos (toneladas)

Bl Reciclados - 3.055 22.790
[ Vertedero o eliminacion N
Reuso

Papel y carton
Cables, tuberias y

El uso de las
TIC permite
disminuir el

CONSUMO

de recursos.
Telefénica
trabaja en

la reduccion
del consumo
de papel en
sus oficinas y
promueve la
facturacion
electronica

Las diferentes operadoras impulsan la factura
sin papel, un servicio que utiliza las TIC para
evitar el consumo de recursos naturales.

En los dltimos afos este servicio ha crecido

y, actualmente, 17,5 millones de clientes
disponen ya de su factura sin papel. En 2012 se
emitieron 296 millones de facturas electrénicas
y se consumieron 10.663 toneladas de papel
en facturas de clientes, un 13% menos que

en 2011. Como muestra de gestion eficiente,
destacar que el uso de la factura electrénica
supone un importante beneficio ambiental,
pero también econémico (en 2012 representd
un ahorro de aproximadamente 54 millones de
euros®.

Residuos |H|

Los residuos se generan en casi todos los
procesos de la actividad de Telefénica y en
grandes cantidades, si bien en su mayoria no
poseen componentes peligrosos y se pueden
reciclar.

Todos los desechos de Telefénica se gestionan
a través de los mecanismos fijados en la
legislacién y en consonancia con las mejores
practicas, donde priman la reduccién, la
reutilizacion y el reciclado.

Los residuos mas relevantes son los derivados
de equipos eléctricos y electronicos (RAEE).
Se generan en grandes cantidades, tanto

) Considerando como referencia el corte factura de Espana.

internamente como en los hogares de los
clientes. Ademas, en los Gltimos afios,

la legislacion y el control sobre ellos ha

crecido de forma importante. Otros residuos
relevantes que se producen en las redes de
telecomunicaciones son los cables: casi 23.000
toneladas en 2012.

También en 2012 Telefénica ingres6 89
millones de euros por la gestion de residuos. La
valorizacién de los residuos es asi una buena
practica ambiental y econdémica.

Otra accién especifica es la reutilizacién de
equipos. Siempre que es posible, se reparan y
reutilizan para conseguir beneficios ambientales
en dos vertientes: reduccion considerable del
volumen de residuos generados y reciclaje de
equipos y materiales. La ecoeficiencia en la
gestion de residuos es de vital importancia

no sélo en lo ambiental sino también en lo
econémico: en 2012 esta practica de reutilizacion
de equipos fijos en Espafa supuso un ahorro de
ocho millones de euros.

De cara al cliente residencial movil, Telefonica
trabaja en la promocién de programas de
reutilizacion y reciclaje. Parten de que el mejor
residuo es el que no se produce. Gracias a
estas iniciativas, los clientes depositan sus
teléfonos moviles antiguos y obtienen un
beneficio econdmico por ello. Telefonica también

metales
Total teléfonos
moviles de clientes
gestionados
147
69 ~ ~Z
/
—
=
\
-
N
N
RAEE de clientes
(excepto teléfonos
moviles)
1.764
1.102 RAEE internos

1.293

ofrece el reciclaje de aquellos méviles que no
pueden reutilizarse. En 2012, la Compaifiia recogio
147 toneladas de teléfonos de clientes para su
reutilizacion y 69 para su reciclaje.

Todos somos responsables

~» Cadena de suministro
Trasladar requisitos ambientales a favor de
proveedores y contratistas resulta primordial
para asegurar una correcta gestion ambiental.
Ademaés de incorporar clausulas ambientales en
todos sus contratos, Telefénica realiza acciones
divulgativas y auditorfas para el control de su
cadena de suministro.

o

=» Empleados 8
Del mismo modo, los trabajadores son un pilar
fundamental en el comportamiento ambiental
de la Compaiiia y, por tanto, las diferentes
empresas del Grupo desarrollan programas
de formacién y concienciacién especificos. En
2012, se impartieron 37.000 horas de formacién
ambiental.

=» Grupos de interés y clientes QJ

Telefénica desarrolla, entre sus clientes,
diferentes iniciativas tendentes a la proteccion
del medio ambiente y la concienciacién sobre la
importancia del respeto al entorno.

» ‘Mi Tierra Maps'

en Espana

Telefonica colabor6enla
puestaenmarchadela
plataforma Mi Tierra Maps,
unaweb que persigue
fomentar el conocimiento
de labiodiversidad y la
cultura del &mbitorural a
través delusodelas TIC.

Su objetivo es convertir al
mundo rural en un referente
del emprendimiento
sostenible. El proyecto
eXpone sus recursos a través
de laweb (con herramientas
de geolocalizacién) y unala
app gratuita, disponible para
iPhone y Android.

) Biocarbon en México
Movistar apoy6 una
iniciativa para generar
biocarb6n comunitario. Asf,
mitigd la deforestaciénenla
sierra mixteca de Oaxacay
favoreci6 la conservacion de
especies endémicas como
la guacamaya verde (ara
militaris) y la disminucién
de las muertes de mujeres
porinhalacion de humo
mediante laimplementacion
de estufas de pirdlisis.



Telefénica afronta un gran cambio para
continuar como lider en el nuevo entorno digital.
El éxito depende, en gran parte, del compromiso
de los empleados y, por ello, se han puesto en
marcha politicas de recursos humanos que
desarrollen un entorno laboral en el que cada
profesional aporte lo mejor de si.

Los cambios obligan a Telef6nica a identificar y
potenciar sus puntos fuertes para mantenerse
ala cabeza del sector. De esta manera, realiza
un mayor esfuerzo en mejorar la productividad
de la plantilla en estos momentos de profunda
transformacion. Para la Compania los
trabajadores siempre han sido una prioridad,
sin embargo, ahora su gestion se ha vuelto mas
relevante que nunca.

A nivel interno se anima a los empleados a
transformar el modus operandi de la Compafia
para construir una organizacion mas centrada
en el cliente y, a su vez, mas agil, global, digital
y, como consecuencia, mas lider.

En este contexto, contar con un equipo
comprometido y habilitado es clave. Por ello,
se impulsan acciones para construir grandes
lugares para trabajar, algo que atraiga a los
mejores profesionales.

A finales de 2012, el Grupo Telefénica contaba
con mas de 133.000 trabajadores, de los que
1.232 eran directivos. La plantilla, distribuida a
lo largo de 24 paises, es un 4,1% menor que en
2011 debido a los procesos de reestructuracion
y a las nuevas politicas de requerimiento del
negocio.

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

En plena transformacién del sector, el bienestar y la eficacia de los

empleados se convierte en un objetivo fundamental para la Compaia,

que se centra en nuevas politicas sostenibles para continuar siendo lider.

Excluyendo Atento, la rotacién de la Compaiiia
se situ6 en 19,03% a final del ejercicio. En 2011
fue del 22,39%, si no se considera Atento.

En cuanto a la distribucién de empleados por
regiones, Latinoamérica sigue concentrando el
mayor porcentaje de la plantilla con un 52,5%.
Le sigue Espafia (28,5%) y, a continuacion, el
resto de Europa (18,9%). El 0,9% restante se
reparte entre paises que no se enmarcan en
ninguna de las principales regiones.

Por otra parte, Telefonica apuesta por las
politicas de trabajo sostenibles: el 95% del
personal tiene contratos laborales indefinidos
y la cifra de mujeres en plantilla se sita en

el 38%. Ademas, el nimero de directivas
aumenta cada afo, situandose en el 19,4% a
finales de 2012.

La Compaiiia invirtié 49 millones de euros en
la formacion de los profesionales, con cerca

de cuatro millones de horas. Cada trabajador
recibi6é, como media, 29 horas de instruccion.
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89

Empleados en el mundo
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Evolucién del indice Global de Clima y Compromiso
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jefe inmediato

En 2012, 103.767 empleados de Telefénica

(sin incluir a los de Atento) respondieron a la
encuesta global sobre clima y compromiso que
se llevd a cabo en los Gltimos meses del afio.
La participacion aumenté significativamente
hasta el 80% de los trabajadores invitados,

lo que implicé un crecimiento de cinco puntos
porcentuales respecto a 2011.

El indice Global de Clima y Compromiso 2012
(ICC) —que se aplica uniformemente en el
Grupo— alcanzé un 78,5%. Con este resultado
se supera también en mas de un 2% el objetivo
que la Compaiiia tenia para 2012, que estaba
fijado en el 76%.

Entre los aspectos que salen mas reforzados,
destacan el orgullo de pertenencia y el
liderazgo del jefe inmediato. En cualquier

caso, se observa una mejora en todas las
dimensiones analizadas.

Durante 2012, se consolidé el uso generalizado
de nuevas preguntas para explorar con mayor
profundidad tanto el compromiso de los
empleados como las condiciones que ayudan

a hacer el trabajo més efectivo. Este enfoque
se conoce como clima efectivo y permite
optimizar la gestion de ambos aspectos.

Tras la realizaciéon de las encuestas —que

es solo el primero de los eslabones—, la
informacién se distribuye entre los lideres

de la Compania. Gracias a estos datos se
disefian planes para posicionar al Grupo entre
las mejores empresas en las que trabajar
internacionalmente.

80%

de participacion
entre los
profesionales

103.767 24

empleados participaron  paises respondieron
en la encuesta de clima ala encuesta global
Y COMPromiso

5 puntos

porcentuales de
crecimiento sobre 2011
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Telefonica,
una de las
25 mejores
companias
globales para
trabajar en
2012, segln
el instituto
‘Great Place
to Work'
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Evolucion de indicadores de clima y compromiso
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Premios ‘Great Place to Work’

Telefénica fue elegida en 2012 como una de

las 25 mejores companias para trabajar en el
mundo, segln el instituto Great Place to Work. Es
la segunda vez que este prestigioso organismo,
conocido internacionalmente por la elaboracién
de este tipo de listados locales y regionales,
publica un ranking a escala global.

En concreto, Telefonica ocupd el puesto

ndmero 13 en una seleccion en la que participaron
350 multinacionales de 45 paises. Todas
contaban con, al menos, 5.000 empleados, de los
que un 40% (como minimo) debian trabajar fuera
del pais de origen de la sociedad.

Ademas de estos requisitos, para la elaboracion

del ranking global, Great Place to Work valoré los
resultados locales de las encuestas que miden el
grado de confianza en las compafiias. Asimismo,
analiz los datos de una auditoria sobre las politicas
y practicas de recursos humanos de las empresas.

En los dltimos afios, Telefonica habia conseguido
este reconocimiento en paises como Alemania,
Ecuador, Uruguay y Venezuela. En la edicion de
2012, fue seleccionada ademas como la segunda
mejor compafiia regional en Latinoamérica.

Telefénica fue la Gnica empresa espafiola que
apareci6 en el ranking Great Place to Work, que

no incluyé tampoco a ninguna otra operadora de
telecomunicaciones.

Politicas y practicas
de conciliacion laboral

En general, todas las empresas del Grupo
se esfuerzan por implantar acciones que
enriquezcan la calidad de vida del empleado
y que vayan mas alla de lo que las legislaciones
contemplan. Ademas, para la Compania es
prioritario que los trabajadores afronten

su maternidad o paternidad con la garantia
de poder compaginar, de manera flexible,

el ambito personal y el profesional. Para
ello, existen medidas, mas alla de lo que
establecen las legislaciones, que facilitan
su reincorporacién después de su permiso
correspondiente.

Algunos ejemplos de buenas practicas en este
ejercicio son:

) Reino Unido
En febrero de 2012 celebré el mayor
evento europeo de flexibilidad laboral,
en el que mas de 2.000 personas
intervinieron de forma remota. Un afio
después, aproximadamente un 64% de
los empleados teletrabaja una o dos veces
por semana. Esto ha permitido generar

Dimension social

un ahorro en costes y Sostenibilidad
medioambiental (por ejemplo, en las 3.000
horas de transporte reducidas), a la vez que
importantes beneficios que se traducen en
un aumento de la productividad y un mayor
compromiso de los profesionales. Un 80%
de los encuestados considera que trabajar
de forma remota es tan productivo o mas
como hacerlo desde la oficina (suma de

las respuestas &4 y 5) y un 36%, que lo es
decididamente mas (sélo respuesta 5).

M Chile
En los Gltimos afios destaca el Programa UNO.
Permite que los empleados dispongan de dias
de asuntos propios segin sus necesidades
o circunstancias personales, mediante un
sistema de créditos que se utiliza durante el
ano, de acuerdo con un superior. Ademas,
el Club Telefénica ha ayudado a financiar en
este pais el 5% de las actividades culturales
y deportivas de los empleados (teatro,
fotografia, running, yoga, etcétera).

M Brasil
En 2012 se cre6 una direccion de
Promocion de la Salud formada por un
equipo multidisciplinar en las areas
de Salud y Seguridad. Operan en todo
el territorio nacional, a través de 15
clinicas distribuidas en las principales
ciudades. En ellas, prestan asistencia a
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los empleados y sus familiares en el lugar
de trabajo, bajo criterios y estandares de
alta personalizacion y calidad. Cuentan
con personal médico y de enfermeria
perfectamente integrados.

» Uruguay
En Telefénica Uruguay se desarrollé un
programa del bienestar basado en cuatro
pilares fundamentales: cuidado del medio
ambiente (talleres de reciclaje de papel,
contenedores de reciclaje, foros); bienestar
fisico y salud (campana de microdeporte
y salud, alimentacion y nutricién,
consejos para prevenir el estrés); vida
personal y familiar (emociones y sistema
inmunolégico, concurso de dibujos para
nifios, ideas para hacer en fin de semana
y sorteos para espectaculos), y espacio
bienestar (clases de baile, consejos para
aprovechar el tiempo de ocio, microsites
con contenidos acordes...).

)) Guatemala
Telefénica Guatemala propuso durante
2012 un calendario de actividades para los
empleados. Ademas de las celebraciones
puntuales (cumpleaiios y sorteos), los
trabajadores tienen un mes dedicado
a la materia que elijan: charlas sobre
enfermedades, redes sociales, vacunacion,
Dia del Padre, Dia de la Madre, etcétera.
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Los empleados de Telefénica tienen acceso a una amplia oferta

La formacion y el desarrollo de los
empleados en Telefdénica se enmarca en

Leading & Managing Change.

1.518 834

117 48

29

participantes en participantes Participantes en participantes en
formativa, tanto en formato presencial como online. Para la Compania, participantesen ‘Customer Programs en programas programasde programas Train
8
programas estratégicos & Events’ ‘Cob Deliverg inmersion ||ng|_“5t|ca the Trainner
gestionar el conocimiento es una prioridad. Local

Dentro del &mbito de Universitas Telef6nica

En resumen, los empleados de Telefonica se
beneficiaron de mas de 435.300 acciones

Durante 2012,

un ciclo que comienza con la fijacion de Leading Self. se sitla la gestion del proyecto de e-Learning formativas, lo que supone 1.043.632 horas una pa rte
objetivos, continda con la evaluacion del corporativo. Los principales logros de 2012 en de aprendizaje. Un total de 7.262 fueron en .
desempefio y concluye con el disefio de un Leading High Performing Teams. esta materia han sido: presencia sincrona a través de la herramienta del po rfolio
plan de desarrollo individualizado. Y todo Aula Virtual de la plataforma a+. académiCO
ello a partir de las oportunidades que la Telefénica 2020. La puesta en funcionamiento de una nueva

Compaiiia pone a disposicion de todos sus version de la plataforma e-learning global. estuvo
profesionales. En Telefdnica, las oportunidades Engaging Reality. El objetivo es potenciar alin mas la cultura

de formacion se estructuran a través de interna del Social Learning a través de Se compone de un conjunto de actividades que com p uesto
diferentes herramientas: formacion presencial Customer Focus. herramientas que facilitan la cocreacién y la brindan diferentes herramientas y métodos para

(Universitas y eventos especiales) y formacion
online (programas e-learning).

El campus Universitas Telefonica esta situado
a 40 kilometros al norte de Barcelonay
cuenta con una extensién de 18.000 metros
cuadrados. Incluye zonas deportivas en las
que se puede disfrutar del entorno natural

y una zona residencial con una capacidad

de 180 habitaciones y numerosas salas de
trabajo, equipadas con lo Gltimo en tecnologia
para la formacion ejecutiva. Es el lugar de
encuentro donde se vive la cultura y los valores
de Telefénica, a la vez que se comparten
conocimientos y experiencia, y se establecen
relaciones. En total, 2.546 participantes
acudieron a los cursos 2012 del campus
Universitas Telefonica.

En 2012, se realizaron en Universitas
Telefdnica 40 ediciones de once programas
diferentes:

Global Management Programmme.
Innovation & Leadership.
Postgrado en Business Telecoms.
Powerful Leadership Conversations.
English Week.

Dentro del Programa de Sinergias y Cooperacién,
desarrollado junto a China Unicom, Universitas
Telefonica imparti6 por segunda en vez un curso
para los mas altos ejecutivos de ambas companias
sobre la innovacion estratégica.

Durante 2012, una parte del porfolio académico
estuvo compuesto por programas disenados e
impartidos internamente por Universitas. Asi, el
claustro interno alcanzé el 35% al contar con el
apoyo y la activa colaboraci6n de la Alta Direccion
de la Compafiia, incluidos los miembros del
Comité Ejecutivo.

gestion del conocimiento conectado.

La consolidacién del modelo Social Learning,
con mas de 29.000 alumnos y 190.000
accesos en las escuelas corporativas. Esta
formula tiene un indice de fidelidad promedio
de casi siete accesos mensuales por alumno,
con un indice de satisfaccion muy alto. Por
ellas han pasado miles de empleados:

=» Escuela de idioma inglés: cerca de 18.600
alumnos.

=» Escuela de finanzas: mas de 12.000
alumnos.

=» Escuela TIC: mas de 16.500 alumnos.

=» Escuela comercial y de marketing: mas de
2.100 alumnos y mas de 4.000 accesos
desde su lanzamiento en octubre hasta
diciembre de 2012.

potenciar la creatividad. Estas técnicas buscan
despertar el espiritu innovador de todos los
empleados de Telefénica. Durante esta semana
se invita a los colaboradores a participar de forma
voluntaria en talleres de dos horas para cambiar
la perspectiva y forma de ver las cosas, asi como a
crear e innovar en el dia a dia.

Esta iniciativa nacié en Argentina hace seis afios
y, desde entonces, se replica anualmente en
Espafa y en otros paises de Latinoamérica. Estos
talleres se hacen en un entorno especial: la Sala
de Innovacién, un ecosistema Gnico para que

los colaboradores disfruten con el trabajo y se
inspiren en el entorno.

pOr programas
disenados e
impartidos por
Universitas
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Telefénica puso en marcha en 2012 el ‘Modelo Global de Gestion de

Performance y Potencial'. El objetivo: verificar que la Compaiiia tiene el

conocimiento necesario para asegurar el futuro de la organizacion.

Uno de los principales hitos de Telefénica en
materia de talento en 2012 fue el lanzamiento
del Modelo Global de Gestién de Performance y
Potencial. Con él se completd el primer ejercicio
de evaluacion de los directivos de la Compafiia:
aproximadamente 1.000 altos cargos fueron
examinados tanto en desempeno como en
potencial. Esta valoracion del performance

se centra en determinar la contribucién del
empleado a la Compania en términos de
resultados y logros en el puesto de trabajo a
través de un modelo que contempla tanto la
consecucion de resultados (el qué) como la
forma de conseguirlos (el cémo), medido en base
alos comportamientos de transformacion de

la Compaiiia: cliente, agil, global, digital y lider.
Por su parte, la evaluacion del potencial se basa
en el andlisis de la adecuacion y las capacidades
del empleado para desarrollarse al maximo en el
puesto y crecer dentro de la organizacion.

Este método, que algunas organizaciones han
extendido ya mas alla del equipo directivo,

se configura como una palanca clave para
impulsar la transformacion de la Compaiiia en
el nuevo entorno digital.

En 2012, uno de los focos de las acciones
emprendidas en el area de talento ha sido
facilitar la movilidad internacional de los lideres
de Telefénica, ya que permite desarrollar
perfiles de liderazgo con una buena combinacién
de experiencia transnacional y vision global

del negocio. Por otra parte, también destaca
laincorporacion de nuevo talento a través

de iniciativas como Talentum (mas de 1.500
jovenes profesionales en Telefonica Europa)

o Programas de Graduados (centrados en

la captacion y gestion del conocimiento del
personal de Telefénica desde el inicio de sus
carreras). El objetivo: asegurar que la Compaiiia
tiene el talento interno necesario en los planes
de sucesion de las diferentes areas a la vez que
se construyen las capacidades claves para el
futuro de la organizacion.

En el afio 2012, Telefénica ha dado un
importante paso en la gestion internacional de
sus profesionales con la creacién de una nueva
unidad global de movilidad. Desde ella se ofrece
un Gnico punto de referencia para asesorar y
solucionar todos los asuntos relacionados con
la movilidad internacional en Telefénica.

Se trata de una unidad especializada que ayuda
a encontrar soluciones adecuadas en caso

de tener que desplazar a una persona de una
empresa a otra de cualquier otro pafs como
expatriado de largo o corto plazo, organizar

el traslado permanente de un empleado a

un nuevo pais, solucionar los asuntos de
inmigracién o impuestos, beneficios de
expatriacion.... El objetivo es proporcionar una
experiencia consistente y excelente.

La movilidad global es critica en Telefonica
para desarrollar equipos con las capacidades
y competencias necesarias para el futuroy
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2010 2011 expatriados 2012
T. Digital 6 - - - 6
T. Europa 5 9 5 1 2 22
T. Latinoamérica 4 6 53 3 1 63
Recursos Globales 1 2 1 4 - 8
TSA 1 6 10 2 5 24
Total 17 23 69 10 8 127

para que la Compafia pueda ser gestionada
de forma verdaderamente global. Por ello, se
apuesta por la transferencia de conocimiento
y experiencia con diferentes objetivos:

Tener un equipo de alta direccién con liderazgo
para funcionar como una compaiiia global.

Favorecer el entendimiento y la colaboracion
entre las diferentes culturas que conforman el
Grupo Telefénica.

Impulsar el desarrollo de las personas con
potencial permitiéndoles tener una experiencia
internacional que enriquezca su crecimiento
profesional.

Las cifras de movilidad global en 2012 crecieron
respecto a anos anteriores, con 195 expatriados
de largo plazo, 63 expatriados de corto plazo

y 120 jovenes profesionales en programas
internacionales de rotacion.

También aumentd el movimiento internacional

de contrataciones locales y las contrataciones
permanentes entre paises, que favorecen el
intercambio de conocimiento y experiencias ademas
de la diversidad cultural. En 2012 se contabilizaron
33 movimientos internacionales locales.
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La politica de retribuciones en la Compania pretende crear las
condiciones laborales y gratificaciones que permitan atraer,
retener y motivar.

El criterio fundamental de Telefénica en cuanto
asu plantilla es configurar paquetes retributivos
que permitan atraer, retener y motivar a los
profesionales mas destacados. La finalidad es
que la Compania pueda cumplir con sus objetivos
estratégicos dentro del marco crecientemente
competitivo e internacionalizado en que
desarrolla su actividad, y al mismo tiempo,
mantener la Sostenibilidad de costes.

Por ello, Telefonica realiza de manera periddica
encuestas salariales para mantenerse en una
posicion competitiva. Ademas, esta en contacto
con consultoras de enfoque global, cuya forma

de trabajo y herramientas estan disefiadas para
satisfacer las necesidades regionales. Se trata de
asegurar que exista consistencia en la metodologia
utilizada y en el andlisis de los resultados.

La compensacion fija que Telefonica paga a sus
empleados est4, en todos los casos, por encima
de los salarios minimos locales en distintas
proporciones. Asi, por ejemplo, en las empresas
donde hay mas trabajadores, las diferencias
respecto al salario minimo son: Telefénica
Espania, 2,36 veces; Telefdnica Brasil, 1,15 veces;
Telefdnica Reino Unido, 1,13 veces y Telefénica
Argentina, 2,30 veces.

En la mayoria de las ocasiones, ademas del
sueldo fijo, el paquete retributivo de los
profesionales de Telefénica esta formado por la
retribucion variable anual, que esté vinculada a la

consecucion de objetivos concretos de negocio
—cuantificables y alineados con el interés

social que inciden en la creacién de valor—, y

a la evaluacién del desempenio individual. Los
objetivos se ajustan anualmente a las prioridades
estratégicas del negocio.

‘Plan Global de Compra de Acciones

para Empleados | (2010-2012)

Esta iniciativa se llevo a cabo en 24 meses, desde
alafo 2010 al 2012, y contd con la participacion
voluntaria de mas de 41.000 profesionales.

Lainscripcion a este Plan se realizé en mayo
de 2010 y suponia que por cada accién que los
empleados compraran bajo este programa y
mantuvieran en su poder hasta la finalizacion
del mismo, Telefonica entregaba otra accion de
recompensa. En septiembre de 2012 terminé
el periodo de tenencia y los mas de 35.000
empleados que continuaban participando en
este programa recibieron en total 2.204.083
acciones extras por parte de Telefénica
(valoradas en més de 22 millones de euros en
el momento de su entrega). Habiendo recibido
las acciones de recompensa, mas del 92% de
los trabajadores participantes alin conservan
las acciones en su poder (no las han vendido ni
transferido), lo que demuestra su interés por
continuar siendo accionistas.

‘Plan Global de Compra de Acciones

para Empleados 11 (2012-2014)’

Basados en el éxito del primer Plan Global de
Compra de Acciones, Telefonica ha puesto en
marcha una segunda edicion para los afios
2012-2014. El programa mantiene el espiritu y
las caracteristicas de funcionamiento originales
y ha gozado nuevamente de una gran aceptacion
por parte de los empleados: mas de 25.000
profesionales se han inscrito. Es importante
mencionar que mas del 70% de los participantes
repiten (entraron en el anterior plan), lo que hace
evidente el interés de los empleados en él y su
confianza en la Compania.

Plan de incentivos a largo plazo

en acciones de Telefonica, S.A.:
‘Performance and Investment Plan’

Enla Junta General de Accionistas de Telefdnica,
S.A., celebrada el 18 de mayo de 2011, se
aprobd la puesta en marcha de un plan de
incentivos a largo plazo en acciones denominado
Performance and Investment Plan, dirigido a

los ejecutivos de alto potencial y desempeiio

del Grupo. Este programa ha sido disefiado

para incentivar y recompensar el desarrollo
individual en la Compafia y fomentar un mayor
compromiso en sus resultados, como empleados
y como accionistas.

El Plan tiene una duracién total de cinco afios
y esta dividido en tres ciclos de tres afos de
duracién cada uno (es decir, con entrega de las

acciones que correspondan en cada ciclo a los
tres anos de su inicio, independientes entre si.
Esta iniciativa prevee que el nimero de acciones
a entregar oscilara entre el 30% del total de
acciones tedricas (en el supuesto de que la
evolucion del TSR de la accion de Telefdnica,
S.A.se sitGe en, al menos, la mediana del Grupo
de Comparacion), y el 100% para el caso de que
dicha evoluci6n se coloque en el tercer cuartil o
superior del Grupo de Comparacion, calculdndose
el porcentaje por interpolacion lineal para
aquellos casos que se sitGen entre la medianay
el tercer cuartil. El 1 de julio de 2012 se realizé la
segunda asignacion de acciones bajo este Plan
por un total de 7.347.282 acciones.

Plan de Acciones Restringidas:

‘Restricted Share Plan’ (RSP)

Enla Junta General de Accionistas de Telefénica,
S.A., celebrada el 18 de mayo de 2011, se
aprobd la puesta en marcha de un nuevo plan de
incentivos a largo plazo en acciones denominado
Restricted Share Plan (RSP).

Se trata de una herramienta flexible para
acciones de reclutamiento del mercado externo,
muy Gtil para retener al personal clave de las
nuevas adquisiciones, dandoles participacion

en el patrimonio de la Compania a través de
derechos convertibles en acciones. Su duracion
total es de cinco afios, con entregas puntuales
independientes entre si, que se pueden producir
en cualquier momento de los afos 2011 a 2015.

La alta aceptacion
del Plan Global

de Compra de
Acciones por parte
de los empleados
hallevado a
Telefonica a lanzar
una segunda
edicion
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hor la diversidad_
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La plantilla de Telefénica esta formada por profesionales de mas

de 25 paises y tres continentes, algo que enriquece al Grupo.

Ademaés, el nimero de mujeres supone el 38% del personal.

La diversidad

en los
empleados
permite conocer
mejor las
necesidades
individuales de
los clientes

La diversidad es un valor fundamental para
Telefénica. El trabajo de hombres y mujeres

de diferentes nacionalidades, culturas, grupos
étnicos, historia, generaciones y habilidades hace
posible el crecimiento del Grupo. La Compaiiia se
esfuerza en ofrecer a los empleados las mismas
oportunidades, sin perder de vista que cada
trabajador es Unico. Telefonica considera que

la igualdad abre caminos de enriquecimiento y
desarrollo profesional, algo que redunda enla
innovacion y la eficiencia y, por tanto, aumenta la
calidad de los servicios para los clientes.

Los Principios de Actuacion de Telefénica
contemplan este derecho fundamental:
“Impulsamos la igualdad de oportunidades y
tratamos a todas las personas de manera justa
e imparcial, sin prejuicios asociados a la raza,
color, nacionalidad, origen étnico, religion,
género, orientacion sexual, estado civil, edad,
discapacidad o responsabilidades familiares”.

Asi, la plantilla de la Compania la forman
personas de mas de 25 paises (cuatro de ellos
representados en el Consejo de Administracion) y
tres continentes diferentes.El nimero de mujeres
ascendia a 50.540, el 37,9% del total, al cierre

del ejercicio 2012. Ademas, sin contar Atento,

un 19,3% de los puestos de direccién estaba
ocupado por mujeres, lo que supuso un aumento
del 0,48%. Por lo que respecta a la relacién entre

el salario base de los hombres respecto del de
las mujeres, en nuestro mercado doméstico
(Espania, el mas relevante) el salario medio de

las mujeres representa el 95,5% en los mandos
medios y el 95,3% en los gerentes. Esto implica
una disminucion de la diferencia respecto al afio
anterior de 0,3pp y de 0,7pp, respectivamente.
En el cuadro se reportan también los indicadores
para los otros dos mercados mas materiales para
Telefonica: Brasil y Reino Unido.

Un proyecto ambicioso

La Oficina de Principios de Actuacién continud
en 2012 el desarrollo tanto de su proyecto de
diversidad como de su programa piloto para
Telefénica Europa. Sus pilares basicos son:

=» Cliente. Alo largo del afo, se profundiz6 en la
segmentacion de usuarios y la capacitacion de los
profesionales para atenderlos en su diversidad.

-» Liderazgo. Creacién de un Comité de Diversidad.
=» Talento. La Compaiiia profundizo én la
planificacién de la sucesion, el reclutamiento

y la retencion del talento.

En noviembre se constituyé el Comité Europeo
de Diversidad para impulsar este valor en las

Dimension social
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(En porcentajes)

953 95,5

women iN Wireless Espari

empresas de Telefonica en la region. Tiene dos
objetivos fundamentales:

=» Debatir sobre las prioridades en esta materia
segln las necesidades del negocio, tanto desde el
punto de vista del cliente como de los empleados.

=» Marcar lineas de actuacién que contribuyan
a demostrar que una gestién adecuada de la
diversidad tiene un impacto positivo en la cultura
de la Compaiifa y, a su vez, en sus resultados.

En cuanto a sus funciones, se definieron las
siguientes:

=» Supervisar y, en caso necesario, decidir
sobre las politicas de diversidad aplicadas
por el Grupo en Europa, por ejemplo, en lo
referente a las metas perseguidas respecto a
la diversidad de género y los indicadores que
se emplean para su medida; el reclutamiento,
rotacion y retencion de profesionales; la
revisién del equilibrio y la igualdad salarial
entre mujeres y hombres; el plan de sucesion;
la formacién sobre diversidad e inclusién; las
practicas de liderazgo inclusivas y el papel de
los diversity champions.

=» Revisar y valorar la idoneidad de las acciones
que puedan poner en riesgo la reputacion de
Telefonica Europa y/o su marca de empleador.

Desviacion salarial media entre hombres y mujeres
en los mercados mas materiales de Telefonica®

I Gerentes [l Mandos medios

109,7

94|

Reino Unido

1100% indica que el salario base anual medio de los hombres para la categoria
laboral es igual que el salario medio de las mujeres para la misma categoria laboral

=» Considerar cualquier otro tema relacionado con
este aspecto que pueda afectar al Consejo de
Administracion de Telefénica Europa.

Acciones en 2012

Alo largo del ejercicio, Telefénica impulsé varias
iniciativas sobre diversidad, muchas de ellas
relacionadas con la igualdad de género. Entre
ellas, cabe destacar:

~» Enseptiembre de 2012 arrancé el primer
programa de Liderazgo para mujeres (Women in
Leadership), y ya se trabaja en la seleccion de las
candidatas para su segunda edicion. El programa
persgue fortalecer sus habilidades, confianza y
capacidad de recuperacion personal; establecer
una red sélida de mujeres lideres a través de las
empresas europeas de Telefénica y aumentar
su visibilidad; crear un ambito en el que puedan
compartir experiencias que incidan en la cultura
de la organizacion; e identificar a los mentores y

patrocinadores que puedas apoyarlas, entre otras.

=» Alolargo del afio se mantuvo una constante
relacién con Women in Wireless, una asociacion
de mujeres profesionales de la industria de las
telecomunicaciones que busca promover el
talento femenino entre los lideres del sector.

A principios de 2013, y fruto de esta colaboracién,

Telefonica ha organizado uno de los eventos de

50.540

mujeres profesionales en

Teléfonica

3

continentes representados en
el Consejo de Administracion

19,3%

de directivas
en el Grupo

Cotejar e impulsar las actividades de diversidad
llevadas a cabo por las unidades de negocio
locales.

Garantizar el cumplimiento de las leyes sobre
practicas corporativas en materia de diversidad
de género en Europa, teniendo en cuenta los
cambios exigidos por la Comision Europea.

Women in Wireless, el New Year New You. En este
foro se trataron asuntos como el equilibrio entre
trabajo y vida personal o el estrés del éxito.

En 2012, la Compafia desarrollé un video de corta
duracién sobre diversidad. Con él se pretendia
promover la concienciacién en temas de género
relacionados con la empresa, como la retencion
del talento femenino.

La importancia
de la empatia

=» Telefonica Alemania

inici6 en diciembre de
2012 un programa piloto
para empleados que
trabajan cara al cliente
sobre formacion en
empatia y concienciacion
en diversidad. Pretende
proporcionarles
herramientas para que
comprendan mejor las
necesidades individuales
de los usuarios y presten
asi un mejor servicio.

=» Se trata de que

construyan una
relacién mas personal
con los clientes y les
presenten los productos
y tecnologias de
Telefonica de una forma
diferente, sin centrarse
exclusivamente en las
caracteristicas técnicas.
Se busca, en suma, que
sean capaces de crear
una experiencia de
usuario diferente.

=» El balance de este

programa piloto, que
capacité a personal

de cinco tiendas en
Alemania, ha sido muy
positivo. Por ello, existen
ya planes para lanzarlo
en otros canales de
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Telefénica persigue un minucioso cumplimiento normativo en materia

laboral y apuesta por mantener una relacion abierta y fluida con los

representantes de los trabajadores.

I Plantilla fisica total

Bl Neempleados con
convenio negociado

133.263

87.989

Total empleados
Telefonica

Los Principios de Actuacion de Telefénica
garantizan el derecho de los empleados a
pertenecer a la organizacion sindical de su
eleccion y favorecen el desarrollo de entornos de
regulacion colectiva. En este sentido, a cierre de
2012, el 66,0% de los trabajadores se encontraba
bajo acuerdos de negociacion colectiva.

El desarrollo de los convenios colectivos
aprobados en ejercicios anteriores ha
permitido el cumplimiento de los compromisos
convencionales durante 2012. Entre los retos
mas significativos con impacto en la estrategia
de la empresa destacan:

Adscripcion de todos los profesionales

de Telefénica Espafa al nuevo esquema
de clasificacion por grupos profesionales,
un hecho que les permite adecuarse a la
realidad organizacional de la Compaiiia
con mayor polivalencia. Favorece, ademas,
la empleabilidad y la movilidad de los
trabajadores.

Aprobacion e implantacién de un nuevo
modelo de carrera comercial que avanza

en la potenciacién de la red de ventas y la
profesionalidad de los vendedores. Este
redisefo esta alineado con el resto de las
carreras profesionales de Telefdnica, se adapta

ala segmentacion actual del mercado y se
orienta, prioritariamente, hacia la satisfaccion
del cliente.

Las acciones implantadas en el desarrollo del
Plan de Igualdad de Telefonica de Espana (TdE) y
Telefénica Méviles Espafna (TME) han permitido
concurrir a la convocatoria del Ministerio de
Empleo, Asuntos Sociales e Igualdad para la
obtenci6n del distintivo de empresas destacadas
por sus politicas de diversidad.

Telefonica impulsa el modelo en otras
empresas del Grupo como Telefénica
Soluciones (TSOL) en el disefio, diagndstico y
elaboracion de su Plan de Igualdad y Protocolo
de Actuacion en supuestos de acoso laboral,
sexual y por razén de género.

Durante el ejercicio 2012 se implanté un plan
especial de medidas que facilitan la conciliacién
de la vida profesional, personal y familiar. Con

él se ampli6 la edad del menor para solicitar
jornadas reducidas por el cuidado de un hijo y se
ofrecen modalidades para el disfrute de dias de
permiso sin sueldo que se pueden unir al periodo
vacacional o a fines de semana extensivos.

En junio de 2012 se desarrollé en TME el proceso
de elecciones sindicales para la eleccién de los
delegados de personal y los representantes

de los trabajadores en los comités de empresa

Dimension social
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Irlanda \
\

Alemania

Rep. Checa

Eslovaquia

provinciales. El proceso se desarroll6 con plenas
garantias y total normalidad.

En TME se han producido avances significativos
en el proceso de convergencia de las
condiciones laborales para progresar en la
equiparacion de condiciones entre plantillas.

En esta linea de negociacion, se ha continuado
con el acuerdo obtenido con los representantes
de los trabajadores para el expediente de
regulacion de empleo (2011-2013). Este
sistema ofrece a los empleados de Telefénica,
durante su vigencia, la posibilidad de acogerse
de manera voluntaria a las medidas que se
contemplan en el Plan Social para su bajaen la
Compaiiia, siempre con plena observancia de
los principios de voluntariedad, universalidad
y no discriminacién. De esta manera, durante
2012 se ha completado la adhesién dentro de
las previsiones acordadas para la reduccion
neta de empleo.

Telefénica Europa cuenta con un Comité

de Empresa Europeo (CEE) que informa y
consulta a los empleados para promover el
didlogo y el intercambio de opiniones sobre

las cuestiones transnacionales. Cada negocio
operativo (OB) tiene un nimero determinado
de representantes de los trabajadores elegidos

para representarles. Son seleccionados de
acuerdo con la legislacion o la practica en sus
respectivos paises. Entre los nombrados, el
CEE elige un Presidente, que actualmente es
Steven Roberts (Reino Unido), y un Secretario,
cargo actualmente ocupado por Marc Poole
(Irlanda). El Comité de Empresa Europeo cuenta
con 16 representantes de los trabajadores (uno
en Irlanda, cinco en Reino Unido, cuatro en
Dinamarca y cinco en la Republica Checa y uno
en Eslovaquia).

Ademas, el Comité de Empresa Europeo elige
cinco personas para un Comité Especial (SC).
Este Gltimo se retne con el Comité Central
con mas frecuencia para tratar asuntos de
mayor urgencia, como la elaboracién de un
nuevo acuerdo por CER tras la expiracion del
ya existente.

El Comité de Empresa Europeo se reine

cada seis meses para discutir temas
trasnacionales y todas aquellas cuestiones
planteadas a través de Telefénica Europa.
Estos asuntos generalmente atafien a cambios
de organizacion y estructura, la situacién
econdmica y financiera de Telefénica Europa,
la introduccion de nuevos métodos de trabajo y
tecnologias, fusiones, traslados o reducciones y
la politica de recursos sociales y humanos, que
incluyen temas de salud, seguridad e igualdad
de oportunidades.
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J transparencia
con los empleados._
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Telefonica ha reforzado sus canales de comunicacion interna para apoyar la estrategia

y la transformacion de la Compania y estimular a sus trabajadores a sumarse a ella.

Durante 2012 la Sociedad ha puesto un énfasis
especial en movilizar las distintas vias de
comunicacion y abrirlas a la participacion de
sus profesionales. En este sentido, el canal
informativo de noticias Diario de Telefénica

ha llegado a los dispositivos mdviles
(smartphones y tabletas). Desde ellos, puede
valorar y comentar los temas de actualidad de
forma online.

Mas digitales

SOMOS, la revista global de la Compania, ha
dejado de editarse en papel, en busca de tres
objetivos:

=» Responder a la firme apuesta de Telefénica por
lo digital, recogida en su estrategia.

=» Respetar sus metas medioambientales.

-» En consonancia con lo anterior, persigue
también obtener ahorros de costes.

La revista se edita en formato html5, accesible
desde el ordenador y cualquier dispositivo

movil, tabletas y smartphones, e incorpora
elementos audiovisuales, galerias de fotos,
audios, graficos interactivos... Este afio
Telefénica ha impulsado las redes sociales
internas, para fomentar el intercambio de
las mejores practicas e ideas. Es el caso de
Yammer, que permite votar, comentar y
compartir las informaciones de SOMOS.

Grado de satisfaccion

A finales de 2012 la Compaiiia recabé la
opinién de sus empleados acerca del uso de
las herramientas, los canales de comunicacién
y sus contenidos. Lo hizo a través del
lanzamiento de la primera encuesta global de
comunicacién interna en todos los paises en
los que opera.

Entre los retos marcados para 2013, destaca la
creacion de un espacio comin de comunicacion
en las diferentes redes intranet, en el que

fluya la informacién en tres &mbitos —global,
regional y local-y sea accesible a todos los
profesionales porigual.

La comunicacion
interna se “moviliza”

Revista SOMOS

Digital, interactiva y accesible desde
cualquier lugar y dispositivo

Dimensién social
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Seguridad, salud y
bienestar en el trabajo_

Son estos los tres pilares de una de las principales lineas de actuacién de
Telefonica, que busca garantizar no sélo la proteccién de sus empleados,
sino también incidir de forma directa en su satisfaccién con la Compania.

El Sistema de Gestion de Prevencion de
Riesgos Laborales garantiza la integracion de
la seguridad y la salud de los trabajadores en
todos los procesos y servicios de Telefonica.
Se trata de aprovechar las sinergias que ofrece
su modelo global para implementar politicas,
procedimientos y acciones comunes. ;Objetivo?
Identificar y compartir aquellas practicas que
han demostrado tener repercusiones directas
en su bienestar y, en consecuencia, en la
reduccion de los accidentes.

Organo de gestién

Designada como Centro de Competencia del
Grupo, la Direccién del Servicio Mancomunado
de Prevencion de Riesgos Laborales —que
pertenece ala Direccion de Recursos Humanos
y Gestion de Talento de Telefdnica Espafa—
coordina las actuaciones globales en estas
materias.

Lineas de accion

Los siguientes hitos dan buena cuenta del
esfuerzo de la Compania en este dmbito
durante 2012:

=» Auditoria del Sistema de Gestién
de Seguridad y Salud
Telefdnica de Espafa, S.A.U. y Telefonica
Moviles Espafia, S.A. renovaron con éxito

la certificacién del Sistema de Gesti6n de
Prevencién de Riesgos Laborales para los
empleados de Distrito Telefonica. Lo hicieron
segun el estandar OHSAS 18001:2007 y
mediante el correspondiente proceso de
auditoria externa.

Como novedad, se amplié el alcance de
dicha certificacion a las empresas Telefonica
Soluciones de Informatica y Comunicaciones
(TSIC), Telefdnica Soluciones de Outsourcing
(TS0), Teleinformatica y Comunicaciones
(Telyco) y Telefdnica Cable (TCable).

De esta forma, el Grupo continda apostando
por el modelo OHSAS como referencia. La
mejora continua que este propone supone
asegurar unos elevados niveles de proteccion
de la seguridad y la salud de los trabajadores,
asi como la implantacién de un sistema de
gestion de estos aspectos coordinado y
coherente con los objetivos y estrategias de
Telefonica, que conlleva la reduccion de las
ratios de accidentalidad.

Telefénica Europe Health and

Safety Champions Forum

En junio de 2012 tuvo lugar en Madrid el
encuentro de los responsables de seguridad

y salud de la region Europa, al que se invitd

a Israel. En el transcurso de este foro,
expusieron las conclusiones de las actuaciones

relacionadas con este campo en cada uno de
los paises y compartieron las experiencias
mas valiosas.

Entre los temas tratados, cabe resaltar el marco
legislativo europeo y local en seguridad, la
necesidad de avanzar en el proceso integrador
de los sistemas de prevencién europeos, el
Informe de Sostenibilidad Corporativa y el
anélisis de la implantacion del proyecto relativo
a Human Capital 2.0. A finales de afio, el
seguimiento de los asuntos analizados permitio
definir el calendario estratégico en seguridad y
salud para el siguiente ejercicio.

=» Proyecto Encuesta de Clima / Factores
Psicosociales
La Compaiiia profundizé en el estudio de los
resultados de la Encuesta de Clima como
elemento esencial para la evaluacion de
los factores psicosociales. A partir de las
preguntas existentes, se estableci6 una
correlacién con los denominados “constructos
de la metodologia del Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo. De acuerdo

"

con las conclusiones obtenidas con esta
iniciativa, han surgido planes de mejora, tanto
especificos como generales. Esta encuesta
proporciona una considerable cantidad de
informacion, dado el nimero de empleados.

Actividades preventivas en las
regiones

En 2012, el Grupo siguid trabajando en la
homogeneizacion de procedimientos e
instrucciones en seguridad, salud y bienestar,
promoviendo y divulgando las buenas practicas
entre las operadoras de los diferentes ambitos
regionales en los que tiene presencia.

=» Europa
-» Destaco lainiciativa de Telefénica
Alemania, que elaboré y publicé en
su intranet un video con sencillas
recomendaciones ergonémicas para
trabajar con pantallas.

=» Enla Repiblica Checa renovaron con éxito
su certificacion OHSAS.
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En Argentina,

se revisaron las
condiciones de
trabajo en mas
de 200 edificios
de la Compania

Accidentalidad
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=» Por lo que respecta a Espana, la Compania

sigui6 potenciando la coordinacién de
actividades con las diferentes sociedades
colaboradoras, mediante procesos de
auditoria y reuniones en las que se
comparten con ellas las mejores practicas.
La cooperacion define también el contacto
con las empresas-cliente, a fin de cumplir
con los requerimientos normativos.

Por otro lado, la Empresa organizé una
conferencia en Madrid del doctor Valentin
Fuster, Jefe de Cardiologia del hospital
Mount Sinai de Nueva York y una de

las figuras mas relevantes en el campo
de las enfermedades coronarias. El
objetivo era concienciar de la importancia
en la prevencién de los trastornos
cardiovasculares.

empleados una serie de consejos
relacionados con la seguridad vial.

Latinoamérica
=» Chile lanz6 el pasado afio un sitio web de

prevencion de riesgos laborales, al que ha
incorporado diverso material relacionado
con la seguridad y la salud, comités
paritarios, accidentalidad...

En Argentina se prosigue avanzando en

la necesaria consolidacién de la cultura
preventiva. Cabe destacar la verificacion

de las condiciones de trabajo llevada a

cabo en mas de 200 edificios, los ejercicios
de evacuacién realizados en unos 170, la
adecuacioén de las tareas a las capacidades
psicofisicas de los empleados y la entrega
de elementos de proteccion personal y ropa

conforme, en un 95%, a la legislacion local
y a los requisitos definidos por el Consejo
Colombiano de Seguridad.

Entre las actividades desarrolladas en
Guatemala, estuvieron la formacién
en primeros auxilios, el estudio de
prehipertension, el asesoramiento
nutricional y las charlas médicas
preventivas mensuales.

En lo referente a México, ademas de los

emitida por el Ministerio de Trabajo, en lo
que respecta a Managua. El curso destinado
al personal de las brigadas de emergencia
—encargadas de la coordinacion general

de los simulacros de evacuacion—y el

de identificacién de peligros y evaluacién
de riesgos en el trabajo constituyen una
muestra de sus actividades.

beneficios del seguro de gastos médicos,

de las campanas de vacunacion y de
los mensajes de salud enfocados a la
prevencion, se puso a disposicion de los

trabajadores un completo servicio médico
en las instalaciones de Torre Telefénica. El
ndmero de consultas atendidas aumenté

El modelo de seguridad y salud establecido en
las diferentes regiones de Telefdnica cuenta
con una alta representatividad y participacion
de los trabajadores a través de los comités
paritarios de seguridad y salud. Estos hacen
posible la puesta en practica y la consolidacion
de los objetivos establecidos, mediante

el seguimiento y el continuo analisis de la

de trabajo a mas de 5.000 de ellos.

Aln continda en marcha la campafia
informativa que, a través de intranet, =» Una auditorfa externa calificé el Sistema de

pretende hacer llegar a todos los

Gestion de la Seguridad y Salud colombiano

un 182% en los dos dltimos afos.

El procedimiento denominado
Anlisis Siniestralidad Grupo
Telefénica, desarrollado para
todas las regiones, constituye
una herramienta unificada que
permite analizar la accidentalidad
en cada empresa y realizar un

analisis comparativo de sus tasas.

En dicho anélisis no se consideran
los siniestros in itinere. En suma,
hace posible establecer procesos
de mejora continua.

Para facilitar la transparencia

y la evaluacién respecto a

otras compaiiias del sector, las
ratios incluyen solo los negocios
fundamentales de Telefonica: las
telecomunicaciones fijas y moviles
en los pafses en los que opera, alas
que se suman todas las actividades
de Espanfa, su centro corporativo.
Su célculo excluye a los empleados
de areas no relacionadas con la
actividad principal (principalmente

los de Atento y Terra en América
Latina). De la misma manera, no
contemplan a los de las empresas
de contratacion social de ATAM
—cuyo objeto es la integracion
de personas con discapacidad—,
puesto que desvirtuaria la
comparativa con el resto de
operadoras.

En cuanto a los indicadores
relevantes en esta materia,
se aprecia una disminucion en
las ratios de gravedad, tasa

de duracién media y tasa de
incidencia en lo que respecta
a Europa, como consecuencia
de las politicas aplicadas en
este &mbito. En esta regién, es
también significativo el descenso
en las ratios GRI.

-» Nicaragua ha renovado la licencia de

Higiene y Seguridad del Trabajo 2012-2014,

actividad preventiva.
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Tasa de incidencia 11,50 10,79
Ratio de gravedad 468,94 323,27
Tasa de duracion media 40,78 29,96
Tasa de incidencia 5,01 6,04
Ratio de gravedad 130,72 196,39
Tasa de duracion media 26,08 32,50

IR 0,82 0,83
ODR 0,34 0,36
IDR 29,68 25,62
AR 5.569,21  4.436,23

IR (tasa de accidentes)

ODR (tasa de enfermedades profesionales)
IDR (tasa de dias perdidos)

AR (tasa de absentismo)
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Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones son un motor de
desarrollo econémico, cultural y social. Por eso, Telefénica ha asumido como
prioridad facilitar el acceso a ellas de todos los ciudadanos, sin distinciones.

Poner las inmensas posibilidades de las TIC a
disposicion de todos los colectivos y eliminar
cualquier barrera—uya sea geografica, econémica,
social, educativa o debida a una discapacidad—
que pueda dificultar su relacién con ellas es

uno de los grandes objetivos de la Compaiiia,
sabedora de que asi promueve también el
desarrollo de las sociedades.

En este sentido, la innovacién social supone un
elemento clave para impulsar la inclusion digital.
Los proyectos en este &mbito cuentan con tres
instrumentos:

La acci6n social, que intenta contribuir al
desarrollo cultural, educativo y social de las
comunidades.

El emprendimiento, con el fin de generar empleo
y aportar soluciones a las demandas sociales.

Los negocios inclusivos, esto es, sostenibles,
que ofrecen beneficios sociales, aparte de los
econdmicos.

Tres grandes retos, contemplados también en

la agenda publica, capitalizaron en 2012 las
acciones de innovacion social del Grupo: jovenes y
desempleo, personas con discapacidad y mayores
y envejecimiento activo.

Lainclusién digital repercute de una forma
determinante en el acceso a la formacion. Las TIC
juegan un papel muy relevante, puesto que hacen
posible que esta llegue a colectivos en riesgo de
exclusion o habitantes de lugares remotos.

Junto a la Universidad Nacional de Educacion

a Distancia (UNED) y Santander Universitas,
Telefénica puso en marcha en 2012 una
plataforma de educacién online gratuita, UNED
Abierta. Este espacio web de formacion a
distancia permite crear cursos abiertos y acceder
libremente a materiales de ensefianza para

que los docentes elaboren sus contenidos con
herramientas libres y gratuitas.

El pasado afio, Telefénica Per convoco la
segunda edicién de ConectaRSE para Crecer, un
concurso que identifica las mejores iniciativas

en zonas rurales del pais que, basadas en las TIC,
hayan tenido impacto social y econémico en sus
comunidades. En esta edicién, participaron un
total de 102. El fin Gltimo de este premio es servir
como plataforma que promueva el intercambio de
informacion y experiencias en este campo.

Ademaés, el programa Intégrame —también

de Telefdnica Perd— proporciond servicios

de telefonia, Internet y television digital por
satélite a 103.617 personas de zonas rurales con

El Banco Mundial

estima que un aumento

del 100/0

en la penetracion de la banda ancha

genera un incremento del 1,38%

en el PIB de paises con un nivel bajo o medio de ingresos
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El concurso ‘Apps&change’, del proyecto
‘M-Inclusion’, distingue aplicaciones
moviles que inciden en la integracion

altos indices de pobreza, correspondientes a 11
regiones y 19 provincias.

En Espana, el Foro de Generaciones Interactivas
y la Asociacion Familia y Mujeres en el Medio
Rural firmaron, también en 2012, un acuerdo de
colaboraci6n para promover la implantacion de
la sociedad de la informacién en este ambito y
facilitar pautas educativas que garanticen un uso
positivo y sin riesgos de la navegacion a través de
Internet.

Telefonica presentd en 2012 Wanda, la empresa
creada junto a MasterCard para el desarrollo de

pagos moviles en Latinoamérica, que ofrecera
soluciones de este tipo a mas de 87 millones de
clientes Movistar, en los 12 pafses de la regién
en los que opera la Compaiiia. Sus servicios
estan especialmente pensados para las personas
con menos recursos que, disponiendo de un
movil, no tienen acceso a una cuenta corriente
bancaria. Su despliegue y uso favorecera su
integracién econémica y social.

M-Inclusion es un proyecto cofinanciado por

la Comision Europea y puesto en marcha

por un consorcio liderado por Telefénica

y formado por Econet, Futura Networks
Colombia, Innovation Engineering, el Instituto
Nokia de Tecnologia de Brasil, la Universidad

Dimension social

Argentina® 110.830.072 18.982.642
Brasil 257.001.492 102.702.679
Perd 56.448.847 16.666.127
Colombia 146.124.892.291 63.297.650
Venezuela 151.227.423 27.378.061
Ecuador 5.148.894 4.008.244
Republica Checa® 149.000.000 5.926.326
Espafa® 37.600.000 37.600.000

YIncluye el depésito efectivamente realizado al fondo y los aportes a traves del play programas.

2 Estimacion realizada por expertos. La cifra esta pendiente de verificacion y aceptacion por el CTO del pais

) Coste neto de 2011, pendiente de aprobacion por la CMT

Peruana Cayetano Heredia y la Universidad
Politécnica de Valencia. Pretende desarrollar
la primera plataforma de inclusién social a
través de soluciones moviles para Europa y
Latinoamérica (www.m-inclusion.eu).

La iniciativa surgi6 en 2011 y tiene una duracién
prevista de dos anos. Trata de crear un marco de
cooperacion entre desarrolladores de soluciones
moviles de Europa y América Latina y diferentes
entidades y organismos, asi como definir la

hoja de ruta de las necesidades de la inclusion
movil. Al mismo tiempo, promueve la innovacién
orientada al usuario y la basqueda de soluciones
moéviles econdmicas.

Actualmente, las personas que se hayan
registrado en la plataforma web pueden dialogar,
participar en el proyecto y acceder a los servicios
que ofrece el portal, entre ellos, los de innovacion
abierta, para encontrar financiacion y partners, o
el market place de aplicaciones moviles.

Dentro de M-Inclusion, el concurso Apps4change
quiere reconocer la solucién mévil que mejor
favorezca la inclusién social. En su primera
edicion, celebrada en 2012, participaron 120
personas de 15 paises. El ecuatoriano Byron
Llerena (26 afos) se alz6 con el premio por

su propuesta Blanco y Negro, un novedoso
software para Android dirigido a personas con
discapacidad visual.

Ademas, en noviembre de 2012 se celebré el

| Open International Forum, en el marco del
evento MovilForum organizado por Telefonica en
Barcelona. Asistieron a él mas de cien personas,
entre expertos internacionales, desarrolladores,
emprendedores y beneficiarios, que exploraron

las posibilidades que las tecnologias moéviles
aportan a la vida cotidiana, incluido el dia a dia
de las personas con necesidades especiales o en
riesgo de exclusion. En concreto, en este primer
Foro Internacional se profundizé en los servicios
de mhealth, mlearning y accesibilidad y en las
aplicaciones relativas a la economia.

La Asociacion Espaiiola de Usuarios de los
Servicios de Telecomunicacién e Informacién
(Autelsi) ha otorgado a M-Inclusion el premio
al Mejor Proyecto de 2013, por su compromiso
social y medioambiental.

El denominado “servicio universal” implica la
garantia de llegar a toda la poblacién con una
calidad minima y a unos precios asequibles.
Cada regulador sectorial, en cada uno de los
paises que deciden establecerlo, especifica los
diferentes servicios que se engloban bajo ese
nombre y las condiciones en que se prestan,
asi como los operadores que asumen esta
responsabilidad. Es el caso de Telefonica en
Argentina, Brasil, Colombia, Espafia, Perd,
Republica Checa, Venezuela y Ecuador.

El objetivo de los Fondos de Servicio
Universal (FSU) consiste en establecer
mecanismos de financiacién adecuados

para afrontar la extension de los servicios de
telecomunicaciones a toda la poblacién en las
condiciones establecidas.

Telefonica presta este servicio en Argentina,
Brasil, Colombia, Espafia, Per(, Replblica Checay
Venezuela.
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programas en materia de innovacion social y discapacidad fue de

mas de 9 millones de euros en 2012.

Telefénica, siguiendo las directrices de la
Convencién sobre los Derechos de las Personas
con Discapacidad y de la mano de asociaciones
nacionales e internacionales, desarrolla el
programa Telefénica Accesible en Europa y

en América Latina. Este proyecto implica no
solo a las &reas de negocio de la Compania

de manera transversal, sino también a todos
los departamentos que conforman su cadena
de valor. Se divide en cuatro grandes ejes:
liderazgo, orientacién a clientes, cultura interna
y difusion externa.

Desde hace varios anos, el Grupo trabaja con las
principales asociaciones de este ambito para
impulsar la incorporacion de las personas con
discapacidad en la sociedad, a través de las TIC.

En 2012, junto a L'Oréal, el Ministerio de Trabajo
italiano y la Fundacién ONCE, Telefénica lanzo

la Red Europea de la Discapacidad (CSR+D) para
promover la sensibilizacién hacia este tema. Su
intencion: favorecer la inclusion social y laboral de
las personas con discapacidad en Europa.

Tras la primera y segunda edicion de los Telefénica
Ability Awards, el Grupo siguio trabajando en 2012
junto al resto de entidades que conforman el Club
Ability en generar un ambiente que fomente la
incorporacion de las personas con discapacidad en
la sociedad y en las entidades que lo componen.
Con el bagaje que los premios y el Club Ability

han proporcionado a la Compafiia, a finales

de afo firmd un acuerdo de colaboracién para
internacionalizar ambos a partir de 2013.

Los estudios de mercado representan una
herramienta esencial para conocer mejor a los
clientes con discapacidad de Telefdnica y sus
necesidades. Sus resultados y la colaboracion
con las entidades del tejido asociativo de la

discapacidad sirven como base del lanzamiento de
productos y servicios accesibles de la Compania.

Asi, en 2012 se lanz6 en Espafia el terminal facil
Alcatel 282; en Telefonica 02 Reino Unido, el

Doro 612 y, en Telefonica 02 Republica Checa, el
Swissvoice SV39 y MP50 y el Winner WG11 y WGS.

Ademés, Telefonica sigue impulsando servicios

de apoyo que garanticen el acompanamiento

a personas con discapacidad y dependientes.

La Teleasistencia de Nueva Generacion, tanto
domiciliaria como fuera del hogar, inmediata y
permanente, satisface y moviliza los recursos
necesarios en caso de situaciones de necesidad o
emergencia 24 horas al dia, 365 dias al afio. También
sirve de recordartorio en cuanto ala tomade
medicamentos, las citas médicas...

El objetivo del servicio Aqui estoy de Mouvistar,
inaugurado en 2012, consiste en Cuidar a los
que mds te importan. Esta enfocado a personas
dependientes.

En Espaiia, Telefonica colabora con Cestel y la
Confederacién Nacional de Sordos en el servicio de
videointerpretacién en lengua de signos a través de
la plataforma Svisual (http://www.svisual.org/).

En Argentina existe otro proyecto de
intermediacion para personas hipoacUsicas y/o
impedidas del habla (HIH). Los clientes pueden
acceder a él marcando el nimero 126 o el 125,0a
través del chat de intermediacion. En 2012, atendi6
mas de 5.000 llamadas. En Brasil, la Compaiiia esta
trabajando en ProDedf, una aplicacién que permitira
la comunicacién entre una persona sin discapacidad
auditiva y otra que, teniéndola, se comunique en
lengua de signos brasilefa.

Los clientes de la Repiblica Checa cuentan con
un servicio similar a través de la pagina http://
www.myslimena.cz/en/. Con ellas pueden
aprovechar diferentes descuentos y ofertas

de terminales accesibles, asi como solicitar

Dimension social 115
Cumplimiento de la LISMI 3,20% 3,04%
Volumen de contra(tl?oon a proveedores sociales 3.437.084 4225258
que emplean a pcd

Nivel de accesibilidad de la pagina web (W3C)® AA AA

Dialogo establecido con organizaciones
representativas de las pcd

Productos y servicios que incorporan
principios de accesibilidad
universal y disefio para todos

Inversién en innovacion social y discapacidad®

Voluntarios de Telefonica que participan
en iniciativas donde las pcd son beneficiarias

Pcd beneficiarias de acciones de voluntariado

las facturas en braille. Gracias a este trabajo,
Telefénica recibi6 en 2012 el primer puesto en
los premios TOP Responsible Company 2012, los
mas importantes del pais en lo referente a la
Responsabilidad Corporativa, en la categoria de
Mejor Producto y Marketing responsable.

La Compaiiia tiene en Espaiia un 3,04% de personas
con discapacidad trabajando en su plantilla,
cumpliendo asi la Ley de Integracion Social del
Minusvalido (LISMI). Asimismo, efectudé compras

a Centros Especiales de Empleo por un valor de 4,2
millones de euros.

La sensibilizacion de los empleados ha sido uno de
los aspectos importantes de la labor del Grupo en
Argentina, con iniciativas como la publicacion del
manual La discapacidad y las nuevas tecnologias
—disponible en laintranet local— o las charlas

de especialistas sobre diversidad y discapacidad.
Ademas, la Compania auspici6 unas jornadas en la
Pontificia Universidad Catdlica Argentina y edit6 un
libro bajo el epigrafe Discapacidad e investigacion:
aportes desde la prdctica.

En Venezuela, 531 colaboradores recibieron

un total de 675 horas de formacién en este
ambito. Se celebraron seis talleres de integracion
aladiscapacidad, doce de atencion al cliente
discapacitado y siete practicas vivenciales en el
mismo sentido. Ademas, tuvieron lugar sesiones de
coaching y doce stand ups en los que se acercaron
alavivencia de una profesional de éxito. También
en 2012 la Compania disefi6 el Programa de
Certificacion de Colaboradores con Discapacidad,
que arrancara en 2013. El objetivo esencial es guiar

especiales, ATAM (LAVECO, MONDECO,

ONCE, CERMI, CNSE, FIAPAS, FEAPS, ONCE, CERMI, CNSE, FIAPAS, FEAPS, ASPAYM Granada y

ASPAYM Granada y CENTAC CENTAC
Avatar LSE, factura en braile, tarifas Factura en braille o en letras grandes, plataforma en
LSE, terminales accesibles, ATAM (LAVECO, MONDECO,

SERVITELCO, DO2 SOSTENIBILE) SERVITELCO, DO2, SOSTENIBLE)

9.877.734L 9.328.294
920 1.816
11.300 12.436

a estos empleados en el proceso de certificacion
médica, hasta su formalizacion en el registro del
Consejo Nacional para las Personas con Discapacidad.

En Reino Unido, Telefonica formé en atenci6n
a personas con discapacidad a mas de 80
empleados y, en Republica Checa, a mas de 200
de toda su red comercial.

El afio pasado tuvo lugar la segunda edicién en
Espana de los mencionados Telefénica Ability
Awards, que reconocen a aquellas entidades que han
incorporado la discapacidad en sus cadenas de valor
y ahondan asi en su incorporaci6n a la sociedad. Su
impacto mediatico se calcula en 32,5 millones de
personas. Telefonica en Espana comenz6 ademas a
hacer accesibles sus eventos comerciales y también
la Junta de Accionistas, para que todos sus clientes,
empleados y proveedores con discapacidad puedan
conocerlos.

En Nicaragua, la Compania celebré las primeras
Miniparaolimpiadas Los Pipitos — Telefonica 2012
y,junto a la Fundacién 21 Sindrome de Down
Nicaragua, organizo el | Congreso Nacional en
Educacion y Discapacidad Intelectual. Ambos
eventos pretenden: la sensibilizacion social y la
formacion de docentes y padres de nifios, nifas y
adolescentes con este tipo de discapacidad.

Entre las actuaciones en Brasil, destacael

Vivo Hackathon Campus Party Recife, en el que
200 participantes compitieron en el disefio de
aplicaciones accesibles. El premio se lollevé el
proyecto Luz, Cdmera, LIBRAS!, para la formacion en
lengua de signos brasilefa.
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programas en materia de innovacion social y discapacidad fue de
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Los ‘Telefonica Ability Awards' reconocen a aquellas empresas e instituciones

que desarrollan modelos de negocio sostenibles en la insercion de personas con

discapacidad, ya sean empleados, proveedores o clientes.

Cada afio Telefénica premia a todas aquellas
corporaciones que han sido distinguidas por
su trabajo en la insercion de personas con
discapacidad.

Los premios se dividen en seis categorias
principales:

-» Compromiso de la Alta Direccién y Liderazgo
de los Empleados.

=» Reclutamiento y Seleccion.

> Accesibilidad.

=» Orientacién a Clientes.

-» Desarrollo Profesional y Formacion.

=» Prevencion y retencion.

Y tres categorias absolutas:

=» Mejor Gran Empresa Privada.

=» Mejor Pequefia o Mediana Empresa Privada.
=» Mejor Organizacion del Sector Pablico.

Cuatro centenares de candidaturas

La convocatoria de esta segunda edicion se publicd
en 2011 y recibié mas de 410 candidaturas, en
representacion de unas 230 entidades. Es de
destacar la elevada calidad de las solicitudes:

el 80% de las organizaciones cumplia todos los
requerimientos establecidos en las bases del
concurso. En 2012 se convoco el jurado preliminar
y final de los premios, que eligi6 a los nueve
ganadores.

Los finalistas se dieron a conocer en la ceremonia
de entrega, que, por segundo afo consecutivo,

cont6 con la presencia de S.M. la Reina Dona Sofia
como presidenta de honor. La Compaiiia calcula
que la emision de los premios tuvo una audiencia
aproximada de 32,5 millones de personas.

Los Telefénica Ability Awards gozan del apoyo
de un Patronato que redine instituciones,
asociaciones y administraciones publicas
involucradas en la inclusion de personas con
discapacidad a escala nacional. Junto con las
mas de 25 entidades que lo constituyen desde
el inicio de su andadura, en 2012 se sumaron la
Universidad Nacional de Educaci6n a Distancia
(UNED) y la Embajada de Irlanda.

Tras la entrega de galardones, los 50 finalistas
entraron a formar parte del Club Ability, que en
2012 contaba con mas de 100 miembros de 108
entidades involucradas en la integracion de las
personas con discapacidad.

Buenas practicas

Esta red ha demostrado desde su inicio que

las entidades espafiolas mantienen iniciativas
pioneras que merece la pena compartir. El Club
se ha convertido en un espacio de colaboracién
para intercambiar buenas practicas que ayuden
a abordar nuevos retos y seguir mejorando.
También genera conocimiento y opinién que
sirven a otras empresas y organizaciones a
integrar la discapacidad en sus negocios.

Durante 2011 y 2012 se realizaron tres talleres
—sobre liderazgo de organizaciones, accesibilidad
universal y creacién de empleo— y una reunién
anual que cerrd el afo de actividades con la
publicacién de un libro de reflexiones. Antes de
estos encuentros, tuvieron lugar dos desayunos
en los que se analizaron las barreras actuales

ala accesibilidad en las redes sociales y en la
integracion laboral de personas con discapacidad.
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Galardonados con los ‘Telefonica Ability Awards' 2012. En segunda fila y de izquierda a derecha: Jose Boada (Pelayo), Vicente Moreno
(Accenture), Javier Monzén (Indra), Pablo Carrasco (RTVA), Esteban Morcillo (Universidad de Valencia), Francisco de la Torre (Ayuntamiento de
Malaga), Jesus Garre (Capgemini), Pedro Alonso (Alcampo) y Miguel Angel Merino (Linea Directa). En primera fila, de izquierda a derecha: Caroline
Casey (Kanchi), Ana Mato (Ministerio de Sanidad), Ignacio Gonzalez (Comunidad de Madrid), S.M. la Reina Dofa Sofia, Cesar Alierta (Telefonica), Victor

Calvo-Sotelo (Ministerio de Industria), Luis Abril (Telefénica) y Luis Cayo Pérez (CERMI).

presentadas a los ‘Telefonica

410

candidaturas

Ability Awards' 2012

6 27

categorias entidades
principales y tres adscritas al
absolutas Patronato

Mas de 100

miembros
del ‘Club Ability’

Ganadores de la segunda edicion

Categorias absolutas

Grupo Linea Directa. Por el fuerte
convencimiento y firme compromiso de su
direccion en laintegracion de las personas
con discapacidad, tanto como empleados,
clientes y/o proveedores.

Pelayo. Por favorecer la inclusién del colectivo
de forma transversal en sumodelo de negocio
y apostar por su presencia en los puestos de
mayor responsabilidad.

Universidad de Valencia. Por sus mas

de 20 anos de experiencia en favor de la
educacion de estas personas y por garantizar
los medios necesarios para su desarrollo.

Categorias principales

Indra. Por su apuesta por la diversidad
como elemento clave para lainnovacion
y la gestion del talento, con lo que hace
posible el acceso de los discapacitados a
las tecnologias.

Alcampo. Por su compromiso diferencial
con su integracién, como fuente esencial
de valor en sumodelo de negocio.

Capgemini. Por suimpulso decidido al
desarrollo del talento y su atencion a las
diferentes capacidades de este colectivo.

Accenture. Por su compromiso para
constituirse como empleador de
referencia y fomentar el bienestar y la
flexibilidad de sus profesionales, con el
fin de conservar el talento y prevenir
futuras discapacidades sobrevenidas.

Radio y Television de Andalucia. Por
el desarrollo de contenidos que facilitan
que todos los ciudadanos puedan
acceder alainformacion.

Ayuntamiento de Malaga. Por
hacer una ciudad y unos servicios mas
accesibles a todos sus habitantes y
turistas, como fuente de desarrollo y
bienestar social.
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ATAM es la asociacion creada por el Grupo Telefénica para
favorecer la integracion social de las personas con discapacidad,
en su sentido mas amplio.

ATAM es un proyecto social compartido entre y guia en la basqueda de soluciones. En esta para cubrir diferentes puestos. También realiza compromiso hacia las personas discapacidad. Te | e]cé N | ca
35 empresas de Telefénica y casi 55.000 socios tarea también participa el equipo clinico de ATAM, funciones de asesoramiento, formacién, En lo que respecta a la formacién de voluntarios,
vinculados con ellas. Esta basado en la solidaridad compuesto por expertos de la salud y psicblogos. En adaptacion de puestos de trabajo y eliminacion tutorizan cursos online en colaboracién con la d esti N 6 a | a
con quienes padecen las consecuencias de la 2012 este equipo atendi6 2.212 consultas. de barreras arquitectonicas. Las ofertas y Fundacién Telefénica. En 2012, 147 alumnos se . L
discapacidad y la dependencia. La Compafiia y sus demandas se gestionan a través de la bolsa de inscribieron en ellos. Ademés, ha participado en asociacion 14
aliados aportaron en el afio 2012 mas de 14 millones ~ ATAM dispone de un sistema de ayudas individuales empleo de Mercadis. Durante 2012, se registraron  los premios Telefénica Ability Awards, a través de .
de euros, lo que representd el 81% de los ingresos que reducen el coste econémico que supone el 2.879 candidatos y se gestionaron 142 ofertas. los talleres dAbility como jurado para elegir a las mi | | ones d e
totales de la asociacion. Mas de 10.000 personasen  hecho de tener una discapacidad. En 2012, concedi6 entidades que mejor han desarrollado durante euros e| 8 1 O/O
toda Espana se beneficiaron de su labor. 3.209 subvenciones a 2.037 personas, por un El proyecto empresarial de ATAM se ha 2012 modelos de negocio sostenibles integrando !

importe de 6.061.800 euros. convertido en uno de los ejes de su labor, la discapacidad en su cadena de valor. d e| a p orte
Sus esfuerzos se centran en responder a las precipitado en gran medida por la crisis L .
necesidades de las personas con discapacidad y En cuanto ala prevencion, TResuelve es un servicio que estan sufriendo las empresas en estos El 2012 fue designado Afio Europeo del economico

sus familias. ATAM trabaja desde los paradigmas,
normas y preceptos internacionales que
salvaguardan y garantizan sus derechos para
que participen en su comunidad en igualdad de
condiciones y lleven una vida digna y plena.

ATAM desarrolla dos lineas basicas de actuacion: la
atencion a familias y la integracion laboral.

Desde esta asociacion se proporcionan soluciones
personalizadas mediante una red integrada por
19 puntos de atencion a familias. Sus 33 asesores
personales —profesionales sociales y clinicos—,
conocedores de los recursos locales, pablicos y
privados, realizan una labor de acompafamiento

telefénico de atencion psicoldgica y social que
soluciona dudas en el ambito familiar; y Aprende,

un programa de formacion online para mejorar la
calidad de vida y promover la autonomia personal.
Durante el gjercicio, 1.558 familias fueron atendidas
por TResuelve y 1.007 alumnos atendieron los cuatro
cursos que se han ofrecido desde esta plataforma.

ATAM trabaja para conseguir que las personas con
discapacidad tengan acceso al empleo, al entender
que es un aspecto clave en su integracion con la
comunidad.

El servicio de integracién laboral contacta
con demandantes de empleo y con empresas

momentos. Se trata de firmas que operan bajo
la formula de centros especiales de empleo,
que reinvierten en si mismas sus beneficios
econdmicos, con el objetivo de incrementar el
ndmero de puestos ofrecidos a personas con
discapacidad. En 2012, 397 profesionales han
trabajado en estas empresas.

La asociacion colabora con otras entidades
publicas y privadas en proyectos de innovacion
social, formacién, voluntariado y sensibilizacion.
Asi, en 2012 ha participado en los foros de
Innovacion Social de Santander y Palencia

para promover iniciativas innovadoras que
permitan generar mejores servicios con mayor

Envejecimiento Activo y la Solidaridad
Intergeneracional. En este sentido, ATAM llevd

a cabo en 2012 dos acciones: el curso Madurez
Saludable, Preparacién para la Jubilacién y, en
colaboracion con la Fundacion Pilates, un encuentro
para animar a la practica de ejercicio fisico.

La asociacion organiz, ademas, dos jornadas
deportivas de convivencia en Valencia y Madrid,
con una exhibicion de diversos deportes
adaptados.

El pasado afio, el Foro Justicia y Discapacidad
del Consejo General del Poder Judicial entregd a
ATAM el Premio a la Actuacién Empresarial por
su contribucién a la integracion laboral de las
personas con discapacidad.

que recibio en
2012

35 10.000 14M€ 55.000 142 2.037 3.209 L

empresas del personas aportados socios vinculados ofertas de personas ayudas cursos
Grupo Telefonica beneficiadas en en 2012 con este prtngecto empleo con discapacidad financieras ofreledosge‘sde
implicadas Espana 50cld gestionadas atendidas concedidas prende
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Los proyectos sociales_

Durante 2012, Telefonica destind 158 millones de euros a acciones
sociales que contaron con la participacién, como voluntarios, de mas
de 24.500 empleados de la Compania.

Accion social en Telefonica

En 2012 Telefdnica destin6 158 millones de euros

a accion social, un 10,3% mas que el afio anterior y
un 0,25% de los ingresos netos del Grupo. E198%
de esta cifra fue aportacion en caja. El compromiso
de la Compania se centra principalmente en
lajuventud y lainfancia, el envejecimiento y

la discapacidad, el desarrollo econémico en
poblaciones rurales y el buen uso de las tecnologias
TIC. La Compafiia apoya asi a quienes quieren
ayudar a través de sus patrocinios, acuerdos con el
tercer sector, acciones directas, la Fundacion y la
Asociacion del Grupo Telefénica para la atencién de
las personas con discapacidad (ATAM).

El criterio de calificacion de los proyectos aplica
la metodologia London Benchmarking Group

y estd verificado externamente por LBG. Su
objetivo es medir el impacto de sus acciones,
ayudar en las relaciones con la comunidad y
facilitar su cumplimiento.

Empleados y voluntarios

Los empleados de Telefonica pueden contribuir

alos objetivos sociales de la Compania gracias

al Programa Voluntarios Telefénica, gestionado

por Fundacién Telefonica en colaboracion con las
areas de Responsabilidad Corporativa, Recursos
Humanos y Comunicacion. Los voluntarios forman
una red solidaria internacional en la que aportan
conocimiento, tiempo e ilusién para mejorar la
calidad de vida de los colectivos mas desfavorecidos.
Fundacion Telefénica ofrece asi a los empleados

las posibilidades, recursos y herramientas
necesarias para que puedan implicarse socialmente,
contribuyendo a la mejora y solucién de problemas
sociales concretos. Mas de 24.500 voluntarios de 24
paises colaboraron durante 2012 en alguna actividad
0 campana, dedicando 188.951 horas a 1.458
iniciativas solidarias en tres continentes.

El portal www.voluntarios.telefonica.com fue una
de las novedades mas importantes en 2012. La
web es una herramienta que facilita la informacién
del programa y de los paises en los que se
encuentra el Grupo.

Vacaciones Solidarias fue uno de los proyectos de
cooperacion mas exitosos durante este ejercicio.
En suoctava edicion, 99 voluntarios de 20 naciones
desarrollaron diez proyectos en siete paises de
América Latina junto a organizaciones asociadas

al programa Pronifio de Fundacion Telefénica. Para
seleccionar a los colaboradores se tuvo en cuentalla
dedicacion de la persona a actividades relacionadas
con el voluntariado, asi como la experiencia en
proyectos con comunidades en riesgo de exclusion,
aptitudes especificas en el dmbito social, de la
educacion, la proteccién del medio ambiente... 158.061
El objetivo de Vacaciones Solidarias es implicar a
los trabajadores de la Compania a través de una
experiencia vivencial durante dos semanas de sus
dias de descanso.

143.259

Un motivo de celebracion

131.959
Por otra parte, el Grupo celebra todos los afos
el Dia Internacional del Voluntario dando a 113.181
conocer a los empleados los proyectos activos e
invitandoles a participar en ellos. En 2012 cont6

con mas de 11.300 empleados en 233 ciudades 93.339 ‘ ‘ ’

de 24 paises alo largo de tres continentes. 1 0 3 o/ 0 A !
P 8 . } l | 9 0 destinados a accion social

Durante la jornada, se desarrollaron alrededor AL ;
de 600 actividades para ayudar a diferentes ‘ respeCto al HEHET L

comunidades.
2007 2008 2009 2010 2011 2012

Fundacion Telefénica forma parte de las redes

internacionales mas relevantes en este &mbito

Inversion social por regiones

como el Global Corporate Volunteer Council Clasificacién Total % sobre eltotal % crec.vs. 2011

(GCve) U. Vglyntare. As'f“'sm pub!|c9,Junto Desarrollo socioecondémico 12.191.223 7,7% 33,8% 42,3%
a la asociacion International Association for Europa
Volunteer Efforts (IAVE), un estudio sobre Arte y cultura 22.896.895 14,5% -16,2%

el estado del voluntariado corporativo en el Educacion y juventud 101.961.973 64.5% 15,0%

mundo. En él se destacan la importancia del ] ] . .

voluntariado corporativo para el tercer sector Bienestar social 11.254.349 7.1% -8,9%

asi como las principales aportaciones de estas Salud 638.607 0,4% -6,0%

actividades a las empresas, como al valor y la Medio ambiente 510422 0.3% 43.0%

reputacion de la marca y el desarrollo de los
empleados. El documento puede descargarse de Otros 8.567.242 5,4% 80,5%
manera gratuita en inglés y espaiiol en la web
de Fundacién Telefénica: http://www.fundacion.
telefonica.com/es/que_hacemos/conocimiento/
publicaciones/detalle/155

57,7%
Total 158.060.7100 100,00% 10,3% Latinoamérica

Lainversion en accion social de Fundacion Telefénica esté pendiente de auditoria
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Fundacion Telefonica_

Potenciar el aprendizaje, multiplicar el conocimiento y conectar
personas e instituciones para contribuir al desarrollo de individuos

y colectividades. Esos son los objetivos de la Fundacién.

Dimension social

proyectos para

mejorar
ERVE
de las

personas

Un compromiso continuo
con lainfancia

El programa Pronirfio busca desde hace
mas de diez afios ofrecer a lainfancia

en situacion de especial vulnerabilidad
nuevas oportunidades a través de

la educacion. Opera en 14 paises de
Latinoamérica y colabora con 120
organizaciones sociales y gobiernos
locales. A través de sus proyectos
educativos, dirigidos sobre todo a nifios
en riesgo de trabajo infantil, el programa
contribuye de forma decisiva a ofrecerles
unas mejores oportunidades. Ademas de
trabajar en muchas comunidades para
la escolarizacién de nifios trabajadores
o enriesgo de trabajar, su estrategia

se centra en promover el aprendizaje

de las competencias clave del siglo

XXI. Hace especial hincapié en las que
menos aborda la educacion formal pero
que han adquirido una importancia
relevante en la sociedad digital:
comunicacion, ciencia y tecnologfa,
competencias digitales, pensamiento
critico, creatividad, toma de decisiones,

competencias sociales y civicas, sentido
de la iniciativa y espiritu emprendedor...
En 2012, Pronirioha atendido a mas de
337.000 nifios y adolescentes. Fundacion
Telefénica haimpulsado, junto con la
Organizacion Internacional del Trabajo,

la Red Latinoamericana contra el Trabajo
Infantil (LACTI) y la organizacion del IV
Encuentro Internacional Aportes a la
eliminacién del trabajo infantil en América
Latina. Un camino hacia la Conferencia
Mundial 2013, con citas en Ecuadory
Panama. El objetivo es generar debates y
reflexiones que fomenten el intercambio
de experiencias, sistematizar propuestas
para apoyar la lll Conferencia Mundial
contra el Trabajo Infantil, que tendra lugar
en Brasil en 2013, y presentar iniciativas
para los distintos foros relacionados con
eltema (Plan de Accién Mundial y Agenda

Hemisférica de Trabajo Decente 2006-2015).

A 31 de diciembre de 2012, la Red contaba
con mas de 12.000 miembros (http://www.
redcontraeltrabajoinfantil.com/).

337.878

ninos y adolescentes atendidos a final
de 2012 con el programa ‘Pronino’

‘Think Big":

una apuesta por los jévenes

Que los jévenes europeos sean mas
emprendedores y adquieran las competencias
necesarias para tener mejores oportunidades
enla cultura digital es el objetivo de Think Big,

un programa de innovacion y emprendimiento
social dirigido a jovenes de entre 13 y 25 afios de
Reino Unido, Irlanda, Alemania, RepUblica Checa,
Eslovaquia y Espafia. Su finalidad es que los
participantes tengan la oportunidad de desarrollar,
con el apoyo de Fundacion Telefonica, unaidea
que beneficie a su entorno al tiempo que se
divulgan sus iniciativas para animar a la juventud
aconstruir el presente y el futuro. Este proyecto
se lanzé en Espania en octubre de 2012 —en
colaboracion con Movistar—y recibié mas de

800 propuestas, de las cuales se financiarona 117
jovenes que reciben formacion presencial y online,
el apoyo de un mentor y una pequena ayuda
econémica. El programa se desarrolla gracias a las
operadoras locales, tanto en su activacién como
en sucomunicacion y gestion. Think Bigse apoya
fuertemente en los voluntarios de Telefonica, que
dedican parte de su tiempo a asesorar y aconsejar
a estos emprendedores.

3.726

proyectos financiados
en seis paises

La educacion,
el centro de las actividades

Entre 2012y 2013 se desarrolla el Encuentro
Internacional de Educacién que, en su séptima
edicion, reflexiona sobre el papel del docente
enla ensefianza actual. Este y otros muchos
proyectos, como el Premio Fundacién
Telefonica de Innovacion Educativa, reflejan
el compromiso que tiene la Fundacién con

el aprendizaje en una sociedad digital. La
entidad ha mantenido en 2012 unaintensa
actividad editorial, que ha dado como
resultado libros como Alfabetizacion digital
y competencias informacionales. El espariol
en las relaciones internacionales, Las TIC y el
sector financiero del futuro o Aprender con
tecnologia. Investigacion internacional sobre
modelos educativos de futuro. Destaca el
informe Sociedad de la Informacion 2012,
presentado en un acto que contd con la
presencia, entre otros, del Secretario de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad
delaInformacién, Victor Calvo-Sotelo, y el
Presidente de Telefonica, César Alierta.

30.000

profesionales involucrados en
proyectos de formacién
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Cuatro espacios innovadores

dedicados al arte y la cultura

El nuevo espacio que se inaugurd la pasada
primavera en Madrid es ya un punto

de encuentro y didlogo, y un referente
cultural de la capital de Espanfa. Este centro
completa la oferta de exposiciones y
eventos que ofrecen los otros tres Espacios
Fundaci6n Telefénica ubicados en Santiago

de Chile, Buenos Aires y Lima. Han albergado

exposiciones como La coleccién cubista
de Telefénica, Arte y vida artificial: 1999-
2012, Historia de las telecomunicaciones,
Fotdgrafos: la voluntad de contar; Latidos,
de Daniel Canogar; Minuphone, Premios
MAMba-Fundacién Telefénica, Rafael
Lozano Hemmer Detectores, La Belleza
Mdltiple, Matilde x Matilde o World Press
Photo 2012. Ademas, el Espacio de Buenos
Aires organizé Fachada, unainstalacion
basada en una escultura cinética e

interactiva desarrollada frente al edificio. Los

auditorios han sido escenario de debates,
presentaciones, conciertos y citas como

las jornadas Juego de Tronosy Thinking
Party, los eventos Big Data o Transmedia
Living Labo el ciclo de debates Friends
of Talent. Los Espacios Fundacién
Telefénica han desarrollado una amplia
actividad educativa, con talleres para
todos los pablicos, con especial atencion
alos mas pequefios. Asimismo, se han
llevado a cabo conciertos para todas

las edades y clases magistrales, como
laimpartida por el virtuoso pianista
chino Lang Lang. En resumen, grandes
acontecimientos que, en su primer ano,
han completado una extensa oferta
educativa y que auguran un 2013 con
mucha fuerza.

er =

1¢" ano

con unaintensa oferta
educativa
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Las tecnologias de los productos y servicios de Telefénica permiten

anticipar alertas de forma masiva y mejorar la eficacia de los equipos

de seguridad y salvamento.

El Grupo Telefénica es consciente de la
responsabilidad social que una buena gestion

de sus redes tiene en la prevencion, reduccion y
mitigacion de cualquier tipo de emergencia. Por
ello, desarrolla y mejora en todos los paises en los
que opera los planes de continuidad de negocio que
aseguran, en la medida de lo posible, unos servicios
de comunicacién que funcionen con normalidad en
caso de que ocurra cualquier eventualidad. Dichos
planes respetan las normas internacionales y se
elaboran teniendo en cuenta las caracteristicas
ylos riesgos de cada region. Suimplementacion
suele suponer la creacion de plataformas de
comunicacion para dar soporte a las operaciones

y agilizar la recuperacion en caso de caidas de los
sistemas. Ademas, el hecho de que esté presente en
diferentes paises permite a las operadoras locales
apoyarse unas en otras en caso de necesidad.

En 2012 destacaron las labores realizadas

por Telefénica enimportantes situaciones de
emergencia que tuvieron lugar en Espafia, Argentina,
Guatemala y Perd.

Europa

Durante 2012, varios incendios de gran envergadura
dejaron en situacion de riesgo a diversas poblaciones
de Girona y las islas de Hierro y La Gomera,
principalmente. El compromiso de Telefonica con
todas las localidades afectadas por ellos llevé a la
Compafiia a instalar camiones-satélite para que

los ciudadanos, ayuntamientos, profesionales

y pequenos negocios pudieran continuar con

su actividad normal mientras se completaban

las tareas de nuevo cableado, todo ello sin coste
adicional. En algunas zonas rurales se aprovecharon
estos trabajos para llevar banda ancha de 20Mb a
localidades aisladas que hasta entonces no la tenian
como Cantallops y Darnius (Girona).

Entre las labores de prevencion, Telefonica instal6 en
la montana de Montserrat (Barcelona) los primeros
puntos de cobertura del teléfono de emergencias
112, para que visitantes y excursionistas puedan
contactar con los servicios de emergencia en caso de
necesidad. Se considerd idoneo este lugar dado su
volumen de visitas: mas de dos millones de personas
al afo y con zonas sin cobertura en los trayectos de
montafia mas concurridos.

También en Catalufia, durante 2012, la Compaiiia
presentd un proyecto pionero basado en Machine to
Machine (M2M), que permite la sensorizacién de los
trajes del Cuerpo de Bomberos para detectar gases
potencialmente peligrosos y enviar, via mévil, una
senal de alarma al propio profesional y a un centro de
gestion. El programa @textil es una muestra mas de
liderazgo de Telefénica en el desarrollo tecnologico
para la gestion de emergencias a través del llamado
Internet de las cosas.

Latinoamérica

Durante 2012 también qued6 demostrada la buena
gestion llevada a cabo por parte del Grupo Telefénica
en Latinoamérica.

Argentina fue azotada por un temporal que afectd
a la ciudad de Buenos Aires y sus alrededores
durante el mes de abril. El fenémeno se clasificd
como tornado (intensidad F2), con vientos de
entre 180y 250 kilémetros por hora. Causé el
fallecimiento de 17 personas y provoco la caida

de miles de arboles, destruccion de viviendas,
carteles, automadviles y postes de alumbrado de
alta y media tension. Telefonica puso a disposicion
de los habitantes de la zona afectada 5.000
teléfonos pablicos y semipublicos para efectuar
llamadas locales sin cargo, bonific las facturas de
las lineas privadas y ofrecid a sus clientes el desvio
de llamadas fijo-mévil de manera gratuita.

Dimension Social

En Per se realizd un simulacro nacional de
sefsmo y tsunami, que recre6 un terremoto de
ocho grados de magnitud en la escala de Richter.
Telefonica adquirié experiencias muy relevantes
para una mejor atencion ante estos desastres
naturales, que ponen a prueba la capacidad de
los centros de gestion que monitorean las redes y
permiten tomar medidas cuando se detecta que
la red esta alcanzando su maxima capacidad y hay
riesgo de congestion con las troncales. Ademas,
la Compaiiia dispone de un backup de fibra
submarina de Telefénica Internacional (TIWS),
bancos de baterias y grupos electrégenos.

Enjunio de 2012, Telefénica se sumé a la iniciativa
espanfola Empresas por una sociedad libre de
violencia de género, a través de la firma de un
acuerdo de colaboracion con el Ministerio de
Sanidad, Politicas Sociales e Igualdad. En él se
establecieron las bases para el disefio de un plan de
sensibilizacién y comunicacion que permita a las
victimas del maltrato saber donde acudir si
necesitan algln tipo de atencion.

En esta linea, Telefonica cuenta con dos
plataformas para ofrecer servicios de apoyo a
estas personas:

Sistema de Ordenes de Alejamiento (operativo
desde 2009). A través de un acuerdo entre
Telefénica, el Ministerio del Interior y Securitas
Direct, la Compafiia puso en marcha este servicio
de proteccion. Consiste en que, tras una orden
judicial de alejamiento y con el dictamen del
juez, el agresor lleve una pulsera que controle

su posicion y verifique que esta guardando la
distancia de seguridad minima respecto a la
victima y las areas de influencia dictaminadas

por el magistrado (hogar de ésta, colegio de los
nifos...). Securitas Direct monitoriza su localizacion
en una plataforma y recibe un aviso si se cruza.

De esta manera, se pueden poner en contacto

con la persona protegida —que a su vez lleva un
dispositivo movil de alarma—y con la policia.

Actualmente, este sistema esta dando servicio a
750 muijeres.

Teleasistencia mévil con dispositivo de
teleproteccién preventiva. Este servicio, pionero
en Espania, protege a las victimas de violencia

de género que se encuentren en peligro de ser
agredidas pero que no cuenten, como en el caso
anterior, con una orden judicial que obligue al
agresor a portar un dispositivo de vigilancia. En
este caso, se incluye un sistema GPS de dltima
generacion y localizacién por celda. El dispositivo,
ademas de contar con un pulsador de emergencia,
puede detectar de forma automética impactos
(caidas o golpes), la superacion de los limites

de velocidad configurados y el traspaso de las
demarcaciones de seguridad establecidas.

Esta herramienta se utiliza actualmente en
Almeria, donde la Guardia Civil local ha mostrado
su satisfaccion por el avance que proporciona en
materia de seguridad, puesto que hace posible
que los agentes den “una respuesta atin méas
inmediata en la proteccion de las mujeres”.

Entre sus prestaciones, destacan especialmente
lainmediatez y la eficacia del sistema GPS de
localizacion, que permite saber en todo momento
donde se encuentra el terminal y la persona que lo
tiene en custodia.
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Para Telefénica, facilitar el conocimiento y la generacion de debates en torno a las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) es un objetivo fundamental
para promover el desarrollo de las sociedades en las que esta presente.

Telefénica considera que las tecnologias de la
informacion y la comunicacién son un motor
de desarrollo econémico, cultural y social
para las personas y las comunidades. Por ello,
promueve el conocimiento de las TIC a través
de la publicacién de trabajos de investigacion,
la organizacion de talleres especializados y el
fomento de debates sobre temas actuales y
de impacto social.

Difusion editorial

Las publicaciones de Telefénica son la
materializacion de los trabajos de investigacion,
los talleres especializados y los debates
promovidos. La coleccién alcanza ya los 105
titulos y en 2012 se editaron 14 nuevos libros,
entre los que destacaron TIC, desarrollo y
negocios inclusivos, Universidad 2020: Papel de
las TIC en el nuevo entorno socioeconémico o

el ya tradicional La Sociedad de la Informacién
en Espana 2011. Todas las publicaciones
pueden encontrarse en http://www.fundacion.
telefonica.com/media/que_hacemos/pdf/
Catalogo_2013.pdf

Por otra parte, Fundacion Telefonica edita

la revista Telos, Cuadernos de Innovacién y
Comunicacioén, que se ha convertido en un
referente académico en el estudio de las
comunicaciones y el impactode las TICen

la sociedad. Durante 2012 se han editado
cuatro nuevos monograficos: el 90 (Del arte al
periodismo y la innovacién), el 91 (Identidad,
cultura, equidad y redes sociales), el 92 (Género

y usos de las TIC: en busca del equilibrio) y,
finalmente, el 93 (llusiones y esperanzas
realistas). Todos estan disponibles en http://
sociedadinformacion.fundacion.telefonica.com/
DYC/TELOS/.

Catedras Telefénica

Durante 2012, la Compania afianz6 su relacion
con las universidades a través de la Red de
catedras Telefdnica. Asimismo, consolid6 su
trabajo a través de clisters, especialmente
con los de Educacion, Innovacién Social y
Eficiencia Energética. La Red de catedras
Telefénica es un instrumento que facilitay
potencia la comunicacion y el trabajo entre
algunas de las mejores universidades espafiolas
y Telefénica. Toda la informacién sobre los
estudios, publicaciones y debates generados
por esta division estan disponibles en http://
www.rcysostenibilidad.telefonica.com/blogs/
catedrastelefonica/, asi como en los canales
de Twitter, Facebook y Youtube de Catedras
Telefénica.

El Grupo Telefénica impulsa de manera
voluntaria el teletrabajo entre sus empleados
desde 2006. Esta iniciativa le permite analizar
internamente sus propios recursos y evaluar
cémo las TIC favorecen la productividad y la
conciliacién del trabajo y la vida personal de
los trabajadores. El éxito de este programa
derivé en la renovacion del acuerdo en el
Convenio Colectivo para 2011-2013, que
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L]
L]
]
i
L]
L3
i
|

Las publicaciones de Telefonica son la
materializacion de los trabajos de investigacion,
los talleres especializados y los debates promovidos
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Real Time \Web
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formacion impartidos en Universitas y el uso de
la plataforma educativa digital (e-learning), que
pone a disposicion de todos sus empleados. El

determina las relaciones laborales en
Telefdnica Espafa.
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Universidad Asignatura Claster
1 UPM - Universidad Politécnica de Madrid  Internet de Nueva Generacion Seguridad
2 UPM - Universidad Politécnica de Madrid  Aplicaciones y Servicios Moviles Transversal
3 UC3M - Universidad Carlos Il de Madrid Aplicaciones Sociales de la Ayuda a la Decision Sanidad
4 UC3M - Universidad Carlos Il de Madrid Internet del Futuro Seguridad
5 UC3M - Universidad Carlos Ill de Madrid Economia de las Telecomunicaciones Productividad
6 UPC- Universidad Politécnica de Cataluia Anal Ia Evolucién y Tendencias RUEIESESUEEE_G Eficiencia Energética
la Informacion
7  Universidad Pompeu Fabra Social Media Educacion e Innovacion Social
8 Universidad Politécnica de Valencia Nuevas Tecnologias para el Medio Ambiente y la Inclusion Social  Innovacion Social
9 Universidad de Deusto Nuevas Tecnologias para la Educacion Educacion
10 Universidad de Zaragoza Seguridad y Productividad en la Sociedad de la Informacion Productividad y Seguridad
11 Universidad de Navarra Tecnolog‘l'as (.1e Procesad? de.la Informaci(.’)n, Almacenamiento Sanidad
y Comunicaciones en aplicaciones de Sanidad
12 Universidad de La Laguna Telemedicina Sanidad
13 Universidad de las Palmas de Gran Canaria Tecnologias Accesibles Innovacion Social
14 Universidad de Oviedo :lf/lneoc:ic;gr;g?eIr?thformaci6n y las ComunicacioRESHEIEEES Eficiencia Energética
15 Universidad de Extremadura Tecnologias Aplicadas a la Eficiencia Energética Eficiencia Energética
16 Universidad de Sevilla Inteligencia en la Red Eficiencia Energética y Educacion
17 UNED Responsabilidad Corporativa y Sostenibilidad Educacion
18 Universidad Rey Juan Carlos Servicios de Inteligencia y Sistemas Democraticos Seguridad
19 Universidad de Salamanca Seguridad Integral Seguridad
20 Universidad de Alcald de Henares - CAPTA  Mejora de la Autonomia de las Personas Innovacion Social
21 Universidad de Valencia Sostenibilidad e Inclusién Innovacién Social
22 Universidad de las Islas Baleares Tecnologias Aplicadas al Turismo y la Sanidad SEIEL]
23 Universidad Nacional de La Plata Tecnologias Informaticas Aplicadas en Educacion Educacion
24 Universidad de Valladolid Tecnologias Mdviles Aplicadas a la Educacion Educacion
25 Universidad de Leén TIC y Envejecimiento de la Poblacién Innovacién Social
26 Universidad de Alicante :nmcplljscitg)ndseoljizl'l'ecnologias del Lenguaje Humano en la Educacion
27 Universidad de Comillas Familia y Discapacidad Innovacion Social

Recomendaciones de uso responsable de las telecomunicaciones a clientes

Por otra parte, Telefénica ofrece a sus
empleados la misma tecnologia moévil que

facilita a sus clientes para que puedan realizar

sus labores fuera de la oficina, aunque no

tengan un contrato de teletrabajo especifico.
La Compafiia les provee de ordenador portatil,

Blackberry, iPad, conexion 3G, Secure Client,
Acceso Remoto Unificado (ARU), etcétera.
La Compafiia, ademas, gratifica a todos sus

empleados con el pago de un porcentaje de la
instalacion y la cuota mensual de banda ancha

en sus domicilios.

En el fomento interno de las TIC como factor
productivo, el Grupo promueve los cursos de

modelo social learning, por ejemplo, ha tenido
en 2012 mas de 29.000 alumnos y 190.000
accesos en las escuelas corporativas. Otros
nimeros destacables son un indice de fidelidad
promedio de casi siete accesos mensuales por
alumno y un indice de satisfaccién muy alto en
las diferentes escuelas.

Una de las novedades de 2012 ha sido

la apertura de un site en la intranet de
Telefdonica para todos sus profesionales con
recomendaciones de actuacion en los medios
de comunicacion digitales. En él se comparten
las mejores practicas en el uso de redes
sociales.

Telefonica facilita a sus clientes informacién y
recomendaciones sobre aspectos ambientales
relativos al uso de las telecomunicaciones y los
servicios ofrecidos por la Compania.

El Grupo posee un modelo global denominado
Green Customer Experience, para ofrecer a sus
usuarios de telefonia movil una experiencia
green desde que se plantean comprar un
dispositivo hasta que finaliza la vida til

del mismo. Este sistema favorece que los
usuarios accedan a dispositivos eficientes
con aplicaciones que les permitan ser mas
eficientes.

A su vez, incluye esquemas informativos en los
puntos de venta (green corners) y en las tiendas

Finalmente, Telefonica pone a disposicion de los
clientes de empresa una amplia y contrastada

mas representativas de Telefonica para informar informacion sobre los beneficios ambientales del

sobre las ofertas e incentivos asociados a

un buen comportamiento ambiental. Estas
soluciones se identifican con el icono Green
Technology. Telefonica también trabaja para
informar y proveer al cliente de diversas
opciones ambientalmente responsables a la
hora de deshacerse de su antiguo mévil. De
esta manera, en la mayoria de los paises, la
Compaiiia ofrece la posibilidad de depositar los
teléfonos que ya no usan en lugares habilitados
para su reciclaje o reutilizacion.

uso de los servicios Green TIC que pueden tener
a su disposicién como, por ejemplo, la gestion
de flotas o edificios inteligentes, en términos
de reduccién de consumos energéticos o de
emisiones en base a metodologias estandares.
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Los medios sociales (social media) han
revolucionado la comunicacion. Por ello,
Telefénica combina los mas tradicionales con
otros innovadores para configurar un nuevo
espacio de dialogo efectivo y directo.

Para el Grupo, es una responsabilidad compartir
aquellos temas relacionados con las tecnologias de
lainformacién y la comunicacién (TIC) que mas le
interesan y preocupan. Entre ellos se encuentran la
educacion, la sanidad, el e-government, la inclusion
social, el cambio climéatico y los primeros pasos de
lainfancia en las nuevas tecnologias. La Compafia
colabora con diferentes grupos de interés
(stakeholders) especializados para mejorar

este intercambio: entidades gubernamentales,
diversas ONG, consumidores, académicos y
cientificos, entre otros.

Dialogo presencial

Telefénica considera que la comunicacién

debe ayudar a fortalecer su relacion con los
stakeholders. Debe servir, ademas, para
buscar resultados precisos y positivos tanto
para ella como para los colectivos implicados

y, siempre que sea posible, estar vinculada a
proyectos concretos. Esto puede suponer dar
una vuelta a los sistemas tradicionales o buscar
nuevas metodologias para favorecer incluso la
creacion en determinadas iniciativas, productos
y servicios.

Durante 2012, la Compafiia ha potenciado el
didlogo presencial en los diferentes paises en los
que opera. Asimismo, promueve la comunicacion
multistakeholder entre empleados, clientes,
medios, representantes del gobierno, etcétera.
El objetivo fundamental es conocer su opinién

Total canales: 224

y sugerencias e intentar implementarlas en la
medida de lo posible.

Dialogo 2.0

El avance de la comunicacién online ha dado lugar a
otras formas de relacionarse, trabajar, entretenerse,
informarse, opinar y participar en la sociedad. De
igual manera, permite a la Compafiia aprovechar

al maximo las ventajas de los social media para
dialogar con sus grupos de interés.

Telefénica dispuso durante 2012 de 224 canales
online con las marcas Telefénica, Movistar, 02

y Vivo para comunicarse con sus diferentes
audiencias. De ellos, un 30% se apoyaba en
Twitter; un 26%, en Facebook; un 19%, en
YouTube, y el resto, en otras plataformas, entre las
que, en Espania, se encuentra Tuenti (25%).

canales sociales
online con las
marcas Telefonica,
Movistar, 02 y Vivo

‘ 30% Twitter

26% Facebook

25% Otras,
entre las que se
encuentra Tuenti

19% YouTube
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El Grupo tiene un elevado nimero de blogs
de tematicas especializadas donde publica
posts escritos por profesionales de Telefonica
y otros expertos. Estos hacen posible un
contacto directo con los stakeholders y

un flujo de informacién mas directo, rapido,
efectivo y frecuente. En esta linea, en 2011
se cre6 RConversa (www.rconversa.com),

una plataforma cuya metodologia de didlogo
combina los canales 2.0 con los tradicionales
encuentros presenciales. En 2012 Telefénica
organizd a lo largo del afio 15 debates en
colaboracién con distintas entidades y paises,
que reunieron a especialistas y usuarios.

Un ejemplo de ellos son: TIC e inclusién, EI
verdadero valor de las TIC para el desarrollo o
/Qué tendencias marcan cultura digital?

Para impulsar un uso responsable de los social
media por parte de los empleados, la Compafia
desarroll6 una nueva version del sitio web
Telefénica y la Comunicacién 2.0, que incluye
recomendaciones de actuacién asi como la
politica de redes sociales del Grupo. Asimismo,
imparti6 un curso sobre el tema, abierto a
todos los profesionales.

En los procesos de dialogo online, Telefonica
presta atencion a clientes, periodistas y medios
de comunicacién, empleados, académicos

y universitarios y, en general, a todas las
personas conectadas a las redes sociales.

Los temas prioritarios durante 2012 fueron:
nuevos productos y servicios; calidad, provision
y atencion a los clientes; emprendedores

y emprendimiento; el uso de las TIC en
educacion; la infancia y el uso de las nuevas
tecnologias; el programa Pronifio y cuestiones
sobre inclusion digital.

A través del didlogo establecido en la citada
web, Telefénica conoce mejor las opiniones y
expectativas de sus grupos de interés, lo que
favorece el establecimiento de una conexién
emocional. También le permite ofrecer un
canal agil y eficaz de atencién y resolucion de
incidencias, complementario a los call centers y
las tiendas, y presentar un mayor volumen de
informacion de una forma personalizada.

La potenciacion por parte de la Compania de sus
canales mas especializados la llevd, en 2012,

al sexto puesto del ranking mundial de social
media en temas de Sostenibilidad (SMI-Wizness
Social Media Sustainability Index), tras escalar
24 posiciones. Asimismo, Facebook muestra un
mas que notable crecimiento. Un claro ejemplo
es Movistar Per(, que comenz6 el afio con
270.000 seguidores y lo acabé con un millon.
Todo ello puede atribuirse al importante cambio
de la estrategia de contenidos y a la promocién
de un dialogo abierto.

Dimension Social

3

3%

delosempleados -
utiliza "'Yammer' -

De forma interna, Telefénica utiliza los

canales 2.0 para informar, orientar el talento

y favorecer el didlogo y la colaboracion entre
empleados. Yammer se ha convertido en una
herramienta transversal de conexién entre todos
los trabajadores y en un espacio destinado a
compartir informacion, inquietudes, iniciativas
y casos reales de la actividad de la Compafia. El
23% de los empleados del Grupo conoce esta
red social corporativa, la sigue o participa con
frecuencia.

La transferencia de conocimiento en Telef6nica
se apoya en eKISS, una plataforma que superd
los 200.000 documentos y las 250.000 visitas
durante 2012. Por su parte, las conferencias

celebradas reunieron a mas de 22.000 asistentes.

En 2012, la Compania cre6 una plataforma online
con informacién sobre temas de agenda publica
(sanidad, educacion, productividad, etcétera) y
el papel de las TIC y de Telefonica para contribuir
a su transformacion. Incluye también el mapa
de las instituciones con las que se relaciona.

El objetivo es que los empleados usen este
material para mejorar su compromiso hacia
estas entidades y afianzar el caracter de aliado
estratégico con aquellas sociedades en las que
el Grupo esta presente.
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En 2012, Telefonica intensifico la conversacion

en torno a temas claves para sus stakeholders

y la sociedad en general: educacién, sanidad,
emprendimiento —como via para generar empleo
y aprovechar el talento de los jévenes— e inclusion
social. El debate gir6 en torno al papel de las TIC
como motor de progreso en todos estos aspectos.

Para ello, Telefénica se apoyd en su ecosistema

de social media Responsabilidad Corporativa y
Sostenibilidad. Lo conforman una web (http://
www.rcysostenibilidad.telefonica.com/es/), un
blog (http://www.rcysostenibilidad.telefonica.
com/blogs/), una cuenta de Twitter (https://
twitter.com/RCySost), un canal en YouTube (http://
www.youtube.com/user/rcysostenibilidad), una
cuenta de Flickr (http://www.flickr.com/photos/
rcysostenibilidad/) y la plataforma de didlogo online
RConversa (www.rconversa.com).

Del mismo modo, la Compafia cuenta con

otros blogs, con los que intenta acercar adn

mas su actividad al dia a dia de la sociedad,

como el de la Red de Catedras de Telefénica
(www.rcysostenibilidad.telefonica.com/
blog/catedrastelefonica/). Ademas, en 2012,
Telefonica cred el blog Think Big (http://
blogthinkbig.com), donde profesionales de la
empresa ponen en valor las nuevas tecnologias, la
innovacién y el emprendimiento.



estrategia empresarial y objetivos de Sostenibilidad.

El respeto y compromiso de Telefénica con

los derechos humanos esta recogida en sus
Principios de Actuacion, vigentes desde 2006
para todo el Grupo. Ademéas, como miembro del
Pacto Mundial de Naciones Unidas, ha adquirido
el compromiso de respetarlos y protegerlos de
acuerdo a sus Diez Principios.

La Compania esta convencida de que la gestion
global de los derechos humanos es clave en su
estrategia de Sostenibilidad. Esta creencia se
fundamenta en tres puntos:

Telefénica es una operadora global con
presencia en 24 paises.

En la actualidad, la revolucién digital convive
con una demanda creciente hacia las empresas
para que profundicen en su responsabilidad

en el ambito de los derechos humanos.

En esta situacion, adquieren una mayor
relevancia aquellos relacionados con el sector.
Como ejemplos, puede citarse la libertad de
expresion, la privacidad o la restriccion de
contenidos.

Desde 2006, conforme a los Principios

de Actuacién de Telefénica, el Grupo ha
desarrollado numerosas lineas de accién en

el dmbito de derechos humanos. Se hacia
necesaria una vision transversal y uniforme que
permitiese evaluar su impacto.

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

El anélisis global del impacto de la actividad de Telefonica en derechos humanos
permite poner de relieve los riesgos y oportunidades incorporandolos en su

En el afio 2012, aprovechando el marco Gnico
que ofrecen los Principios Rectores sobre las
Empresas y los Derechos Humanos®, Telefénica
se marcd el objetivo de tener una vision
homogénea del impacto de su actividad.

Para la implantacion de los Principios Rectores,
Telefénica ha definido un proceso formal que
facilita la gestion proactiva de los riesgos y el
aprovechamiento de las oportunidades, a través
de la participacién activa de sus principales
grupos de interés.

Para ello, con el apoyo externo de Business for
Social Responsability (BSR)?, la Compaiiia llevo
a cabo una evaluacion global de su impacto en
materia de derechos humanos. Estos fueron sus
objetivos:

Sensibilizar a la organizacién y desarrollar
conocimiento y experiencia interna basandose
en equipos multidisciplinares.

Obtener una vision global de las repercusiones
de su actividad, lo que permite identificar
riesgos y oportunidades, tanto a nivel
corporativo como local.

Este andlisis hizo posible en 2012 priorizar los
asuntos mas significativos y definir la hoja de
ruta 2013-2015 de la Compania en este ambito.

Y Los Principios Rectores sobre las Empresas y Derechos Humanos, aprobados por unanimidad en 2011, suponen la puesta en practica del

marco de Naciones Unidas para “proteger, respetar y remediar”

2 http://www.bsr.org/

Revolucién digital

Aumento del impacto de las TIC
sobre los derechos humanos.
Nuevos desafios: libertad de

expresion, privacidad, seguridad...

Objetivo:
Plan global
de Derechos
Humanos

Hoja de ruta del Proyecto en 201 2
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Globalizacion
Internacionalizacién y
deslocalizacién en paises con
niveles diferentes de proteccion
de los derechos humanos

Vision
transversal
Mas global,
completay
uniforme

Preparacion y evaluacién
corporativa

« Evaluacibninterna

de politicas
« Calibracién de herramientas
« Talleres introductorios

71

derechos
identificados

15

temas prioritarios
identificados

Evaluacién local

* Exameninicial
de politicas

+ Valoracion local
con grupos de interés
internos y externos

300

documentos
de relevancia

Analisis y priorizacién
* Anélisis y principales
conclusiones
* Alineamiento
con las prioridades
clave

200

personas
involucradas

200

temas
evaluados

Hoja de Ruta Estratégica

y entregables

* Objetivos

* Estrategias

» Recomendaciones sobre los
siguientes pasos

32

informes y
presentaciones locales

1

presentacion
corporativa

9

informes
transversales
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La tecnologia

Relacion con

Los socios

Sus empleados

La Compaiiia es consciente de que sus 133.000
trabajadores son la clave de su liderazgo.
Constituyen una de las grandes palancas para la
creacion de una cultura que le permita construir
relaciones sostenibles con clientes, trabajadores,
accionistas, inversores, comunidades y socios
estratégicos.

Telefénica quiere ser el mejor lugar para trabajar. Y lo
quiere hacer respetando a sus trabajadores a través
de altos estandares laborales, medioambientales, de

seguridad y salud y con excelentes condiciones de

trabajo, justas y equitativas, en consonancia con sus

Principios de Actuacion®.

Mejores practicas
La evaluacion realizada ha identificado buenas

practicas que, al margen del contexto local, sirven de

referencia a nivel global.

Espaiia. Cuenta con un Plan de Igualdad y un
Protocolo de Actuacion para evitar cualquier tipo
de discriminacion y acoso laboral. La Comision de
Igualdad de Oportunidades y un comité técnico
dependiente de éste supervisan y controlan su
efectivo cumplimiento.

Telefonica Espafia cuenta con un Sistema de
Seguridad y Salud documentado que cubre los

3 “Impulsamos la igualdad de oportunidades y tratamos a todas las personas de manera justa e imparcial, sin prejuicios asociados a la raza, color,

comunidades
locales

riesgos operativos. Sus empleados reciben
formaci6n obligatoria que, en 2012, alcanz6 las
85.466 horasimpartidas®.

Teléfonica Espana consulta a sus profesionales y
fomenta su participacién en todas las cuestiones
que afecten a su seguridad y salud en el trabajo.
Estos también tienen derecho a efectuar propuestas
para mejorar los niveles de seguridad y salud.

Reino Unido. Tiene implementado un Comité

de Diversidad y desarrolla actuaciones con las
empresas de contratacion, para lograr la igualdad de
género en los perfiles senior (al respecto, se puede
consultar el capitulo de diversidad).

Nicaragua. La politica de no discriminacion y
varios sistemas implantados demuestran un gran
desempenio en la promocion de las trabajadoras
indigenas dentro de la organizacion. Prueba de esto
Gltimo es la contratacién en los centros de atencién
de mujeres de origen criollo, misquito y garifuna en
la Costa Caribe.

Alemania. Establece objetivos concretos en
cuestiones de diversidad, de cara a incrementar el
nGmero de empleados de colectivos considerados
vulverables, como los jévenes, los mayores o las
personas con discapacidad.

nacionalidad, origen étnico, religion, género, orientacion sexual, estado civil, edad, discapacidad o responsabilidades familiares”.

TDE:72.190 h. TME: 13.276 h.

Compromiso con los derechos humanos

Sobre privacidad y libertad de expresion

En un mundo cada vez mas Telefonica, junto con otros
operadores y fabricantes

del sector, conformaron en
expresion cobran todavia mas 2011 el Grupo de Dialogo
de la Industria para abordar
conjuntamente aspectos
relativos a ambos derechos.

conectado, los derechos
de privacidad y libertad de

relevancia, especialmente
para las empresas de
telecomunicaciones. El
Consejo Nacional de
Derechos Humanos de la

El'12 de marzo de 2013,

este grupo publicé los
Principios rectores sobre
libertad de expresién y
privacidad en el campo

de las telecomunicaciones.
Fundamentados en leyes

y normas de derechos
humanos internacionalmente
reconocidas y dentro del

El grupo de diélogo,

compuesto por Alcatel-Lucent,

France Telecom-Orange,
Millicom, Nokia Siemens
Networks, Telefonica,
TeliaSonera, Telenor, y
Vodafone, ha formalizado en
un memorando el proceso
de trabajo a seguir tras su
ratificacion.

ONU, celebrado en julio

de 2012, recordd que deben
promoverse y protegerse
tanto en el dmbito fisico como
en el digital.

marco de “proteger, respetar y
remediar” de Naciones Unidas,
abordan, especificamente,
lainteraccion y los

[imites entre el deber del
Estado de protegerlos

y la Responsabilidad

Social de las empresas de
telecomunicaciones de
respetarlos.

Para maximizar su difusion

y contar con el respaldo de
unainstitucion de referencia,
también se ha firmado

un acuerdo con Global
Network Initiative (GNI),
en virtud del cual ésta se
convierte en la organizacion de
acogida del grupo, ademas de
proporcionar una plataforma
comin para el intercambio de
mejores practicas.

La tecnologia

Como proveedor lider en el sector con
operaciones globales —el Grupo cuenta

con cerca de 316 millones de clientes y se
encuentra entre las 50 mayores empresas del
mundo por ingresos® (primera europea)—,
Telefonica sabe que sus servicios pueden
ayudar a promover los derechos humanos o
impedir abusos, y que su tecnologia puede
convertirse en una buena herramienta para
producir impactos positivos en los derechos
humanos. Para ello, busca que se haga un
uso apropiado de todos sus productos, que
facilite, y no limite, la libertad de expresiény
privacidad.

Mejores practicas

La Compania respeta los derechos y las
libertades de las personas, entre los que se
encuentra el de la proteccién de los datos de
caracter personal. Sus Principios de Actuacion
lo contemplan, al tiempo que establecen pautas
comunes de comportamiento a todas sus
empresas en este dmbito. Tras la evaluacion,
algunas iniciativas han demostrado que
contribuyen a reforzar esa protecciéon y son,
ademas, susceptibles de aplicacion global:

Colombia. Tiene una politica de privacidad en

el que se respeta el habeas data y la privacidad
de sus clientes. Lleva a cabo programas de

) Financial Times Global 500 (2011)

formacién para empleados y contratistas de
manera regular acerca de ambos temas, ademas
de la proteccion de datos.

Brasil. Telefonica Brasil tiene implementados la
politica y el proceso de Protecdo das Comunicagdes
Telefénicas e Telemdticas e Pessoais Dados dos
Assinantes, donde ademas de poseer procesos

y sistemas sélidos que les permiten gestionar,
detectar y prevenir los riesgos derivados de

fuga de informacion, han definido un proceso
robusto para la gestion de terceros y donde el
departamento de seguridad de la informacion
realiza evaluaciones de riesgos.

Alemania. Su politica de privacidad es pablica

y se extiende a sus socios comerciales y
proveedores. La figura del Data Protection Officer
aprueba, controla, audita y gestiona las quejas
referentes al procesamiento de datos a través de
un canal especifico.

El Departamento de Servicios Especiales
gestiona los requerimientos gubernamentales de
informacién de datos.
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Contexto, iniciativas

y sistemas de gestion:

La percepcion de los grupos
de interés permite entender
el contexto local y las
exigencias mas importantes
en cada uno de los asuntos,
de tal manera, que pueda
ser utilizado para mejorar
los sistemas de gestion e
iniciativas existentes

Estrategia:

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Desarrollar un plan lo suficientemente
amplio y flexible para adaptarse a las
necesidades locales y globales

s

°
12012

_ Lecciones
. \_aprendidas

Sus socios comerciales

El Grupo es consciente de su responsabilidad
en la cadena de suministro, tanto por su
presencia internacional como por suimpacto y
el de sus proveedores(” directos. Su actuacion
en cuanto a los derechos humanos se extiende
a sus relaciones comerciales mediante una
buena gestion de su cadena de valor. De esta
manera, Telefénica quiere aprovechar su
posicidn para propiciar cambios en este ambito
y mitigar riesgos.

Mejores practicas

La Compafifa establece, fomenta y mantiene
una elevada exigencia de responsabilidad social
en sus lineas de actividad, para lo que promueve
el cumplimiento de estandares éticos, laborales,
medioambientales y de seguridad y salud por
parte de todos sus proveedores.

Esta actitud pretende impulsar una mejora en
las condiciones de vida y trabajo de las personas
que participan en su cadena de suministro.
Contribuye asi a lograr un mundo mejor y
sostenible y refuerza su compromiso con los
derechos humanos.

Dos claves:

Sensibilizar a la organizacién

y contar con un equipo
multidisciplinar especialista

en el campo de los derechos
humanos aplicados a empresas

Reino Unido. Modelo de gestion que garantiza
la integracion de los aspectos de Sostenibilidad
en los procesos de compras (ver capitulo de
Sostenibilidad de la cadena de suministro).

Perid. Ademés del programa Aliados®, Telefénica
Per( cuenta con iniciativas que motivan a

sus proveedores a adquirir buenas practicas

en materia de gestion segura y responsable.
Realizan actividades como auditorias de campo
y de gabinete, y han comenzado a elaborar un
plan de homologaci6n de proveedores mediante
la certificacién ABE®. Como resultado de este
altimo, el 25% del personal de terceros (7.457
trabajadores) se encuentra en empresas que
actualmente gozan de esa certificacion.

Su posicion con las comunidades locales
Presente en 24 paises, la Compania es lider a
nivel internacional en provision de soluciones de
comunicacion, informacién y entretenimiento.
Por eso tiene en cuenta el importante papel

de lainnovacion tecnoldgica para el logro de
ventajas competitivas sostenibles, y también su
capacidad para generar impactos positivos en la
comunidad mediante respuestas innovadoras.

) Ver capitulo de Sostenibilidad de la cadena de suministro en este Informe.

® El programa Aliados, iniciado en 2008, establece un marco de actuacion que fomenta la gestion
sostenible con terceros. Tiene como objetivo mejorar el cumplimiento de estandares sociolaborales,
impulsar el desarrollo de las empresas colaboradoras y garantizar la excelencia del servicio a los clientes.

9 Sistemas de informacion que integran y gestionan muchos de los procesos internos de la Compania.

Compromiso con los derechos humanos

Reforzar y adaptar

las actuales politicas,
procesos y mecanismos de
reparacion segln las lagunas
identificadas

Dar una respuesta
global a los riesgos
que afectanala
mayoria de los paises

Con la aplicacién de sus productos, servicios y
experiencia, Telefénica busca la cercania a las
necesidades locales mas importantes, guiada
por el respeto a los derechos humanos.

A través de los programas de Fundacién
Telefénica se ha demostrado, en el 100% de

los paises evaluados, que la Compania apoya y
potencia el acceso a la educacion (ver el capitulo
dedicado a la Fundacion en este Informe). En

el 75% de ellos se han establecido programas
de innovacion social de las TIC que dan apoyo

a jévenes, personas mayores, personas con

/

discapacidad y consumidores con bajos ingresos.

Mejores practicas

) Brasil
Ofrece servicios e-health, como
el programa NascerBem, dirigido
a embarazadas. Ademas, dispone
de proyectos piloto para pacientes
cronicos. A través de camparias como
SMS Torpedo, se esfuerza en promover
la donacion de sangre, la prevencion de
enfermedades y las vacunaciones.

M Chile
Ha llevado a cabo iniciativas para las
redes asistenciales del Ministerio de
Salud, con el desarrollo de centros
de telemedicina. Como parte de su
alianza con esta institucion, realizd

2013

Retos por
cumplir /)

una experiencia piloto entre hospitales
de Talcahuano, San Carlos y Linares.

) Peri
Se ha comprometido con el desarrollo
sostenible de sus comunidades locales
através del uso de las TIC. Entre las
actuaciones de Telefonica en este pais
desde hace més de dos anos, destaca
el premio ConectaRSE para Crecer,
que distingue iniciativas basadas en
las TIC que hayan generado un gran
impacto en las poblaciones rurales. El
proyecto recibi6 102 candidaturas en
el pais (de 20 regiones diferentes) y
ha otorgado cerca de 30.000 euros en
insumos o materiales a cada una de Ias
organizaciones seleccionadas.

) Espaia
Através del area de e-healthlanzan
productos y servicios que ayudan a
mejorar la asistencia sanitaria mediante
la telemedicina yla atencién remota
especializada. Un buen ejemplo de esto
Gltimo es el servicio para la gestion de los
pacientes crénicos, que permite monitorizar
las principales constantes vitales de los
pacientes, e incluye herramientas de
soporte para la prevencion y de apoyo al
autocuidado.

Desarrollar, entre
los Principios

de Actuacion

de Telefonica,

el referido a los
Derechos Humanos

Trabajo en
conjunto:
sumar fuerzas

Comisién Europea

El desarrollo de una Guia de
Derechos Humanos para las TIC
constituye el propésito del grupo
de trabajo en el marco de la Unién
Europea.

GESI

Elgrupo del ‘Global
e-Sustainability Initiative’
aborda asuntos relacionados con
este dmbito con una vision global.

GNI

‘Global Network Initiative' acoge

el Grupo de Didlogo de la Industria
para lalibertad de expresiony

la privacidad y proporciona una
plataforma para el intercambio
de mejores practicas,
conocimiento y herramientas.

Ministerio de Asuntos
Exteriores y de Cooperacion del
Gobierno de Espaia

Grupo de trabajo para la
elaboracion del Plan Nacional sobre
Empresas y Derechos Humanos.
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Con los derechos
del nino_

Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

“Todas las empresas deben contribuir a la erradicacién del trabajo infantil

en todas las actividades empresariales y relaciones comerciales”.

(Principio 5 del Pacto Global de Naciones Unidas)

El compromiso

Telefonica considera que los nifios son la clave
del futuro aunque con frecuencia se encuentran
entre los miembros mas marginados y
vulnerables de la sociedad. Por eso la Compaiiia
trabaja activamente para lograr el respeto de
sus derechos.

En linea con lo establecido en el Principio 5
del Pacto Global, el marco de actuacion de
Telefénica en la erradicacion contra el trabajo

infantil se articula en tres pilares fundamentales:

=» Cumplir con la responsabilidad de respetar
los derechos del nifio en las operaciones de la
empresa y en la cadena de suministro.

=» Promover el respeto por los derechos de los
nifios, especialmente en lo que se refiere a
educacion e infancia libre de trabajo infantil.

=» Incentivar actuaciones y promover alianzas para
lograr un mayor impacto en la erradicacion del
trabajo infantil.

1. Cumplir con la responsabilidad de
respetar los Derechos del Niio

El Grupo cumple con los requerimientos locales
y estandares internacionales en la contratacion
de jovenes trabajadores.

La cadena de suministro de la Compania esta
compuesta por cerca de 20.000 proveedores
presentes en 68 paises. Esta escalay la
responsabilidad inherente llevaron a establecer
en 2010 una nueva Politica de responsabilidad
en la cadena de suministro, donde se promueve
la eliminacion del trabajo infantil en la cadena
de valor.

2. Promover los derechos de los nifios

En el afio 2001, Fundacion Telefénica incluyd

el trabajo infantil como uno de sus ejes de
actuacion, como consecuencia de su ingreso en
el mercado latinoamericano, donde se estima
que existen mas de 14 millones de nifios y nifias
trabajadores.

Telefénica quiere
transformar el enfoque
tradicional en otro mas
global que considere
todos los derechos de
los ninos y ninas

Compromiso con los derechos humanos

Fundacién Telefonica

acho

YA NO TRABAJA

e
T, e Pacto Glooe
Celompia

Guia de identificacion y mitigacion de riesgos
de trabajo infantil en las empresas
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Realizada en base a los criterios de la Organizacion Internacional del
Trabajo, la legislacion colombiana y la Guia para Empleadores para la
erradicacion del trabajo infantil, el documento ha sido llevado ante

diversas audiencias.

TN

Enfoque tradicional

« Prevencién del trabajo infantil en
operaciones propias y cadena de
suministro

* Acciones filantrépicas en la proteccion
de lainfancia

=k

Enfoque de derechos

A 4

* Vision global del impacto de la empresa en

los nifos y ninas

» Diseio de productos y servicios

» Métodos de marketing y publicidad

» Trabajo digno
* Prevencion del trabajo infantil

« Proteccion en situaciones de emergencia

* Acciones filantrépicas
* Relacién con los gobiernos

\3 Octubre
/2013

Cumbre Mundial para la
erradicacion del Trabajo
Infantil

{ , Abril
\‘/ 201
\\v ., 2013

Reuni6n de redes
americanas en Bogota:
taller de formaciones

' Diciembre

Firma del convenio con la
Red Colombiana del Pacto
Mundial

Noviembre

. m 2012

Presentacion antes las
redes locales del Pacto en
Ameérica

Octubre
2012

Presentacion de la Guia
ante el Pacto Mundial

~—
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El programa ‘Pronino’, de la Fundacion,
busca proteger, formar y preparar para la
vida alos ninos y ninas para que puedan

definir su destino

Para ello, definié un modelo de atencién
integral a la infancia que se ha aplicado de
manera equivalente en 13 paises de la region
beneficiando a mas de 431.000 nifios hasta
2012. Esta experiencia le ha permitido construir
un caudal de conocimiento de amplio valor para
la formulacion de estrategias efectivas para la
erradicacion del trabajo infantil.

La estrategia de intervencion en el programa
Pronifio, de Fundacién Telefénica, se centra en
el nifio y en la nifia, en especial en su proteccion,
formacion, preparacion paralavidayenel
protagonismo de su propio destino y desarrollo.
La razon de ser es contribuir a generar las
condiciones necesarias que aseguren que el
retiro de situaciones de trabajo infantil sea
sostenible. Por ello, la actuacion trasciende

el dmbito y el espacio de la escuela para
constituirse en un proyecto de vida para el nifo
y la nifa que involucra a las familias y otros
agentes sociales, redes e instituciones locales.

Ademas de realizar proyectos de intervencion
directa en cada pais, se busca convertir la
experiencia en conocimiento social, potenciar el
desarrollo de competencias en agentes locales
aliados para la ejecucion de las propuestas,
contribuir a movilizar politicas pablicas como
forma de asegurar la erradicacion del trabajo
infantil y movilizar otras redes desde los
principios de Responsabilidad Social.

La sistematizacion de buenas practicas, la
generacion de alianzas estratégicas con agentes
claves, el aporte de la gestion empresarial a

la gestion social y el desarrollo de estudios e
investigaciones que alimenten esta sinergia
constituyen el soporte de las lineas de trabajo de
la Compania.

3. Incentivar actuaciones y promover
alianzas para lograr un mayor impacto

en la erradicacién del trabajo infantil
Fundacién Telefénica y el Pacto Global han
desarrollado la Guia de identificacién y mitigacién
de riesgos de trabajo infantil en la cadena de valor
de las empresas.

Estructura y objeto

La Guia muestra una metodologia para la
identificacion, evaluacion y administracion de los
riesgos de trabajo infantil en el émbito empresarial
basada en una autoevaluacion. El libro ha sido
realizado en base a los criterios de la Organizacion
Internacional del Trabajo, la legislacién colombiana
yla Guia para Empleadores para la erradicacion del
trabajo infantil.

El contenido se estructura en dos secciones:

=» Desarrollo del marco conceptual, en base a
normas internacionales sobre el trabajo infantil;
los principios contenidos en las iniciativas
voluntarias internacionales de autorregulacién y
los principios establecidos en la Convencion sobre
los Derechos del Nifio de Naciones Unidas.

Politica de responsabilidad en la cadena de suministro

Eliminacion del trabajo infantil

Compromiso con los derechos humanos

=» Desarrollo de la metodologia y herramientas
para la identificacion, evaluacion y gestion del
riesgo de existencia de trabajo infantil derivado
de la actividad empresarial, incluida su cadena
de suministro. Asimismo se incluyen casos y
experiencias empresariales que ilustran los
pasos metodoldgicos propuestos.

Desde su elaboracidn, Telefénica ha llevado a
cabo muchas actuaciones para difundir la Guia y
lograr un mayor impacto en su aplicacién y en el
nimero de empresas que la siguen.

La colaboracién con la Red Colombiana del Pacto
Mundial facilitara su divulgacion porque ademas
de realizarse una versién mas amigable de la guia
se cuenta con un soporte web para la aplicacion
de las fases descritas en el documento.

El reto

Hasta la fecha, el reconocimiento de la
responsabilidad de las empresas hacia la infancia
se ha centrado con frecuencia en la prevencién y
eliminacion del trabajo infantil.

Telefénica trabaja para transformar este
enfoque tradicional en otro mas global que
permita una vision completa de la actuacion de
la Compaiiia en el dmbito de los derechos del
nino, tal y como se describe en los Principios del
Nifio elaborado por Unicef.

Todas las empresas deben...

1. Cumplir con su responsabilidad de respetar y promover

los derechos del nifio.

2. Contribuir a la erradicacién del trabajo infantil en todas
las actividades empresariales y relaciones comerciales.

3. Proporcionar un trabajo digno a los jovenes trabajadores,

padres y cuidadores.

4. Asegurar la proteccion y seguridad de los nifios en todas
las actividades e instalaciones empresariales.

5. Garantizar que los productos y servicios sean seguros y
que, a través de ellos, se promueven los derechos del nifo.

6. Utilizar marketing y publicidad que respeten y apoyen

los derechos del nifno.

7. Respetar y promover los derechos del nifio en relacion
con el medio ambiente y la adquisicion y uso de tierras.

8. Respetar y promover |os derechos del nifio en las

disposiciones de seguridad.

9. Ayudar a proteger a los nifios afectados por situaciones

de emergencia.

10. Reforzar los esfuerzos de la comunidad y el gobierno
para proteger y satisfacer los derechos del nino.

143

* La eliminacién del trabajo infantil se llevara a cabo
buscando los intereses de los nifios afectados.

* Las compaiiias deberén desarrollar o participar y
contribuir en politicas y programas que faciliten la
deteccion de nifios que realizan trabajo infantil,
con el fin de corregir la situacién y permitirles seguir
una educacion de calidad.

* Los nifios y nifas y jovenes menores de 18 afos que,
de acuerdo a la legislacion local, puedan acceder
al mercado laboral, no trabajaran de noche ni en
condiciones peligrosas.

* En cualquier caso, la accion que se tome se
realizara considerando los intereses del nino, de
conformidad con las disposiciones del Convenio de la
OIT 138 y debera ser coherente con el Convenio de
los Derechos del Nifio de la ONU.
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Informe de Sostenibilidad Corporativa 2012

Ingresos de Telefénica Mill. de euros 60.737 62.837 62.356 -0,8%
Innovacién tecnoldgica Mill. de euros 4814 5.091 5.771 13,4%
Aportaciones fiscales® Mill. de euros 12.894 13.768 13.806 0,3%

Gastos salariales totales Mill. de euros 8.409  11.080 8.569 -22,7%
Inversién en infraestructuras Mill. de euros 10.844 10.224 9.458 -7,5%
Volumen de compras adjudicado Mill. de euros 26.828 27.295 27.958 2,4%

Inversién en 1+D Mill. de euros 797 983 1.072 5,1%

Proveedores locales % 87,5% 90,2% 85,6% -5,1%

l;lﬁg;sg;;jzgzwgfaajgidespedidos por incumplimiento de los Unidades 7 5 5 60,0%
ggg:tianrzsii;n(jc;dAeggjsccilgncorrupcién investigados por la Oficina Unidades 5 5 1 50.0%
Empleados formados en Principios de Actuacion® % 59,7% 48 4% 63,43% 31,2%
Ndmero de auditorias realizadas a proveedores de riesgo Unidades 1.163 1.773 1.244 -29,8%
Plantilla total fisica Personas 285.106 291.004 133263  -54,2%
Plantilla fija Personas 231.124 238.783 126123 -472%
indice de absentismo® Dias 5.560 4.436 5.569 25,5%
Némero de horas de formacién Miles de horas 13.052 17.438 3912 -77.6%
Mujeres en plantilla % 51,5% 53,9% 379%  -29,7%
Mujeres directivas % 16,8% 19,1% 19,3% 1,0%

Némero de personas con discapacidad Personas 1.610 1.568 1.065 -321%
Total inversion social (LBG) Miles de euros 131.959 143.259 158.061 10,3%
Horas de voluntariado Horas 109.796 112943 188951 67.3%

Indicadores 145
Despliegue de red responsable

Adecuaciones de impacto visual Unidades n/a 488 677  387%
Infraestructuras compartidas Unidades 26.781 27.989 33.013 17.9%
Mediciones de campos electromagnéticos Unidades 14315 15.571 16.585 6,5%
Inversién y gasto en medio ambiente Miles de euros 23.558 12.164 33.020 1715%
Consumo de recursos

Total consumo de papel (incluye facturas) Toneladas 15.243 13.672 11.856  -133%
NUmero de clientes con factura electrénica Miles n/d n/d 17491

Consumo de agua m? 4.003.984 4.197.800 5.602.572  33,5%
Residuos

Total residuos gestionados Toneladas 29.461 24.024 30410 26,6%
Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos (internos) Toneladas 2.082 2.690 1309 -51,3%
Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos (clientes) Toneladas 1.644 1.700 1134 -33,3%
Energia

Consumo combustible flotas (gasolina y diésel) Miles de litros 24.696 23.407 18404  -21.4%
Consumo bhiocombustible flotas (etanol y biodiésel) Miles de litros 1.640 928 758  -18,3%
Consumo gasbleo operaciones y oficinas Miles de litros 18.301 17.559 18.227 3,8%
Consumo gas natural operaciones y oficinas Nm? 6.618.637 5.273.932 5.328.936 1,0%
Consumo eléctrico operaciones MWh 5.106.693 5.229.432 5.210.667 -0,4%
Consumo eléctrico oficinas MWh 770.956 767.035 669.920 -12,7%
Generacién y compra de energia renovable MWh 682.142 748.086 897974  20,0%
Emisiones de GEI

Emisiones directas (Alcance 1) tC0O,eq?” 128.582 120.392 109.708 -8,9%
Emisiones indirectas (Alcance 2) tCO,eq 1.569.658 1.613.036 1.642.455 1,8%
Otras emisiones indirectas (Alcance 3)® tCO,eq 45.846 45,563 36995 -18,8%
Emisiones evitadas® tCO,eq 251.369 282.156 311.753 10,5%
Emisiones totales tCO,eq 1.744.086 1.778.990 1.789.158 0,6%
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Actualizacion de la metodologia de gestion de riesgos con impacto en la reputacion (incluida en el procedimiento corporativo de gestion de riesgos).

s de riesgos reputacionales.

Incorporacion de la politica corporativa de gestion de riesgos (incluidos los riesgos con impacto en la reputacion) a los procesos de Fundacion Telefonica.

Codigo ético: Principios de Actuacién

Implantacién del Codigo Etico en Telefénica Brasil, tras el proceso de integracion de las areas de operaciones fijas y méviles tras la compra de
Vivo en 2010.

Inicio del proceso de ratificacion de los Principios de Actuacion en Costa Rica, donde recientemente se han iniciado operaciones comerciales.

Privacidad

Colaboraci6n activa con la Comisién Europea para la revisién del marco normativo.

Fortalecer el

Privacidad desde el disefio y por defecto en los productos de Telefonica: Tuenti, SmartSteps, etcétera.

Comunicar la Po

Impulsar los procedi

Definicion de la figura del

Responsabilidad en la cadena de suministro

Consolidacion de la Gestion Global de compras e impulso de las herramientas de comercio electrénico, consiguiendo una mejora de un 11%
en la valoracion global del Modelo de compras por parte de los proveedores.

Velar por la sostenibilidad en toda la Cadena de Su
y medio riesgo.

° en los proveedores de alto

Celebracién del Vendors day con los principales proveedores.

Adaptar los criterios de sostenibilidad a la plataforma de Compras.

Consolidadacion del programa Aliados en Latinoamérica como factor clave en la sensibilizacion y aseguramiento de la sostenibilidad con los proveedores.

Fortalecer los mecanismos de control, aseguramiento, sensibilizacion y dialogo con los pro

Medio Ambiente

Publicé el compromiso de reduccién de emisiones de CO,, 30% por acceso equivalente a 2020.

Afianzamiento de la colaboracion con la ITU en la elaboracion de estandares para medir el impacto ambiental de las TIC.

Implantados 35 proyectos de eficiencia energética que supusieron una reduccion de 15 GWh en 2012, 5 millones de euros de ahorro
y 3.300 t de CO, evitadas.

Seguir formando parte de las empresas lideres del Carbon Disclosure Project.

Inclusion de los servicios Green TIC en el modelo de smart cities de Telefonica.

Consolidacion del cuadro de mando de gestion de riesgos ambientales en Telefonica.

Medicion de emisiones de CO, evitadas en los servicios, conforme a los estandares de la ITU, sobre todo servicios Green TIC en ciudades.

Seguridad y Salud

Ampliacion de la auditoria del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud a filiales.

Homogeneizacion de procedimientos e instrucciones entre unidades de negocio regionales.

Inclusién Digital

Celebracion del I Open International Forum en Barcelona.

Convertir el marketplace de M-Inclusion en una plataforma de referencia como repositorio de las mejores aplicaciones para colectivos en riesgo de exclusion.

Presentacion del Roadmap de tendencias de la tecnologia movil para facilitar la inclusion social de los colectivos en riesgo de exclusion.

Buen uso de Internet para ninos

Puesta en marcha del botén de denuncia para smarthphones y tablets.

Elaboracion e implantacion de la normativa corporativa para un mejor Internet para los nifos.

Consecucion de los objetivos de la Coalicion de los CEOs para un mejor internet para los nifos.

Elaboracion e implantacion de la nueva normativa corporativa de contenidos.

Lanzamiento en Colombia de la primera Hotline de la red Inhope en América Latina.

Implantacién del Child Safety Advisory Center en Espania, Irlanda y Reino Unido.

Derechos humanos

Realizacion de la evaluacion del impacto del Grupo en DD. HH.

Desarrollo del compromiso de Telefonica en materia de DD. HH.

Firma de los Principios Rectores de Libertad de Expresion y Privacidad del Sector TIC.

Difusion de los Principios Rectores e inicio de su implantacion dentro del Grupo de Didlogo.

Desarrollo de la “Guia metodoldgica para identificacion y evaluacion de riesgos de trabajo infantil”.

Difusion de la Guia e inicio de la implantacion en los principales paises de Latinoamérica.
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Reconocimientos
a la excelencia_

A continuacion, algunos de los premios y distinciones recibidos por

Telefénica durante 2012 por su gestion de la Sostenibilidad.

Globales

Premio Global Volunteer Program, de la International Association
Volunteer Effort al trabajo de los voluntarios de Fundacion
Telefonica.

Mejor operadora no norteamericana, segin el ranking World's Most
Admired Companies de Fortune.

Segunda mejor empresa para trabajar en Latinoamérica y 132 del
mundo, segln Great Place to Work.

Empresa ndmero 15 del Indice Mundial de las empresas mas green
de la revista norteamericana Newsweek, y cuarta del sector.

Alemania

Tercera mejor empresa para trabajar, segtn Great Place to Work.

Premio Politikaward para Telefonica Deutschland en la categoria
Responsabilidad Corporativa por el programa Think Big.

Argentina

Premio Mejor Reporte Social de Empresas por el Informe de
Sostenibilidad Corporativa de Telefénica, distincion otorgada por el
Foro Ecuménico Social.

Brasil

Operadora con mejores indicadores de desempeno en atencion al
cliente del pais, segln el Projeto Indicadores Ptblicos de Defesa do
Consumidor, del Ministério da Justica.

Premio Global Mobile Award de 2013 de Melhor por Conexdo
Amazénica, una iniciativa mévil de inclusion digital para
mercados emergentes.

Chile

Tercera mejor empresa para trabajar, segdin Great Place to Work.

Primer lugar en el ranking de Innovacion Empresarial (REI) 2012 del
ESE Business School de la Universidad de los Andes.

Tercer mejor Lugar para Padres y Madres que Trabajan, de la
Fundacién Chile Unido.

Colombia
Tercera mejor empresa para trabajar, segiin Great Place to Work.

Premio Accenture a la Innovacién 2012 por la aplicacion mévil Yo
digo, aqui estoy.

Primera empresa del sector Telco en Responsabilidad Corporativa,
segln el ranking Merco.

Ecuador

Mejor empresa para trabajar, segin Great Place to Work.
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Espana

El Foro Justicia y Discapacidad del Consejo General del Poder
Judicial (CGPJ) concedi6 uno de sus galardones a ATAM en la
modalidad A una actuacién empresarial, por su contribucién a la
integracion laboral de las personas con discapacidad.

Premio AECA a la Transparencia Empresarial en la modalidad de
sociedades cotizadas en el IBEX-35, en reconocimiento de la calidad
y transparencia de la informacion que difunde el Grupo a través de
su web corporativa (1.0 y 2.0), en el area de reporting financiero y
buen Gobierno Corporativo.

Empresa mas valorada del sector de las telecomunicaciones,

segln la décima oleada del Estudio KAR de IPSOS por su apoyo y
aportacion en beneficio de la sociedad, y su cuidado y respeto hacia
el medio ambiente.

Compania espanola con mejor atencion al cliente, segln el Gltimo
informe de la Asociacion Pro Derechos Civiles, Econémicos y
Sociales (ADECES).

Premio al mejor proyecto por M-Inclusion por su compromiso
social y medioambiental 2013, segln la Asociacion Espafiola de
Usuarios de los Servicios de Telecomunicacion e Informacion
(AUTELSI).

Irlanda

02 Money Card, primer producto prepago del Best Global Prepaid
Consumer Programme.

México

Premio Etica y Valores en la Industria en la categoria de Mejores
Practicas en Responsabilidad Social, que otorga anualmente la
Confederacion de Camaras Industriales de los Estados Unidos
Mexicanos (CONCAMIN) en coordinacion con la Fundacion
Mexicana para la Innovacion y Transferencia de Tecnologia en la
Pequefia y Mediana Empresa (FUNTEC).

Centroameérica

Primer informe en Panama en obtener el nivel de Pacto Global
Avanzado.

Reconocimiento de la Unién Nicaragiiense para la Responsabilidad
Social Empresarial (UniRSE) por sus mejores practicas dentro de la
Responsabilidad Corporativa en la categoria de Empoderamiento
Econémico y Desarrollo en la Comunidad por los Programas Sociales.

Pert

Distintivo Empresa Socialmente Responsable otorgado por Per(
2021.

Reino Unido

Galardon Company of the Year en el 2012 Business Green Leaders
Awards.

Republica Checa

Primer puesto de los Top Responsible Company 2012 de la entidad
independiente Business for Society por sus servicios a los clientes
con discapacidad.

Premio Sodexo Empleador del Afio 2012 como mejor compania del
sector delas TIC.

Venezuela

Mejor empresa para trabajar, segin Great Place to Work.
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Principios para la elaboracion
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Declaracion del maximo responsable de la toma de decisiones de la
RO : ; Carta del
11 organizacion (director general, presidente o puesto equivalente) sobre Vv .
- - o - Presidente
la relevancia de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia.
1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades \ Gestion de riesgos
' P princip P ' yop ' e Informe Anual
o Principi ral
2,1 Nombre de la organizacion. \ ¢Ipios para ia
elaboracién del Informe
o .- Principios para la
2,2 Principales marcas, productos y/o servicios. \ >
' P P Y elaboracién del Informe
Estructura operativa de la organizacién, incluidas las principales
2,3 divisiones, entidades operativas, filiales y negocios conjuntos \ Informe Financiero y Anual
(joint ventures).
B - o Principi ral
2.k Localizacién de la sede principal de la organizacién. \ ¢Ipios para ia
elaboracion del Informe
NUmero de paises en los que opera la organizacién y nombre
25 de los paises en los que desarrolla actividades significativas o N Perimetro de Consolidacion
' los que sean relevantes especificamente con respecto a los del la Informacién
aspectos de sostenibilidad tratados en el Informe.
Principios para la
. - elaboracién del informe
2,6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. \ .
' prop Y J e Informe de Gobierno
Corporativo
57 Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, v Gestidn de las relaciones
' los sectores que abastece  los tipos de clientes/beneficiarios. sostenibles con clientes
) . RPN Perimetro de Consolidacion
28 Dimensiones de la organizacion informante. \ de la Informacion
Cambios significativos durante el periodo cubierto por Perimetro de C ldacis
. ~ . erimetro de Consolidacion
2 la Memoria en el tamaf r r ropi \ ”
9 aMe 9 ag/ el tamafnio, estructura y propiedad de de la Informacion
la organizacion.
) T . ) . . Reconocimien |
2,10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo. \ econocimientos ala

excelencia

31 Periodo cubierto por la informacién contenida en la Memoria.
del Informe
) ) . . . . Principios para la elaboracion
32 Fecha de la Memoria anterior mas reciente (si la hubiere). plosp
del Informe
. - ) . , Principios para la elaboracion
33 Ciclo de presentacion de Memorias (anual, bienal, etcétera). plosp
del Informe
34 Punto de contacto para cuestiones relativas a la Memoria Principios para la elaboracién
' 0 su contenido. del Informe
- . ) Principios para la elaboracion
35 Proceso de definicién del contenido de la Memoria. plosp
del Informe
16 Cobertura de la Memoria (por ejemplo, paises, divisiones, filiales, Perimetro de Consolidacion
' instalaciones arrendadas, negocios conjuntos, proveedores). de la Informacion
37 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura Perimetro de Consolidacion
' de la Memoria. de la Informacién
La base para incluir informacién en el caso de negocios
conjuntos (joint ventures), filiales, instalaciones arrendadas, 3 o
38 actividades subcontratadas y otras entidades que puedan Perimetro de Consolidacion
' P J ades que puede de la Informacion
afectar significativamente a la comparabilidad entre periodos
y/0 entre organizaciones.
Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los célculos,
39 incluidas las hipétesis y técnicas subyacentes a las estimaciones Perimetro de Consolidacion
' aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas informacion de la Informacion
de la Memoria.
Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion de informacion
perteneciente a Memorias anteriores, junto con las razones que han 3 o
3,10 motivado dicha reexpresién (por ejemplo, fusiones y adquisiciones Perimetro de Consolidacion
' ) - p ; p ) Jemplo, yadq ) ' de la Informacion
cambio en los periodos informativos, naturaleza del negocio o
métodos de valoracién).
Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el . o
P > . Perimetro de Consolidacion
3,11 alcance, la cobertura o los métodos de valoracion aplicados en la P
M ‘ de la Informacion
emoria.
Tabla que indica la localizacién de los contenidos basicos
3,12 en la Memoria Estructura del Informe
Politica y practica actual en relacién con la solicitud de
verificacion externa de la Memoria. Si no se incluye el Informe de
313 verificacién en la Memoria de Sostenibilidad, se debe explicar Principios para la

el alcance y la base de cualquier otra verificacion externa
existente. También se debe aclarar la relacién entre la organizacién
informante y el proveedor o proveedores de la verificacion.

elaboracion del Informe
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4,1

4,2

43

A

4,5

4,6

4,7

4.8

4,9

4,10

4,11

4,12

4,13

4,14

4,15

La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los
comités del méaximo érgano de gobierno responsable de tareas
tales como la definicion de la estrategia o la supervision de la
organizacion.

Ha de indicarse si el presidente del maximo 6rgano de gobierno
ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser asi, su funcion
dentro de la direccion de la organizacion y las razones que la
justifiquen).

En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva
unitaria, se indicara el nimero y el sexo de miembros del maximo
6rgano de gobierno que sean independientes o no ejecutivos.

Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar

recomendaciones o indicaciones al maximo 6rgano de gobierno.

Vinculo entre la retribucién de los miembros del méximo érgano
de gobierno, altos directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos
de abandono del cargo) y el desempefio de la organizacion
(incluido su desempefio social y ambiental).

Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses
en el méximo érgano de gobierno.

Procedimiento de determinacién de la composicién, capacitacion
y experiencia exigible a los miembros del maximo érgano de
gobierno y sus comités, incluida cualquier consideracién sobre el
sexo y otros indicadores de diversidad

Declaraciones de misién y valores desarrolladas internamente,
codigos de conducta y principios relevantes para el
desempefio econémico, ambiental y social, y el estado de su
implementacion.

Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para supervisar
la identificacion y gestion, por parte de la organizacion, del
desempefio econémico, ambiental y social, incluidos riesgos

y oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o
cumplimiento de los estandares acordados a nivel internacional,
codigos de conducta y principios

Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo
6rgano de gobierno, en especial con respecto al desempefio
economico, ambiental y social.

Descripcion de como la organizacion ha adoptado un
planteamiento o principio de precaucion.

Principios o programas sociales, ambientales y econémicos
desarrollados externamente, asi como cualquier otra iniciativa
que la organizacién suscriba o apruebe.

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como
asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales
a las que la organizacion apoya.

Relacién de grupos de interés que la organizacién ha incluido.

Base para la identificacién y seleccion de grupos de interés con
los que la organizacién se compromete.

Informe de Gobierno
Corporativo

Informe de Gobierno
Corporativo

Informe de Gobierno
Corporativo

Informe de Gobierno
Corporativo

Informe de Gobierno
Corporativo

Informe de Gobierno
Corporativo

Informe de Gobierno
Corporativo

Codigo ético de Telefonica:
Principios de Actuacién

La Sostenibilidad,
herramienta de creacion
de valor

Informe de Gobierno
Corporativo

Gestion de riesgos

Impacto de los servicios de
telecomunicaciones

Alolargo de todo el
Informe

Metodologia de didlogo con
los grupos de interés

Metodologia de dialogo con
los grupos de interés

Enfoques adoptados para la inclusién de los grupos de interés,

Metodologia de didlogo

4,16 incluidas la frgcuer/]oa de su participacion por tipos y categoria \ \ con los grupos de interés
de grupos de interés.
Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan
surgido a través de la participacion de los grupos de interés y la . .
4,17 g P P . g.)p ) J \ Matriz de materialidad
forma en la que ha respondido la organizacion a los mismos en la
elaboracion de la memoria.
DMAEC Dimensi6n econémica \ \ Dimension econémica
DMAEN Dimension medioambiental \ \ Dimensi6n ambiental
DMA LA Dimension laboral \ \ Dimensi6n social
Impacto de | actividad de
DMAHR Dimensi6n de derechos humanos \ \ Telefonica en Derechos
Humanos
DMA SO Dimension social \ \ Dimensi6n social
' - . Gestion de las relaciones
DMA PR Dimension de clientes v \ <ostenibles con clientes
Desempefio econdmico
Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo
ingresos, costes de explotacion, retribucién a empleados,
EC1 g ) expiot 3 emp : v Motor de progreso
donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no
distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos.
Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para o )
EC2 - YO .g Y oportunicaces p \ \ Gestion ambiental
las actividades de la organizacion debido al cambio climatico.
€3 Cobertura de las obligaciones de la organizacién debidas a v Vv Telefénica como inversor
programas de beneficios sociales. responsable
EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos. \ Informe Financiero
Presencia en el mercado
Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar
ECS desglosado por sexo y el salario minimo local en lugares donde No \ Gestion de la Diversidad

se desarrollen operaciones significativas.
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Biodiversidad

Descripcién de terrenos adyacentes o ubicados dentro de
espacios naturales protegidos o de &reas de alta biodiversidad no
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Politica, practicas y proporcién de gasto correspondiente a
ECE proveedores locales en lugares donde se desarrollen operaciones Vv % Motor de progreso
significativas.
Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos Atraccis tencion del
EC7 directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde No v talr:rf’ffl)on y retencion de
se desarrollen operaciones significativas.
Impactos econémicos indirectos
Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y
EC8 los servicios prestados principalmente para el beneficio plblico \ \ Innovacién en Telefénica
mediante compromisos comerciales, pro bono, o en especie.
Entendimiento y descripcion de los impactos econémicos indirectos
ECY mendimientoy P P . \ v Motor de progreso
significativos, incluyendo el alcance de dichos impactos.
Materiales
EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. \ \ Medio ambiente
Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales . .
EN2 -l d \ v Medio ambiente
valorizados..
Energia
EN3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. \ \ Green desde TIC
ENZ Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. Vv \ Green a través de las TIC
Ahorro de energia debido a la conservacién y a mejoras en la
ENS o g Y ) \ v Green desde TIC
eficiencia.
Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en
el consumo de energia o basados en energias renovables, y las .,
EN6 A g . g Y \ v Green a través de las TIC
reducciones en el consumo de energia como resultado de dichas
iniciativas.
Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las .,
EN7 vesp : o glay v v Green a través de las TIC
reducciones logradas con dichas iniciativas.
Agua
EN8 Captacion total de agua por fuentes. \ v Medio ambiente
Este indicador
Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por no es ap"@b'e
EN9S | ) § d g P No No para el conjunto
a captacion de agua. de actividades
de la Compafiia
EN10  Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. No \ Green a través de las TIC

EN11  protegidas. Indiquese la localizacion y el tamario de terrenosen  No \ Medio ambiente
propiedad, arrendados, o que son gestionados de alto valor en
biodiversidad en zonas ajenas a areas protegidas.
Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad
en espacios naturales protegidos o en areas de alta biodiversidad
EN12  no protegidas, derivados de las actividades, productos y serviciosen v \ Medio ambiente
areas protegidas y en reas de alto valor en biodiversidad en zonas
ajenas alas areas protegidas.
EN13  Habitats protegidos o restaurados. No \ No aplica
E i iones implan lanifi | ion
ENLG strateglas y accio esAl p a Fadas y planificadas para la gestio N N Medio ambiente
de impactos sobre la biodiversidad.
NUmero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de Este indicador
extincion, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados no es aplicable
EN15 . L 2 No No para el conjunto
nacionales y cuyos habitats se encuentren en areas afectadas de actividades
por las operaciones seglin el grado de amenaza de la especie. de la Compafifa.
Emisiones, vertidos y residuos
Emision | ir indir f
ENlg | isiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto v v Green from ICT
invernadero, en peso.
ras emisiones indir f invernadero, en
ENL7 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, e N v Green from ICT
peso.
Iniciati rar ir las emision f
eNig ! iciativas para reduci a‘s emisiones de gases de efecto v v Green from ICT
invernadero y las reducciones logradas.
EN19  Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en peso. Vv \ Green from ICT
Este indicador
no es aplicable
EN20  NO, SO y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso. \ No para el conjunto
de actividades
de la Companiia.
Este indicador
Vertimiento total de aguas residuales, seg(in su naturaleza no es aplicable
EN21 desti g g Y \ No para el conjunto
estino. de actividades
de la Companiia.
P | de resi ion an ti mé
EN22 eso tqta de residuos gestionados, segln tipo y método de N v Medio ambiente
tratamiento.
N{mert | lumen del rram identales ma
EN23 - le otpta y volumen de los derrames accidentales mas v v Medio ambiente
significativos.
Peso de los residuos transportados, importados, exportados o
r nsideran peligr (n la clasificacion del
EN2L t atadqs que se §0 sideran peligrosos segin la ¢ a5|l cacié ‘de N Medio ambiente
Convenio de Basilea, anexos |, II, Il y VIl y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.
Identificacion, tamano, estado de proteccion y valor de Este indilc'adbolr
biodiversidad de recursos hidricos y habitats relacionados no es aplicable
EN25 Y ' No No Medio ambiente para el conjunto

afectados significativamente por vertidos de agua y aguas de
escorrentia de la organizaci6n informante.

de actividades
de la Compania.
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Productos y servicios

Salud y seguridad en el trabajo

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los

EN26 . 9 . \ \ Green a través de las TIC
productos y servicios, y grado de reduccion de ese impacto.
Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje,
EN27  que sonrecuperados al final de su vida (til, por categorias de \ \ Medio ambiente
productos.
Cumplimiento normativo
Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no . .
EN28 : . g o 4 . ) \ \ Medio ambiente
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental.
Transporte
Impactos ambientales significativos del transporte de productos
EN29  yotros bienes y materiales utilizados para las actividades de la \ \ Green a través de las TIC
organizacion, asi como del transporte de personal.
General
EN30  Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. V V Medio ambiente
Empleo
LA Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por v v Nuestros profesionales:
contrato, por regién y por sexo. politica laboral y plantilla
Numero total de empleados y tasa de nuevas contrataciones y Nuest fesional
o ! uestros profesionales:
LA2 rotacion nj?dla de empleados, desglosados por grupo de edad, \ \ politica laboral y plantilla
sexo y region.
Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, en Clima laboral,
LA3 que no se ofrecen a los empleados temporales o de media \ \ conciliacién y
jornada, desglosado por ubicaciones significativas de actividad. compromiso
Los
procedimientos
de baja por
maternidad
siempre incluyen
la reincopracion
; ) automatica,
LALS Niveles de reincorporacion al trabajo y de retencion tras la baja No No siendo la posterior
por maternidad o paternidad, desglosados por sexo. desvinculacion
dela empresa
algo voluntario
por parte del
empleado sin
necesidad de
comunicar la causa
ala Compania
Relaciones empresa/trabajo
) . . . Libertad de asociacién y
LAL Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. \ \ didlogo social
Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios Libertad d L
LAS organizativos, incluyendo si estas notificaciones son \ \ Ibertad de asociacion y

especificadas en los convenios colectivos.

didlogo social

Porcentaje del total de trabajadores que esta representado en
comités de salud y seguridad conjuntos de direccién-empleados,

Seguridad, salud y

LA6 . \ . .
establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre programas bienestar en el trabajo
de salud y seguridad en el trabajo.

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos .
, P : . Seguridad, salud y

LA7 y nimero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por \ ; )

D bienestar en el trabajo
region y por sexo.
Programas de educacion, formacién, asesoramiento,

LAS prevencion y control de riesgos que se apliquen a los v Seguridad, salud y
trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad bienestar en el trabajo
en relacion con enfermedades graves.

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales N Seguridad, salud y
con sindicatos. bienestar en el trabajo

Formacién y educacién

LAL0 Promedio de horas de formacion al afio por empleado, v Formacién y gestion del
desglosado por sexo y por categoria de empleado. talento
Programas de gestion de habilidades y de formacion continGa . » 61 del

LAIl que fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les \ t;gfg'on ygestionde
apoyen en la gestion del final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del Retribucion justa y

LA12 N ) No reconocimiento al
desemperio y de desarrollo profesional desglosado por sexo. trabajo

Diversidad e igualdad de oportunidades
Composicion de los érganos de gobierno corporativo y plantilla, N fesional

LA13  desglosado por categoria de empleado, sexo, grupo de edad, \ uestros profesionales:

; e RN s politica laboral y plantilla
pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

Igualdad de retribucién entre hombres y mujeres
Relacion entre salario base de los hombres con respecto al de las o oo

LALL . . : P No Gestion de la diversidad
mujeres, desglosado por categoria profesional.

Practicas de inversion y abastecimiento
Porcentaje y nimero total de contratos y acuerdos de

HR1 inversion significativos que incluyan cldusulas que incorporan v Sostenibilidad de la
preocupaciones en materia de derechos humanos o que hayan cadena de suministro
sido objeto de anélisis en materia de derechos humanos.

Porcentaje de los proveedores, contratistas y otros socios .
HR2 comerciales significativos que han sido objeto de andlisis en materia vV Sostenibilidad de la
4 ‘ ) A cadena de suministro
de derechos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia.
Total de horas de formacién de los empleados sobre politicas o
y procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los Codigo éticode
HR3 \ Telefénica: Principios de

derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo
el porcentaje de empleados formados.

Actuacion
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Namero total de incidentes de discriminacion y medidas

Codigo ético de Telefénica:

Comunidades locales

Porcentaje de operaciones donde se han implantado programas

Accibn social y

HRL ) Y A >
correctivas adoptadas. Principios de Actuacion
Libertad de asociacién y convenios colectivos
Operaciones y proveedores significativos identificados en los que
el derecho a libertad de asociacién y de acogerse a convenios
HR5 . ) d g i v Derechos humanos
colectivos pueda ser violado o pueda correr importantes riesgos,
y medidas adoptadas para respaldar estos derechos.
Explotacién infantil
Operaciones y proveedores significativos identificados que
HRE conllevan un riesgo significativo de incidentes de explotacion N Sostenibilidad en la cadena
infantil, y medidas adoptadas para contribuir a la abolicién de suministro
efectiva de la explotacion infantil.
Trabajos forzados
Operaciones y proveedores significativos identificados como de
HR7 riesgo significativo de ser origen de episodios de trabajo forzado N Sostenibilidad de la cadena
u obligatorio, y las medidas adoptadas para contribuir a la elimi- de suministro
nacion de todas las formas de trabajo forzado u obligatorio.
Practicas de seguridad
Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en Codigo ético de Telefon
. o o 6digo ético de Telefonica:
HR8 las politicas o procedimientos de Ia orgam%a‘aon en aspectos de \ Principios de Actuacion
derechos humanos relevantes para las actividades.
Derechos de los indigenas
HRY NUmero total de incidentes relacionados con violaciones de los N Sostenibilidad en la cadena
derechos de los indigenas y medidas adoptadas. de suministro
Evaluacién
Porcentaje y nimero total de operaciones que han sido objeto
HR10  de revisiones o evaluaciones de impactos en materia de dere- No Derechos humanos
chos humanos.
Medidas correctivas
NUmero de quejas relacionadas con los derechos humanos que S ibilidad en la cad
HR11  hansido presentadas, tratadas y resueltas mediante mecanismos ~ No ostenibiidad en fa cadena

conciliatorios formales.

de suministro

SOl de desgrrollo, evaluaciones de impactos y participacion de la No Voluntariado
comunidad local.

o9 Opnercn st gt pstise
Medidas de prevencion y mitigacion implantadas en operaciones

SO10  conimpactos negativos significativos posibles o reales en las No Medio ambiente
comunidades locales.

Corrupcién

<02 Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas N Céldig'o.ético de Telef(:)nica:
con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion. Principios de Actuacion

<03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y N Cédigo'ético de Telef(:)nica:
procedimientos anti-corrupcién de la organizacion. Principios de Actuacion

SO4 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion. gggicgigiggfj%iigfal?ggicaz

Politica piablica

<05 Posicién en las politicas plblicas y participacion en el desarrollo N Metodologia qe diélogo con
de las mismas y de actividades de lobbying. los grupos de interés

06 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a v C()‘dig_o'ético de Telefc:)nica:
partidos politicos o a instituciones relacionadas, por paises. Principios de Actuacion

Comportamiento de competencia desleal

<07 NUmero total de acciones por causas relacionadas con practicas v Cumplimiento normativo y
monopolisticas y contra la libre competencia, y sus resultados. competencia

Cumplimiento normativo
Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero o )

SO8 total de sanciones no monetarias derivadas del incumplimiento \ Cumplimiento normativo y

de las leyes y regulaciones.

competencia
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Salud y seguridad del cliente

NUmero total de incidentes fruto del incumplimiento de las
regulaciones relativas a las comunicaciones de marketing,

Gestion de las relaciones

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que

se evalGan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los
PR1 mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de

categorias de productos y servicios significativos sujetos a tales

procedimientos de evaluacion.

Nmero total de incidentes derivados del incumplimiento la
regulacion legal o de los codigos voluntarios relativos a los

PR2 impactos de los productos y servicios en la salud y la seguridad
durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién del tipo de
resultado de dichos incidentes.

La innovacion en Telefbnica

Cumplimiento normativo y
competencia

PR7 ) o - A, \ sostenibles Relaciones con

incluyendo la publicidad, la promocion y el patrocinio, distribuidos Clientes

en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.
Privacidad del cliente

N{mero total de reclamaciones debidamente fundamentadas c limient i

» o umplimiento normativo y

PR8 en relacién con gl respeto a la privacidad y la fuga de datos \% competencia

personales de clientes.
Cumplimiento normativo

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento c limi )
PRY de la normativa en relacién con el suministro y el uso de productos Vv umplimiento normativo y

y servicios de la organizacion.

competencia

Etiquetado de productos y servicios

Tipos de informacion sobre los productos y servicios que son
requeridos por los procedimientos en vigor y la normativa,

PR3 : - .
y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales
requerimientos informativos.
Ndmero total de incumplimientos de la regulacion y de los
PR codigos voluntarios relativos a la informacién y al etiquetado
de los productos y servicios, distribuidos en funcién del tipo de
resultado de dichos incidentes.
PRS Practicas con respecto a la satisfaccién del cliente, incluyendo

los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente.

Gestion de las relaciones
sostenibles con clientes

Gestion de las relaciones
sostenibles con clientes

Gestion de las relaciones
sostenibles con clientes

Comunicaciones de marketing

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion

a estandares y c6digos voluntarios mencionados en
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios.

PR6

Gestion de las relaciones
sostenibles con clientes
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Referencias al Pacto
Mundial de
Naciones Unidas_

Derechos humanos %

Cédigo ético de Telefonica: Principios de Actuacion.............26
Proteccion de datos y privacidad

Buen uso de Internet para la infancia....
Fundacion TelefOniCa ...
Respuesta a situaciones de eMergencia..........ccc.oeeeverenceene. 124

Principio 1 Las empresas deben apoyar y respetar
la proteccién de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos internacionalmente,
dentro de su ambito de influencia.

Principio 2 Las empresas deben asegurarse de que sus La privacidad como elemento clave en los negocios

compafifas no son cémplices en la vulneracion de los dlgltales....l..... ......... e
Programa ‘Aliados': una colaboracion sostenible
derechos humanos.

Normas laborales &

(A}
Principio 3 Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion Libertad de asociacion y dialogo social .........cccoevveevrivnrceen. 102
y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva.
Principio & Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda Clima laboral, conciliacién y compromiso..........c.c.coeeverrvreee. 90
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion. Retrlb.uoonjusta y rgconoomlento al trgba]o AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA 98
Seguridad, salud y bienestar en el trabajo..........ccoccvvvuvec. 106
Principio 5 Las empresas deben apoyar la erradicacién del Fundacion TelefOniCa.........coo.eeeeeeoeceeeeeeeeeeeeeeeeeeen 122
trabajo infantil.
Principio 6 Las empresas deben apoyar la abolicion de las Gestion de la diversidad..........ccoooovvoevvoieoecieeceeceeeen. 100

practicas de discriminacion en el empleo y la
ocupacion.

163

Medio ambiente

Principio 7

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

Global Green TIC (Green TICGlobal) .......c..cccovoevvvceivieriennene. 70
Medio @MDBIENTE. .......ciiiricce s 82

Principio 8

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

Global Green TIC (Green TICGlobal) .......c..ccoovorvoeriiniene.
Green from ICT (Green desde las TIC)
Green by ICT (Green a través de las TIC)....
Medio ambiente

Principio 9

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

Green from ICT (Green desde las TIC)
Green by ICT (Green a través de las TIC)....

Anticorrupcion

Principio 10

Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en

todas sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.

Codigo ético de Telefonica: Principios de Actuacion......... 26
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Verificaciones y validaciones

H|\|Hm||||||”|m[un'“"""';ufmmvowc \|HHHH|||I|||J|||ummmw-"“' S EonsTaYOUNG

¢l Capacidad do Respuesia;

WL DO

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME ANUAL 2012 DE SOSTENIBILIDAD
CORPORATIVA DE TELEFONICA

A la Comislén do Recurses Humanos ¥ Reputacidn Comparativa
de Telefénica, 5.4

Alcance dai trebajo

Hamos Bevado a cabo in mvisidn dal contanido del Informe
Amal 2012 da Sostenibdidod Corporativa de Talefénica (on
adelante, el Informa) que ha ido elabando de acusrdo a lo
safinlado en

La Guia pata ki elaboracion de Mamonas de
Sostenibdided de Global Reporting Initatve (BRI} varsidn
3

* Lo principsos recogicdos &n la Norma AA1DDD APS 2008
emitida por AccountAbility {institute of Social and Elhical
AceouniAtdty)

El pesirnatro considerado por Telefnica para la elabormcidn del
Informa astd dafinido an el apadtado “Parimatro de
cansolidacion del informa” del Infarmi adjunte.

La preparacian dal Infame Anual 2012 de Sostenibdlidad
mﬂn a2l como al contanido del misma, es

son ¥
‘manioner los silemas de gestién y conlrol infema de los que
55 abliens la infa idn. Muestra r bdidad s senilir un
informa indepandsante basado en los procedimienios aplicados
&n nugstra revisidn

Criterins

Hemes llevada o caba nuasire irabajo de reviskdn de scverdo
e

+  La Momma ISAE 3000 Assurance Engsgamants Othar

Procodimisntos realizados

Nuesiro trabajo de revisidn ha consistido en la lomidacidn de
pegunias o la Direcsitn de Sostanibilidad y Repulacidn, asl
coma a la Direccidn da diversas unidades de negacio qua han

FﬂcbldounhuMWlnhﬂmMuilﬂﬂiidu
Sastenibiidad Comarativa, ¥ &n la aplicacitn da
wm“ﬂmvmtmnmrm
que 8@ describen o conkinuacion:

1. Enirewvistas con ks responsabios del rea do
ngmmﬁmm ¥ Una seleccian
ﬂuuhdhurpumu&u las dirscchones

LT iGn. El propdsio fua oblanar
mmﬂrﬂmﬁlﬂhﬁ&mhdﬁnﬂﬂypﬂﬂhﬂdﬂ
Sostenibdidad C £
pﬁ:ﬂunmugmmhmeMnlu

2 Rovisidn do loa principal sk ll.m'h
ummmummm“u
mqmpnldlhﬂ-nh.mlmhm:wnlnlmﬂd
ga 13 i 50 nciuicts: on 8

3 Revisidn de fa adecuacidn de la estruciun y conlenidos:
disl Infoerma a bo sefialado &n la Guia da Gl versién 3.1

4 Compeobiacidn, en bass a salecciones muestrales, da la
informacitn cuantiativa da los indicadores incluldos sn sl
Informe y su adecuada compilackin a partir da los datos
suministrodos por les fFuentes de informacion. Las pruebas
da revision se han definido o efeclos de proporcionar los
nivales da assguramients indicados en ol apartado
“Critarios” da este informe. S0 han malzade irabajos de
mummmarmusmu

Arnmuu Pari, Colernbia, Méxica, Chile,

than Audits or af } Financial an (1 B
i goe ol | 5 Audiing and , Panamd, Alamands y Reine Unida,

Stardard Board (IAASE) de la Intemational Fedaratien af E} ak e eata revishin &3 manis mlaricr al de un
Accountants (IFAC), con un Bicance da aseguramianta rabajo do seguridad rarorable. Por tanka, la seguridad
limitado. proparcionada es también menar, El presents informe en

+ La Norma AA1D0Q Assurance Standard 2008 de DhaciOn onso SONASCS o b nfarmm i N,
Accou hn{nun-wdomum Estos procedimientes han sido sabie I inforrmacidn
moamlod& mmmslmmwmﬁmmm

@ poidn da ta relativa a ks

* Lo Guia de Acluacijn sobre lrabajos de revisidn de
Informes da Responsabilicad Corparaliva emilida por al
Institute da Cansores Juradoa de Cusntas do Espafia
(ICICE).

Mmmmowmrmmmmm
slda objeto de revisidn y sabie ks cuales no emilimas
conchaiin,

Indepandancia

Hermos realizads nuestio trabaja de acuerdo con las nommas de
indepandancia requandas par 8l Cédigo Etico de s
Irdemational Federation of Accountants (IFAC).

Cama resultade de nuestra resisadn dal nfonme Ancal 2012 de
Sostenbiidad Comorativa, ¥ con ol slcance indicada en of
apartado de "Procedimisntas " mhtetiof,

quia

+ Mo st ha puesio de manifiesto ningdn aspocto que nos
haga creer que &l informe no hayn sido preparado segin
Guia para la elaboracion de Memarias da Soslendbilidad da
Global Reporting Initisthe (GRI), tal y como se indica en o
MM

* Mg se ha pursio de manifiesio ningdn aspacto que nos
hisga creer que &l resio da la informacin & ndicadoms
incluidos an el lnforme adjunto contanga emones
sgnificativos o que el Informe na haya sido preparado da
acuerdo con los principios ecogidoes en la Morma AATODD
APS (2008) emiida por AccountAblilly, ertendidas conmo.

¥ Inclusividad: Se dispone de macinismos pars |4
identificacidn de sus gripos da inlends, as! como para

+  Relevancia: Se ha reakzado un ondlisis da aspaclas

El manianimignba de | evaluaciin de jos objetios y el
plantsamienta da los rebes que se han hecha pablices en el
peropia Infarme Anual 2012 de Sostenibiided Corporaiha
damaesiran el compromiso de Telefonica en dar respuasta a
las epectatnas de lod grupos da inlends. Nussira
recomendaciin es definir mis clammente

ASIMEMD, SEpONITIOS A conlinuacidn una sare de
WMHHMMWMN
incluidas en of informe:

1) Dimenshén econdmica;

Duranie ol afia 2012 sa ha conlinuade trabajondo en la
simplificacitn y claridad de s precies y tarifas de los senvicios
afrecidos por Telofonica asi como an la aplicacidn de la
“Politica de resparsabilidad &0 18 cadena de suministn’,
manieniendo af programa de suditoras a los provecdores de
riegga, Mussina recomendacion 21 mejoras 1 mlarmaion
relaliva 8 quejas y reclamaconss.

2) Dimensién amblantal;

Durante ol aflo 2012 s ha i trabajands e fas pelity
ymhumﬂt" I gua ha llevado & la compatia a

¥ una pam los
anpoecios mas signilicatives a inclulr an el ink Bl
como B8 describa an su capiula "Matriz de

materalidad”.

< Capacidod de 8 ACaNEMY
para diseftar, dessmollar, evaliar y comunicar tas
respuestas a las lea piupas

on al Informe adjunto ¥ que refiejan los principales
EOMPIGMESoS Saumidos.

Recomsndiciones

Adicionaiments, hemos presaniado a Is Dirsccidn de
Sostenivilidad ¥ Reputacidn de Telafinics nuesiras
ecomendacionss reiativas 8 las dreas de majora en eiackin
conla Mahmahmm1mm

(2004) ¥ con las
mdﬂlﬂmmﬂmﬂm Lurmnlndmmh

significativas se rhiaren o:
a)  Inclusividad;

En &l afvo 2012 =& han polenciada los diferanles canakes da
dillogo can los grupoes do interds, tanlo kas presenciales coma a
Ips mecanismas anfine “dibloge 2.0°. Nuedtrs recomendacsin ms
confinuar con la extensidn progresiva de los mismas a los
dderantes grupod de interds y a los principalas pajses donde se
dagarnallan sctividades.

b} Rotgvancia;
En of Informe adjurito, adamas del essudio de materiakdad, s

MHuestra rocor i i an acaplar la
Wm:jndamms@s nﬂquluﬂa uno da los
palses donde opara.

ﬁmurﬂmmﬂmmﬁwwr
mdmnlﬂhw i

0 es saqu y mejarands
politicas & indicadores ascczados ahmmm
3) Dimenaién social:
Duranis &l s 2012 Telafinica ha conlinuado trabajando e

COMpansaciin,
para la gestidn de ta “diversided® & “igualkdad®.
Este infeima ha sido preparaco sxciusiyamants en intards da
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CORPORATE CITIZENSHIP

Part of The Good Malabors Groun

Telefanica ha encargado a Corporate Citizenship el aseguramiento de la aplicacion del
maodelo de medicidn LBG durante el ano 2012 (linalizado el 31 de diciembre).

El modelo LBG proporciona un marco solido y creible que mide el valor e impacto real, para
la empresa y la sociedad, de la inversidn corporativa en la comunidad: Va mas alld de las
aportaciones puntuales para incluir la gama completa de contribuciones destinadas a la
comunidad (tiempo de los empleados, contribuciones en especie y dinero).

Muestro trabajo se ha limitado a asegurar ia correcta aplicacion del modelo LBG. Este es 8|
sexto afio que Telefdnica ha utilizado el modelo LBG ¥ continua siendo un miembro activo
del grupa LBG Espadia.

A nuestro juicio, Telefénica demuestra su comprension del modelo LBG y continda
aplicando sus principios a la medicion de actividades en la comunidad en Espafia v en 2l
extranjero. En nuestro comentario de abajo, identificamos algunas mejoras que la
compafiia puede hacer en el desarrollo de la aplicacidn del modelo de cara al futuro

Comentario

Telefonica ha alcanzado un nivel de aplicacion sistematica, y de forma global, de la
metodologia LBG para el cdlculo de su inversion en la comunidad. Esperamos que
Telefdnica extienda el alcance de la aplicacién del modele para caplar el tiempo,
remunerado de su personal dedicado al velumtariade, en su totalidad, v poder asl informar
sobre ello, en los préximos afios.

En 2012 LBG Espana ha perfeccionado la parte de logros e impactos del modelo LBG.
Confiamos que, en el futuro, Telefénica informe de los logros e impactos, de algunos de sus
programas mas relevantes, para proporcianar una vision mas completa de la cantribucion
duradera, que hace a traves de sus programas.

Q:r;m}; (l'tt-rz.wllr

Corporate Citizenship

23 April 2012

www.corporate-citizenship.com
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A continuacién, un breve diccionario en el que se agrupan diversos conceptos

publicados en este Informe, asi como los acrénimos utilizados mas frecuentemente.

Término
A
Conjunto de procesos de accountability para la verificacion (AA1000AS) y el engagement
AA1000 (AA1000SES).
Acrénimo de Average Revenue Per User. Es la media o promedio de ingresos por usuario que
obtiene una compania de servicios con amplia base de usuarios durante un periodo. Se calcula
dividiendo el total de ingresos obtenidos entre el nimero de usuarios activos de la empresa. Es una
ARPU medida usada, principalmente, por compariias de telecomunicaciones.
C
Acrénimo de Carbon Disclosure Project. Ofrece una medicion del reporte y desempefio de las
compafiias en materia de cambio climético. Es una organizacion sin &nimo de lucro que muestra
CbpP a 722 inversores institucionales con activos por valor de 87 trillones de délares.
Cloud computing Prestacion de los servicios de computacion a través de Internet.
Acrénimo de Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission. Es una
organizacion privada voluntaria dedicada a orientar, sobre una base global, a la administracion
ejecutiva y a las entidades de Gobierno hacia el establecimiento de operaciones de negocio mas
C0SO eficientes en temas éticos, control interno, riesgos, fraude y reporte financiero.

Crecimiento organico

En términos financieros, se asumen tipos de cambio promedio constantes de enero a diciembre
y se excluye el impacto de cambios en el perimetro de consolidacién y el impacto del ajuste por
hiperinflacion.

Crecimiento subyacente

Cifras reportadas, excluyendo impactos de caracter excepcional y adquisicion de espectro.

D

Acrénimo de Dow Jones Sustainability Index. Puesto en funcionamiento en 1999, es una familia
de indices bursatiles que eval(a el comportamiento de la Sostenibilidad de las 2.500 empresas
mas grandes listadas en el Dow Jones de Estados Unidos. Ademas, es una de las referencias
globales para los inversores interesados en los comportamientos a largo plazo de las companias

DJSI en las que invierten.
E
E-Health Practica de cuidados sanitarios apoyada en tecnologias de la informacion y las comunicaciones.
Acrénimo de European Telecommunications Network Operators Association, principal asociacion
ETNO de operadores de red de comunicaciones en Europa.
G
Acrénimo de Global Reporting Initiative. Organizacién y conjunto de indicaciones sobre
GRI informes de Sostenibilidad Corporativa.
Organizacion de operadores méviles y compafiias relacionadas, dedicada al apoyo de la
GSMA normalizacién, implementacion y promocion del sistemna de telefonia mévil GSM.
Acrénimo de Global e-Sustainability Initiative. Es una iniciativa lanzada por proveedores de
servicios de informacion y tecnologias de comunicacion para incentivar el debate en torno a la
Sostenibilidad, informar al pablico sobre las actividades sostenibles de sus miembros y promover la
GeSl| informacion y tecnologias de comunicacion que fomenten las buenas practicas empresariales.
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Término

Inclusion digital

Proceso para la democratizacién del acceso a las tecnologias de la informacién y la comunicacion,
de manera que permitan la insercién de todos en la sociedad de la informacion.

Acronimo de Inversion Socialmente Responsable. Supone la incorporacion de aspectos éticos,
sociales y ambientales al proceso de toma de decisiones de inversion, de modo complementario a

ISR los tradicionales criterios financieros de liquidez, rentabilidad y riesgo.
Acrénimo de Unién Internacional de Telecomunicaciones. Es la agencia de Naciones Unidas
responsable de las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones. Coordina el uso
compartido mundial del espectro radioeléctrico y promueve la cooperacion internacional en la
ITU utilizacion de satélites y la promocién de estandares de infraestructuras que fomentan el desarrollo.
L
LBG Modelo estandar de medicion de la gestidn y la comunicacion de la accion social empresarial.
M
Acronimo de Machine to Machine. Es un concepto genérico que se refiere al intercambio de
M2M informacién o comunicacién en formato de datos entre dos maquinas remotas.
Procesos de identificacion de los asuntos mas relevantes para el negocio de una compafiia
Materialidad ponderando los intereses de los distintos grupos de interés.
N
Acrénimo de Next-Generation Access. Describe la mejora de prestaciones de los accesos de
NGA telecomunicaciones por la sustitucion del cobre por la fibra dptica.
0]

Objetivos del Milenio

Conjunto de ocho propositos de desarrollo humano fijados en el afio 2000 que los 189 paises
miembros de las Naciones Unidas acordaron conseguir en el afio 2015.

P

Pacto Mundial

Instrumento de las Naciones Unidas cuyo objetivo es promover el didlogo social para la creacion
de una ciudadania corporativa global que permita conciliar los intereses de las empresas con los
valores y demandas de la sociedad civil, los proyectos de la ONU, sindicatos y organizaciones
no gubernamentales (ONGs). Parten de diez principios en areas relacionadas con los derechos
humanos, el trabajo, el medio ambiente y la corrupcion.

S

SDC

Acrénimo del Servicio de Defensa del Cliente en Espafa.

Tasa de absentismo (AR)

NUmero real de dias perdidos por absentismo. Se expresa como porcentaje respecto al nimero de
dias totales previstos de trabajo para el colectivo de trabajadores durante el periodo de un informe.
AR = (nGmero total de dias perdidos, por ausencia, durante el periodo / nimero total de dias
trabajados por el colectivo de trabajadores durante el mismo periodo) x 200.000),

Tasa de accidentes (IR)

Cantidad de accidentes en relacion al tiempo total trabajado por la totalidad del colectivo de
trabajadores durante el periodo objeto de un informe.
IR = (nGmero total de accidentes / total horas trabajadas) x 200.000.

Tasa de dias perdidos (IDR)

Impacto de los accidentes y enfermedades profesionales tal y como se reflejan en el nimero de
dias no trabajados por los empleados afectados. Se expresa comparando el total de dias perdidos
con el total de horas previstas de trabajo para la totalidad de la plantilla durante el periodo objeto de
un informe.

IDR = (ndmero total de dias perdidos / total horas trabajadas) x 200.000"".

Tasa de enfermedades profesionales (ODR)

Cantidad de casos de enfermedades profesionales en relacién al tiempo total trabajado por la
totalidad del colectivo de trabajadores durante todo el periodo.
ODR = (nUmero total de casos de enfermedades ocupacionales / total horas trabajadas) x 200.0000.

TIC

Acrénimo de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

“ El factor 2C
Al utilizar e

rdicador, la tasa resultante qued

borales de 40 hora:
inculada al nimerc

cada 100 empleados
rabajadores, no al nimero de horas
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