O 2 ldentidad

Telefonica quiere ser
percibida como un
grupo integrado de
telecomunicaciones,
caracterizado por un
comportamiento
comprometido y
responsable ante sus
grupos de interés
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Responsabilidad

corporativa

CASO PRACTICO

Diferencia entre los
conceptos de responsabilidad
corporativa y accion social

Accioén Social

Financiacion solidaria y en principio
filantropica de actividades, enraizadas o no,
en el sector de actividad de la empresa

Responsabilidad corporativa

Supone ademas del cumplimiento estricto
de las obligaciones legales, la integracion
voluntaria de las preocupaciones de los
grupos de interés en la propia gestion. Esto
implica que las empresas reconocen y
gestionan el impacto de sus acciones en
sus grupos de interés a través de procesos
concretos de gestion empresarial.

Ser una empresa responsable:

Objetivo estratégico

Telefonica ha incluido en su Mapa
Estratégico (aprobado en 2005) el objetivo
de ser percibido como lider comprometido
y responsable por la sociedad en general,y
los grupos de interés en particular.

Para alcanzar este objetivo, se han puesto
en marcha diferentes iniciativas y
proyectos, canalizados a través del Eje
Estratégico de Identidad y Comunicacion
Corporativa. Este constituye uno de los
cinco elementos del plan de
transformacion “Acelerar para ser mas
lideres”.

Tanto el Mapa Estratégico como los Ejes de
Transformacion se han comunicado al 90%
de niveles directivos que conforman el
Grupo Telefénica, quienes tienen la
responsabilidad a su vez de informar a sus
equipos.

El Grupo Telefonica ha definido dos
indicadores de seguimiento para medir
periodicamente el grado de cumplimiento
de este objetivo estratégico.

® En primer lugar, se realiza un
seguimiento de las evaluaciones
realizadas por analistas y observadores
en materia de responsabilidad
corporativa. Se considera que este
colectivo es experto en responsabilidad
social corporativa, y que las criticas que
trasladan acerca del desemperio
responsable son un fiel indicador de las
cuestiones a las que debe hacer frente
la empresa.

® £n segundo lugar, se realizan encuestas a
la sociedad acerca de su percepcion
sobre Telefonica. Dichas encuestas se
llevan a cabo trimestralmente desde
junio de 2005 Argentina, Brasil, Chile,
Espana, México y Peru. Los encuestados
opinan acerca de la Compania en base a
siete dimensiones y 21 atributos, de
acuerdo con el modelo RepTrack©
elaborado por el Reputation Institute en
colaboracion con el Foro de Reputacion
Corporativa.
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Telefonica entiende la responsabilidad corporativa como una
manera de gestionar su negocio en relacion con todos sus
grupos de interés. En la medida en la que el Grupo Telefonica sea
capaz de generar un impacto positivo con su actividad, sera
capaz de garantizar su propia sostenibilidad y la de las
relaciones con sus grupos de interés.

En definitiva, se trata de que sea tan importante conseguir los
objetivos y resultados economico-financieros como la forma en
la que se obtienen estos resultados.

Organizacion de la Responsabilidad
Corporativa en Telefonica

Dependencia y linea de

reporte

La gestion de la Responsabilidad Corporativa
en Telefénica es competencia de la SG de
Reputacion, Marca y Responsabilidad Social
Corporativas. Tiene dependencia funcional y
jerarquica de la DG de Comunicacion
Corporativa.

Para la supervision de los aspectos de
responsabilidad social corporativa, el Consejo
de Administracion de Telefonica S.A. cuenta
con una Comision formada por cuatro
consejeros no ejecutivos, la Comision de
Recursos Humanos y Reputacion
Corporativa, Organos de Supervision y
Control al que se informa con caracter
bimensual acerca de los aspectos mas
relevantes relacionados con la reputacion
corporativa y su evolucion, la responsabilidad
corporativa y el comportamiento de
Telefonica frente a las demandas de sus
grupos de interés.

Adicionalmente, se informa a la alta
direccion del Grupo Telefénica sobre el grado
de desarrollo de los proyectos de a través de
los Comités de Coordinacion de los Ejes
Estratégicos.

Funciones y competencias

La Unidad de Responsabilidad Corporativa
tiene labores de coordinacion general
relacionadas con:

e Estudio y analisis de expectativas,
intereses, y demandas de los grupos de
interés internos (empleados) y externos
(clientes, accionistas, sociedad,
proveedores...)

e Definicion y elaboracion de las
herramientas y modelos de gestion, y de
los planes de accion adecuados a las
expectativas de los grupos de interés y
seguimiento de los mismos. La ejecucion
de los planes de accion habitualmente
recae en las areas, a las que la unidad
corporativa de RC presta apoyo antes y
durante los procesos.

e Establecimiento de indicadores,
consolidacion de la informacion
relacionada con los dos puntos
anteriores, comunicacién y contraste de
la misma frente a los grupos de interés.

Para este cometido cuenta con
colaboradores directos en:

e Las principales lineas de negocio del
Grupo Telefénica (Telefonica de Espana,
Telefénica Internacional, Telefénica
Moviles, Telefénica I+D, t-gestiona,
Atento, Telefonica Soluciones...)

e Los paises en los que publica Informes de
Responsabilidad Corporativa (Argentina,
Brasil, Chile, Espafia y Peru)

® |as areas de gestion mas directamente
relacionadas con aspectos de
responsabilidad corporativa (Relaciones
Institucionales, Recursos Humanos,
Auditoria, Relaciones con Inversores,
Oficina del Accionista, Secretaria General,
Fundacién Telefénica, Innovacion,
Seguridad, Comunicacion, Desarrollo
Comercial, Compras, Medio Ambiente,
Calidad, Finanzas...).
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La gestion de la Responsabilidad Corporativa en la empresa
debe responder a un proceso de mejora continua, en virtud del
cual se realiza un diagnostico previo tanto de los aspectos de
riesgo relacionados con la responsabilidad corporativa, como de
las expectativas de los grupos de interés.

Sobre esa base se establecen politicas y acciones de mejora que
se adaptan a las particularidades de cada linea de negocio y pais.

Al evaluar el grado de consecucion de los objetivos y comunicarlo
a los grupos de interés, se inicia un nuevo ciclo de forma que
todo el proceso se repita periodicamente en el tiempo.

Modelo de Gestion: el Ciclo de la Responsabilidad
Corporativa en el Grupo Telefonica

La gestion de la Responsabilidad
Corporativa en Telefonica estd basada en
cinco principios estructurados en etapas,
que constituyen en conjunto, un ciclo de
gestion orientado a la mejora continua.
Este modelo de gestion busca el equilibrio
entre el crecimiento econdmico del negocio
y la satisfaccion de expectativas de todos
sus grupos de interés.

areas de mejora.

Evaluacion del

cumplimiento de
objetivos y comunicacion del
desempeno

“Principio de Transparencia
informativa”

Implantacién en lineasy paises
“Principio de Flexibilidad y Adaptabilidad”

Para Telefonica, la gestion de la
responsabilidad corporativa tiene las
siguientes caracteristicas:

e Enfoque multistakeholder: ya que considera
las necesidades de todos sus grupos de
interés.

e Vinculado al negocio: la principal
responsabilidad de una compafia es “hacer
bien lo que tiene que hacer” es decir,
desarrollar de la mejor manera posible su
actividad de negocio.

® Responsabilidad del impacto en el
desarrollo sostenible: No se trata de aportar
recursos en causas sociales (filantropia),
sino de optimizar la forma en la que se
desarrollan las operaciones, buscando
relaciones duraderas a largo plazo con los
grupos de interés.

Diagnostico interno:identificacion de

“Principio de la Gestion Proactiva de Riesgos”

Diagnostico externo:
contraste con los grupos de
interés y captacion de
expectativas

“Principio de Dialogo con los
Grupos de Interés”

Elaboracion y lanzamiento
de iniciativas y proyectos

“Principio de Creacion de valor para
todos los grupos de interes”
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Fase 1

Diagndstico interno:
identificacion de areas de
mejora.

“Principio de la Gestion Proactiva de Riesgos”

Telefonica lleva a cabo estudios que le
permitan identificar los riesgos asociados a

la

reputacion y la responsabilidad social

corporativa. Con caracter periddico, tienen
lugar:

Analisis de Riesgos y Oportunidades
de posicionamiento frente a todos
los grupos de interés, en los
principales paises con operaciones. Para
ello se realiza un analisis de la situacion
de la responsabilidad corporativa en el
pais, prestando particular atencion a los
clientes, empleados, sociedad,
proveedores y medio ambiente.

El objetivo de estos analisis es el
lanzamiento de proyectos locales de
responsabilidad corporativa; asi como
aportar informacion a los programas
regionales de posicionamiento como
“lider comprometido y responsable”;

y finalmente, orientar la publicacion de
los Informes Pais de Responsabilidad
Corporativa.

Analisis de Riesgos Corporativos:
de manera sistematica, el area de
Auditoria realiza un analisis de 50
riesgos corporativos, en cada una de las
companias que integran el Grupo
Telefonica; clasificados en base a su
importancia y el grado de control
existente por parte de las operaciones.
Entre los 5o diferentes riesgos que
componen el Mapa Corporativo se
incluyen aspectos relacionados con la
responsabilidad corporativa como son: la
satisfaccion del cliente; el posible
incumplimiento de compromisos; riesgos

medioambientales; seguridad y salud
laboral; imagen y reputacion corporativa;
fraude; recursos humanos; entorno
politico y econémico.

Analisis especifico de factores de
riesgo reputacional: en 2005, Telefonica
ha realizado nuevamente el diagnostico de
los diez principales aspectos que pueden
comprometer su reputacion corporativa.
Dichos aspectos han sido priorizados en
base a su impacto sobre la reputacion de
la companiay a su impacto potencial en la
cuenta de resultados. En la realizacion de
dicho estudio se han considerado las
opiniones de los grupos de interés;
estudios comparativos de RSC por paises y
sectores; analisis realizados por analistas,
inversores y observadores externos;
tendencias de organismos que promueven
la RSC; seguimiento de medios de
comunicacion y los resultados de los
estudios de reputacion corporativa
desarrollados en seis paises.

Entre los principales riesgos potenciales
identificados, se encuentran: falta de
implicacion en el desarrollo local; riesgo de
las infraestructuras para la salud; no
responder a las demandas de los grupos
de interés; no garantizar la igualdad de
oportunidades; relaciones entre la empresa
y sus empleados; potencial abuso de
situacion dominante; contenidos no
deseados por el cliente; incoherencia entre
acciones y mensajes; falta de
transparencia; o burocracia en las
relaciones con los grupos de interés.

Este tipo de analisis facilita la
identificacién de los planes de accién y
politicas comunes de gestion adecuados
que impidan la materializacion de dichos
riesgos, y que permitan ofrecer un
comportamiento homogéneo y
responsable de la compania ante sus
grupos de interés.

Diagnostico
interno
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+
2 Diagnostico
externo

Fase 2

Diagndstico externo: contraste
con los grupos de interés y
captacion de expectativas

“Principio de Didlogo con los Grupos de Interés”

A la hora de definir proyectos dentro del
marco de la Responsabilidad Corporativa,
Telefonica busca conocer cuales son los
intereses y expectativas de los grupos de
interés que interactuan con la Compania.
Por ello, antes de la implantacion de
proyectos, Telefonica hace un ejercicio de
escucha activa y contraste de las
expectativas de sus grupos de interés a
través diversas metodologias: consultas,
estudios, encuestas, grupos focales... De
esta manera, la Compafiia intenta alcanzar
un doble objetivo:

e Que los clientes, empleados, ciudadanos,
accionistas, proveedores puedan influir en
el desarrollo de los objetivos y proyectos
empresariales acometidos por Telefonica,
manifestando a la compafia sus
necesidades y su percepcion acerca de los
aspectos de gestion de la Compania que
mas directamente les afectan.

e Que las acciones y proyectos que se
ponen en marcha en Telefénica son
acordes con las expectativas de los
grupos de interés, estan orientadas
correctamente, y generan valor.

Durante 2005 se ha establecido una
metodologia especifica para el didlogo con
los grupos de interés, orientada a la
consecucion de alianzas y relaciones
colaborativas con los grupos de interés.

Una de las principales fuentes de
informacion y conocimiento para la
implantacion de una metodologia de
dialogo en Telefénica la ha constituido la
participacion en el proceso de elaboracion
del “Manual para la prdctica de las
relaciones con los Grupos de Interés.”
desarrollado por Accountability y
Stakeholders Research Associated, con la
colaboracién del Programa
Medioambiental de Naciones Unidas. Se
trata de una herramienta de uso diario para
los profesionales de Responsabilidad Social
Corporativa, tanto de empresas como de la
sociedad civil. Adicionalmente, se realizo la
presentacion de dicho manual en
castellano, con el subtitulo “De las palabras
a la accion” adaptada al contexto espanol e
iberoamericano y con la colaboracion del
Instituto Noos.

Durante 2005, Telefénica puso en marcha
cuatro proyectos piloto de dialogo con
diferentes grupos de interés.
Adicionalmente, con el animo de extender
dicha metodologia a otras areas de la
compafiia, y de generar nuevos procesos de
dialogo, se realizé un taller interno con 40
empleados de distintas lineas de negocio y
areas de gestion, en el que se expusieron
los cuatro procesos senalados arriba, y se
explico como aplicar dichas herramientas
en la practica.

En 2006, Telefénica trasladara esta
metodologia a Latinoameérica, a través de
presentaciones publicas de la metodologia,
el desarrollo de procesos piloto de didlogo y
la formacién a empleados.
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02 Identidad

Proyectos piloto de dialogo con grupos de interes
Durante 2005 Telefénica ha puesto en practica la metodologia de didlogo con grupos de interés a través de cuatro proyectos piloto de
dialogo. Dichos procesos estuvieron orientados a escuchar y entender las necesidades de los siguientes cuatro colectivos:

CASO PRACTICO

L
- - L

Telefénica, S.A. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005
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Elaboracion
y lanzamiento

Fase 3
Elaboracion y lanzamiento de
iniciativas y proyectos

“Principio de Creacion de valor para todos

”
los grupos de interés

Una vez analizados los riesgos,
contrastadas las opiniones de los grupos de
interés, e identificados los objetivos y
metas, se defineny lanzan los planes de
accion que conforman la estrategia de
responsabilidad social; estos proyectos
deben de estar alineados con la estrategia
de ser un lider comprometido y
responsable, y son desarrollados en
colaboracion con diferentes areas afectadas
o responsables.

Paralelamente, los proyectos relacionados
con la mejor atencion al cliente, el
desarrollo profesional de los empleados de
Telefonica, la innovacion y la excelencia son
impulsados desde sus respectivos ejes
estratégicos de transformacion. En el marco
de la responsabilidad corporativa, en 2005
se ha trabajado en la coordinacion de
equipos que gestionan proyectos
orientados a la sociedad en general,
clientes, proveedores o el medio ambiente:

e Telefonica Accesible: la respuesta de
Telefonica a las personas con
discapacidad. Se trata de un plan integral
de apoyo a la igualdad de oportunidades
y la plena integracion social de las
personas con discapacidad. Participan en
el desarrollo de Telefonica Accesible
todas las lineas de negocio y areas de
gestion del Grupo Telefonica.

e Inclusion Digital: eliminacion de barreras
geograficas, econdmicas y de
capacitacion para hacer llegar los
servicios de telecomunicaciones a todas
las personas. La vision de Telefénica es
contribuir a través de la tecnologia a una
mejor y mayor inclusion social de las
personas. Telefénica considera que
pueden ser su mejor contribucion a la
consecucion de los “Objetivos de
Desarrollo del Milenio” de las Naciones
Unidas.

e Responsabilidad en el servicio al cliente;
incluyendo aspectos como la gestion de
los contenidos para adultos o el
establecimiento de politicas de uso
aceptable de los servicios de Internet.

® Requisitos medioambientales minimos
para el Grupo Telefénica, de aplicacion en
todas sus lineas de negocio y paises

e Compras responsables: establecimiento
de requisitos de RSC a los proveedores de
Telefénica, en colaboracion con las areas
de compras.

e Satisfaccion de proveedores: realizacion
de la primera encuesta de satisfaccion de
proveedores del Grupo Telefonica

e Analisis del impacto de las
telecomunicaciones en el desarrollo
sostenible

® Posicionamiento de Telefonica como
motor de desarrollo econdémico,
tecnologico y social de los paises y
territorios en los que desarrolla sus
actividades.
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Fase 4
Implantacion en
lineas y paises

“Principio de Flexibilidad y Adaptabilidad”

Telefonica desarrolla sus actividades en dos
continentes (Europa y Latinoamérica ). Los
niveles de desarrollo de las regulaciones
ambientales, laborales o de desarrollo de
productos y servicios son muy diferentes en
ambas regiones. Telefonica evita la
adopcioén de dobles estandares de
comportamiento en ambas regiones a
través de la adopcion de politicas
corporativas de Grupo.

Las politicas de responsabilidad corporativa
se plantean, desde su concepcion, como
politicas de Grupo. El objetivo en este
sentido es una mayor cohesion y una
cultura interna de Grupo mas fuerte. Sin
embargo, el principio de flexibilidad y
adaptabilidad, persigue el respeto al
entorno social, politico y econémico de
cada pais en que opera el Grupo Telefénica
y a las particularidades propias de cada
unidad de negocio.

La flexibilidad y adaptabilidad también se
manifiesta en el orden de prioridades a la
hora de implantar unos planes de accion u
otros, que en ocasiones se puede ver
alterado por las necesidades sociales de
un pais, por el mapa de riesgos de una
linea de negocio, o por las demandas de
los grupos de interés en cada pais.

Implantacion

Para garantizar dicho principio, las normas
y politicas internas cuentan con un plazo
para su implantacion por parte de las
lineas de negocio. No se trata de modificar
bruscamente la forma de desarrollar

las actividades, sino de aprovechar sus
redisefos y las planificaciones para ir
introduciendo suavemente los principios
y criterios establecidos por las politicas

de responsabilidad corporativa

en los procesos de negocio.

El seguimiento del grado de implantacion
de las diferentes acciones es un elemento
clave a la hora de asegurar su
cumplimiento, estableciendo por tanto un
proceso de mejora continua. Para ello, desde
2006, se realizaran acciones en colaboracion
con el area de Auditorfa Interna y con los
Auditores Externos; orientadas a verificar el
grado de cumplimiento de los objetivos
establecidos. Esto permitira definir las
correspondientes acciones de mejora;

asi como indicadores de seguimiento que
para Telefonica son estratégicos.

Entre las politicas a implantar destaca

la aprobacion del Codigo Etico en las
operaciones del Grupo Telefénica. En Julio
de 2005 el Consejo de Administracion

de Telefénica S.A. aprueba la extension
del Codigo Etico del Grupo Telefénica
Méviles a todas las empresas del Grupo.
Durante el ano 2006 uno de los

objetivos clave es la consolidacion

de la implantacion del mismo.
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Evaluacion del
cumplimiento

Fase 5

Evaluacion del cumplimiento
de objetivos y comunicacion
del desempeno

“Principio de Transparencia informativa”

La memoria anual es sin duda la mejor
presentacion de las distintas acciones en
materia de Responsabilidad Corporativa de
Telefénica y saca a la luz todo el valor de la
compania para sus grupos de interés.
Constituye uno de los mas importantes
vinculos de comunicacion con los grupos
de interés y, por lo tanto, deben reflejar sus
necesidades y expectativas y como la
empresa esta respondiendo las mismas. Por
esta razon, las diferentes lineas de negocio
y los paises en los que desarrolla
actividades Telefonica publican informes
especificos de RSC, orientados a sus
respectivos grupos de interés.

El capitulo “Acerca del Informe de
Responsabilidad Corporativa 2005” explica
la manera en la que Telefénica responde al
compromiso de mejora continua, sondea la
opinion de los grupos de interés y el grado
de aceptacion del Informe; y recoge y
responde a las sugerencias comentarios e
incluso las aclaraciones sobre la
informacion reflejada en la misma.

Desde el punto de vista interno, los
informes son una herramienta de gestion
del conocimiento, y de mejora del
desempeno de las empresas en materia de
RSC,ya que ayudan a realizar seguimiento
de los objetivos establecidos, comunicar
los logros y las areas a mejorar del ultimo
ejercicio, asi como identificar los retos,
compromisos y objetivos de gestion para
ejercicios futuros. Ademas, |a verificacion
de los informes aporta credibilidad,

rigor y transparencia, constituyéndose

en una herramienta clave para conocer
las carencias en los sistemas y politicas
de gestion, que seran mejoradas

en anos sucesivos.

Desde el punto de vista externo, su mejor
y mayor utilidad se encuentra en poner
al alcance de los grupos de interés la
informacion que, habitualmente, estos
demandan de la Compania: aspectos
relacionados con los indicadores de
recursos humanos, efectos sobre la salud
de las antenas, gestion de datos personales,
impacto medioambiental, innovacion,
etc..Es sobre la base de esta informacion
que se atienden las demandas de los
inversores socialmente responsables.

Por ultimo, los Informes de RC son de
utilidad de cara a debatir y dialogar

con los grupos de interés los temas

que mas les preocupan.

Desde diciembre de 2002, Telefonica
dispone de una seccion en su pagina
web dedicada a la responsabilidad
corporativa, que mantiene la misma
estructura informativa que la memoria
anual, pero permite mantener
actualizada la informacion.

El modelo de gestion de responsabilidad
corporativa de Telefénica ha generado
numerosas consultas y peticiones de
informacion. Es politica del Departamento
atender, siempre que sea posible,

todas las peticiones de informacion,
consulta o entrevista. Principalmente se
trata de: cuestionarios de Inversion
Socialmente Responsable, estudiantes,
elaboracion de tesis y tesinas, proyectos
de investigacion, presentaciones para
foros y conferencias de RSC...
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Informes de responsabilidad corporativa publicados en Telefonica

1997

POR LINEA DE NEGOCIO

1999 2000 2001 2002 2003

2004

2005

Telefénica SA

Telefénica de Espana

Telefénica Moviles

Telefonica Moviles Espana

Telefénica 1+D

TPI

POR PAis

Brasil

Argentina

Chile

Peru

Informe Medio Ambiental

CASO PRACTICO

Balances Sociales
de Telefénica en los 80

Los archivos de Telefénica incluyen
balances sociales de los afos 80,

con una estructura y unos contenidos muy
similares a los de las mejores practicas de
reporte de la actualidad. Dicho modelo ha
sido una inspiracién para los informes de
Telefonica en los afios 2000, y veinte afios
después sigue vigente la estructura del
informe basada en grupos de interés.

® Informe de Sostenibilidad

@ Informe de Responsabilidad Corporativa

Indice
. Empleados

. Clientes
. Accionistas

. El sector de las

telecomunicaciones
(proveedores, distribuidores,
otros operadores...)

. La comunidad
. El medioambiente

. Estado econémico-financier
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Una de las lineas de trabajo de responsabilidad social de Telefonica, es la
participacion activa en las iniciativas, foros, grupos de trabajo e instituciones
que generan opiniones en torno a la actividad de las empresas en esta materia.

Con su participacion en el debate de |a responsabilidad corporativa,
Telefonica persigue varios objetivos:

« Dar a conocer practicas con otros interlocutores sociales.

« Obtener conocimiento y aprender acerca de la metodologia de
responsabilidad social en otras empresas y organizaciones.

e ldentificar oportunidades de colaboracion

« Generar puntos de encuentro y de dialogo con las entidades
que representan a los grupos de intereés.

Telefonica en el debate
de la Responsabilidad Corporativa

Organizacion de las e Finalizacion y presentacion de
Naciones Unidas (ONU) conclusiones del Proyecto Global
Telefénica es empresa firmante del Pacto Responsibility Initiative gestionado por la
Mundial desde Marzo de 2002, lo que ha European Foundation for Management
generado la mayoria de las lineas de trabajo Development (EFMD). Lanzamiento de la
en colaboracion con ésta y otras segunda fase, con el objetivo de incorporar
organizaciones de la familia ONU. En el afio los modelos de negocio de
2005 destacan las siguientes: responsabilidad social y ética en el
curriculo formativo de las entidades

e Participacion en el Grupo de Trabajo de No 3cadémicas.

Discriminacion en el Empleo, Asociacion

Espafiola del Pacto Mundial (ASEPAM). ® Participacion en el proceso consultivo de

empresas y derechos humanos con el
Representante Especial nombrado a tal
efecto por Naciones Unidas.

e Presentacion en las Jornadas Aprendizaje
de la Auditoria Laboral de derechos
humanos realizada en Telefonica
(ASEPAM). Global Reporting Initiative (GRI)

e Miembro del Consejo de Stakeholders de
GRI.

@ ||| Reunion de Redes Locales, Barcelona,
septiembre 2005.

® Colaboracion en la elaboracion de la Guia

o e Es Organizational Stakeholder desde
Practica de Informes sobre el Progreso.

diciembre de 2004.
e Participacion en Seminario de Informes

. o e Participacion en la organizacion de los
sobre el Progreso, Ginebra, junio 2005.

Sneak Peaks para el debate sobre los

e Finalizacion y presentacion del Manual de borradores del G3 en Madrid, Barcelona,
Lobbying Responsable, promovido por la Sao Paulo, Rio de Janeiro, Santiago de
oficina de Global Compact en Chile, Limay Buenos Aires.
colaboracion con Accountability
(septiembre 2005, Nueva York). International Chamber of

Commerce (ICC)

Telefonica participa en los grupos de estudio
de Responsabilidad Social y Anticorrupcion
desde 2002. Destaca el seguimiento de la
actividad de la International Standardization
Organization (ISO), en relacion con la
normalizacion internacional de la
responsabilidad social.

e Finalizacion y presentacion del Manual de
Compromiso con los Stakeholders,
vinculado a Programa Medioambiental de
N.U. en colaboracion con Accountability
(Londres, octubre 2005).

Global e-Sustainability Initiative (GeSI)
Iniciativa que, impulsada por PNUMA
(Oficina Medioambiental de las Naciones
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Unidas) y la UIT (Unién Internacional de
Telecomunicaciones), agrupa a fabricantes y
operadores del sector de las tecnologias de
la informacion con el objetivo de promover
el desarrollo sostenible.

Algunas lineas de trabajo 2005 son:

e Desarrollo de estandares y herramientas
en temas relacionados con la cadena de
suministro.

e Paneles de dialogo con stakeholders
acerca del reporte de sostenibilidad en el
sector de las TIC.

European Telecommunication
Network Operators (ETNO)

ETNO agrupa a operadores de
telecomunicaciones en Europa. Telefdnica
esta presente desde 2002 en sus grupos de
Medioambiente y Salud y Seguridad.
Durante 2005 Telefonica:

® Colaboro en la elaboracion del Informe
Regional de Medio Ambiente 2005.

e Participacion en el equipo de trabajo sobre
energia y optimizacion de consumos.

® Colaboracion en un informe con WWF
acerca de como contribuyen las TIC al
desarrollo sostenible.

Asociacion Hispanoamericana de
Centros de Investigacion y Empresas
de Telecomunicacion (AHCIET)
Telefonica colabora con AHCIET en la
promocion de buenas practicas en materia
de responsabilidad corporativa en el sector
de las telecomunicaciones iberoamericanas.
En 2005 el drea de Responsabilidad Social
Corporativa asume la Presidencia de la
Comision de la Sociedad de la Informacion.

Confederacion Espafiola de
Organizaciones Empresariales (CEOE)
Telefonica es miembro de la Comisién de
Responsabilidad Social de la CEOE. En 2005,

las colaboraciones destacadas son:

e Participacion y seguimiento de las
actividades de AENOR y de la International
Standardization Organization (ISO) en
materia de responsabilidad social.

 Bajo la coordinacion de CEOE, Telefonica
participa en la elaboracion de un proyecto
de colaboracion OIT-Gobierno de Espana,
que tiene como objeto la promocion del
empleo juvenil en Latinoamérica.

Organizacion Internacional de
Empleadores (OIE)

Telefonica es Miembro del Grupo de Trabajo
de RSC de la OIE. En 2005, las colaboraciones
destacadas son:

® Simposium Internacional de
Organizaciones de Empresarios — E/
Debate sobre la transformacion de la
Responsabilidad Social Corporativa:
aspectos para empresarios y
organizaciones. Ginebra, octubre 2005,

@ Proceso Consultivo de las empresas con
John Ruggie, Representante Especial del
Secretario General de las Naciones Unidas
para los Derechos Humanos y las
Empresas. Ginebra, septiembre 2005.

e Sesion Especial del Consejo: Como ven las
empresas y las organizaciones de
empresarios su rol en la sociedad. Ginebra,
junio 200s5.

e Seminario en Gestion de la
Responsabilidad Social Corporativa para
los miembros de la OIE, Sede Social de
Telefonica, Septiembre 2005.

Asociacion Espanola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA)
Telefonica participa en su Comision

de Estudio de Responsabilidad

Social Corporativa.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

Asociacion Espafiola de Contabilidad
y Administracién de Empresas

CASO PRACTICO
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FTSE4Good

Premios y Reconocimientos a Telefonica
en Responsabilidad Corporativa

Inversién Responsable

Telefonica fue incluida en los indices
europeo y mundial del Dow Jones
Sustainibility Index (DJSI) que agrupa a las
companias que lideran sus industrias con
criterios de sostenibilidad. Del mismo
modo, Telefénica ratificd su presencia en el
FTSE4good. La presencia de Telefonica en
dichos indices es un reconocimiento a su
conviccion de que la responsabilidad
corporativa es un eje basico en la estrategia
empresarial de un operador de
telecomunicaciones.

Telefonica Moviles fue incluida en el
FTSE4good y la evaluacion de SAM supero
la nota minima para ser incluido en el DJSI.
No obstante, la compafia no fue incluida
en los indices por su bajo capital cotizado
libremente en los mercados de valores.

Por Ultimo, es destacable mencionar que O2,
compahia adquirida en 2006 por Telefonica,
consiguio el reconocimiento de compania
“Best in class” en el sector de telefonia movil.

Informes de Responsabilidad
Corporativa

Premio Europeo de Medio Ambiente en la
categoria de Comunicacion para el
Desarrollo Sostenible: Otorgado por
Fundacion Entorno, en colaboracion con el
Ministerio de Industria y el Ministerio de
Medio Ambiente, premia a aquellas
empresas que demuestran un compromiso
firme con el desarrollo sostenible. El premio
fue entregado por los Principes de Asturias.

Telefonica lidera el estudio de la
responsabilidad social en las memorias
anuales de las empresas del Ibex 35,
realizado por el Observatorio de la RSC. No
obstante, la calificacion obtenida por
Telefénica (1,90 en una escala de 4 puntos)
demuestra que la compafiia debe
mantener sus esfuerzos para mejorar su
transparencia informativa en el futuro.

La web de Telefonica es la que mejor
informa. La web de Telefonica, es la pagina
que ha obtenido una mayor puntuacion,
segun se desprende del informe

“La accion social en las paginas web de
grandes empresas y cajas de ahorros”
elaborado por Empresa y Sociedad a partir
del analisis comparativo de 65 grandes
empresas y 10 cajas de ahorro. En el analisis
comparativo, Telefonica ha obtenido una
puntuacion de 746 puntos, muy por
encima de los siguientes clasificados con
495y 465 puntos respectivamente. En el
analisis se han considerado seis apartados:
el marco general, productos y servicios,
capital humano, empleo, financiacion

y recursos avanzados.
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Reconocimiento a proyectos de
responsabilidad corporativa en Espana

Premio Empresa y Sociedad a la Mejor
Accion Social Internacional: Durante la
entrega de los galardones, presididos por
los Principes de Asturias, el jurado destaco
que la accion social de Telefonica da
prioridad a la educacion como herramienta
de integracion social, a través de proyectos
en América Latina, Marruecos y Espana.

Telefonica, la entidad con mejor accién
social seguin los expertos de acuerdo a una
encuesta realizada por la Fundacion
Empresay Sociedad a 275 expertos de
empresas, cajas de ahorros, organizaciones
sociales, universidades, escuelas de
negocios, administraciones publicas y
medios de comunicacion. Telefonica
mantiene su primera posicion respecto a
2004 y vuelve a ser la Unica entidad que se
encuentra entre los diez primeros puestos
en los cuatro tipos de programas
(productos y servicios, en colaboracion con
empleados, empleo y patrocinio y
financiacion).

Los usuarios de PRnoticias han elegido a
Telefonica como la empresa con mejor
proyecto de RSC.

El portal tematico de la lesion medular del
Hospital Nacional de Parapléjicos,
www.infomedula.org, impulsado por
Fundacién Telefénica, ha obtenido el
Premio IMSERSO «Infanta Cristina
Comunicacion 2004» "por su disefio
accesible y estructura ambiciosa que
posibilita el desarrollo y prestacion de
servicios a sus usuarios”, segun el jurado.

El Comité Espafol de Representantes de
Personas con Discapacidad (CERMI) ha
otorgado el Premio Especial CERMl.es 2004
a la publicacién "Solidaridad
Latinoamericana" de la Red Internacional
Solidaria de Fundacion Telefénica.

Reconocimiento a proyectos de
responsabilidad corporativa
en Latinoamérica

Telefonica de Argentina, premio a la labor
social mas destacada 2005 que otorga
anualmente la Camara Espanola de
Comercio de la Republica Argentina por sus
tareas de responsabilidad social
corporativa. En la eleccion del jurado se
destaco la labor y el compromiso con la
comunidad, llevados a cabo a través de
proyectos educativos y especialmente el
programa de Voluntariado Corporativo, que
agrupa a mas de setecientos miembros de
las empresas del Grupo.

En Peru Aulas Hospitalarias recibi6 tres
galardones como un proyecto singular en
materia de responsabilidad empresarial
(Creatividad Empresarial, Perti 2021y
Premio Anda).

El Gobierno Chileno reconoce el
compromiso de la Fundacion con las
personas con discapacidad Con motivo del
lanzamiento de la publicacion
"Discapacidad en Chile, pasos hacia un
modelo integral del funcionamiento
humano" del Fondo Nacional de la
Discapacidad (Fonadis).

Premio Fundacién Codespa a la Empresa
Solidaria, por los proyectos educativos
desarrollados en Latinoamérica por
Telefonica y por su Fundacion.

El programa Pronino de Telefonica Moviles
y Fundacion Telefonica recibié numerosos
reconocimientos y galardones en
Argentina, Guatemala o Ecuador.
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Hitos y retos en
responsabilidad

corporativa

Responsabilidad Corporativa

Reputacion Corporativa

Inclusion del objetivo “lider
comprometido y responsable” en
el Mapa Estratégico de Telefonica

Publicacién de Informes de
Responsabilidad Corporativa Pais
(Argentina, Brasil, Chile, Pert)

Proyectos pilotos de dialogo con
los grupos de interés
Espaiia 2005

Estudios sobre impacto de
las telecomunicaciones en el
desarrollo sostenible

Aprobacién del Cédigo Etico
para el Grupo Telefonica

Implantacién del Cédigo Etico
en Telefénica Méviles

Puesta en marcha de RepTrack
como herramienta de medicion

Identificacion de los factores
de riesgos reputacional

Establecimiento del Modelo de
Marca de Telefénica

Lanzamiento global de movistar,
marca de Telefonia Mévil

Hito

Coordinar la estrategia de
RC con 02

Auditoria del Informe de RC
bajo la norma AA1000/AS en
los paises

Proyectos pilotos de didlogo con
los grupos de interés

LATAM 2006

Mejorar la percepcion de Telefonica
en las dimensiones mas débiles un

5% en los paises de LATAM

Implantacién de Modelo
Corporativo de gestion de

riesgo reputacional

Reto 2006

Clientes

Métricas homogéneas de
satistaccion del cliente en TdE,
TISA y Telefonica Méviles Espaiia

Proyectos de mejora en la atencion
por resolucién de la incidencia en
el primer contacto con el cliente

Progresos en la certificacion
1SO 9001

Politica de Uso Aceptable de los
Servicios de Internet

Normativa de Gestion de
Contenidos Para Adultos

Manual para entender la telefonia
movil para los clientes
Espaiia 2005

Establecimiento de métricas
homogéneas para medir
la satisfaccion del cliente en

Telefonica Méviles LATAM

Servicio de Defensa del Cliente
en Espaiia

Progresos en la certificacion
1SO 9001

Implantar Politica de Uso
Aceptable de los Servicios
de Internet

Implantar Normativa de
Gestion de Contenidos
Para Adultos

Manual para entender la
telefonia movil para los clientes
LATAM 2006

Normativa de Gestion del Juego
como un contenido
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Empleados

Incrementar mas de un 5% la
satisfaccion de los empleados

Publicacion global de vacantes en la
Intranet para fomentar el desarrollo
profesional y la rotacion interna

Norma de control de riesgos laborales
en contratacion de obras y servicios
(como medida preventiva tras la
auditoria 2004)

Mas del 75% de los empleados
evaluados por competencias

Puesta en marcha
Plan Comunicacién Interna
Espaia 2005

Sociedad
Medio Ambiente
Proveedores

Revision estratégica de las areas de
trabajo de Fundacion Telefénica
(educared, proniio, forum,
voluntariado)

Incrementar mas de un 5% la
satisfaccion de los empleados

Plan de desarrollo individualizado
para todos los empleados

Proyecto Telefonica Accesible
(Espafia 2005)

3°y Gltima fase del proceso
de Auditoria Laboral del
Grupo Telefénica

Homogenizacion de
procedimientos de gestion de
Seguridad y Salud para el Grupo

Implantacion de la norma
“Requisitos Ambientales Minimos”

Desarrollo del modelo de
Universidad Corporativa

Homogenizacién de
los beneficios sociales del
Grupo para Directivos

Programas de eficiencia en
el consumo del papel

Nuevas formas de trabajo:
Oficina dinamica trabajo en
movilidad, Politica de Conciliacion
de vida personal y profesional

Politica Corporativa de integracion
de Personas con Discapacidad de
la Lismi

Puesta en marcha
Plan Comunicacion Interna
LATAM 2006

Encuesta de satisfaccion
de proveedores

Incremento del volumen de
contratacion online

Participacion en el Grupo sobre
Cadena Suministro de GeSl

Impulso a los proyectos de
Voluntariado Corporativo

Proyecto Telefénica Accesible
(2 paises de LATAM en 2006)

Impulso al proyecto de
“Inclusion Digital” en LATAM

Implantacion de la norma
“Requisitos Ambientales Minimos
Un paso en cada empresa

”

Mejora en los sistemas de
gestion de residuos en LATAM

Normativas internas de gestion y
control de aspectos ambientales

Establecimiento de Comités
Medio Ambiente por Pais

Publicacién de una Politica
Medioambiental para el
Grupo Telefonica

Politica de compras responsables
del Grupo Telefénica

Politica de compra a
proveedores sociales

Participacion en el Grupo sobre
Cadena Suministro de GeSI
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La aspiracion de Telefonica es que sus clientes, empleados,
proveedores, accionistas y sociedades de los paises
donde opera, confien en ella por su capacidad de cumplir

los compromisos adquiridos.

Los valores de Telefonica son la base sobre la que construir
una empresa comprometida y responsable.

Telefonica es consciente que la confianza no
se pide, sino que se gana dia a dia,
adquiriendo compromisos ciertos y
cumpliéndolos, demostrando en definitiva
que es capaz de hacer lo que dice. Telefénica
aspira a lograr este propésito a partir de
una actitud de comprension de las
necesidades de sus grupos de interés; de
mejora continlia en aquello que hace; de la
aceptacion de las responsabilidades que
conlleva el liderazgo; y desde el compromiso
con un comportamiento transparente,
integridad y ético. Este es nuestro proposito.
Estos son nuestros valores:

Clientes
Calidad: Los productos y servicios (aptitud)
y la relacion de Telefonica con el cliente

(actitud) cumplen y, siempre que es posible,

superan, las expectativas de experiencia y
rendimiento de los clientes.

Cumplimiento: se compromete a hacer
realidad lo que se proponey lo que
comunica a sus clientes.

Accionistas e inversores
Transparencia: Telefonica pone a
disposicion de los accionistas e inversores
toda la informacion referente a la
compafia que sea relevante para intereses
de éstos.

Rentabilidad: Telefénica dispone de un
modelo de negocio sélido y de futuro, con
capacidad de generar beneficios de forma
sostenida.

Empleados

Claridad: Telefénica proporciona a los
empleados informacion relevante, tanto
referente a la evolucion del negocio como
la que les afecta mas directamente.

Desarrollo profesional: Telefénica
proporciona a sus empleados
oportunidades de evolucion de carrera
profesional, y se esfuerza porque puedan
desarrollar su potencial, de acuerdo con sus
intereses, pero siempre en concordancia
con los de la compafiia.
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Los VALORES DEL GRUPO TELEFONICA

Empleados

Proveedores

Medio
Ambiente

Sociedad

Contribucién: Telefonica alcanza una
relacion de confianza tanto mediante la
generacion de riqueza a través del desarrollo
del negocio como directamente mediante la
inversién en compromiso social.

Proximidad: Telefonica es una empresa
global y multidoméstica: ya que es
multipais y multinegocio y dado que
entiende y es sensible a las necesidades y
singularidades de las sociedades en las que
actua.

Medio Ambiente

Respeto: Telefonica tiene un compromiso
con el respeto al medio ambiente en todas
las actividades que desempena.

Proteccion: colaborando a la proteccion
a través de la extension a toda la
sociedad de servicios beneficiosos

para el medio ambiente.

Accionistas

Clientes

‘@

Medios

Sociedad

Proveedores

Igualdad de oportunidades: Telefonica
asegura un proceso transparente y
equitativo de seleccion de proveedores
basado en la concurrencia objetiva.

Beneficio mutuo: Telefonica ha definido un
proceso de mejora continua de la cadena de
suministro y realiza un gran volumen de
compras locales que se traducen en beneficio
mutuo para Telefonica, los proveedores y las
sociedades en las que esta.

Medios

Informacién: Telefénica es consciente del
interés de que despiertan sus actividades y
se compromete a facilitar informacion
sobre ella.

Transparencia: Telefonica, de forma
proactiva, facilita a los medios informacion
completa, precisa y veraz sobre los aspectos
que son relevantes en cada momento.
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Codigo ético

Principios eticos

Con los accionistas

Conservar, proteger y usar eficientemente los
activos de la compafiia y asimismo,
desarrollar una gestion profesional
encaminada a asegurar la creacion de valor
para nuestros accionistas.

Proporcionar informacion completa, veraz,
precisa, y clara, garantizando tanto que se da
satisfaccion a los intereses de los inversores,
como que se cumple con las exigencias de
las autoridades de los mercados en los que
las acciones de la compania o de sus
empresas estan admitidas a cotizacion.

Con los clientes

Poner a disposicion de nuestros clientes
productos y servicios de calidad, innovadores,
seguros y que cumplan con las
caracteristicas anunciadas.

Respetar la privacidad de las comunicaciones
y proteger los datos de nuestros clientes
contra cualquier uso que no se ajuste a la
legalidad vigente.

No realizar promociones ni publicidad ilicita
0 enganosa en la comercializacion de
nuestros productos y servicios.

Con los empleados

Establecer condiciones de trabajo que
garanticen la seguridad y protejan la salud,
en un entorno libre de cualquier tipo de
amenaza o abuso.

Compensar de forma justa, a nuestros
empleados.

Garantizar la igualdad de oportunidades y
favorecer el desarrollo integral de los
empleados tanto en el aspecto profesional
como personal.

Con la sociedad
Contribuir al desarrollo social y econémico de
los paises donde la compania opera.

Actuar conforme a las leyes y normativas
nacionales o internacionales que le sean de
aplicacion.Y en ningun caso, recurrir ni tolerar
sobornos de terceros hacia la Compafiia o sus
empleados, o viceversa.

Respetar las normas en favor del libre
mercado, competir en cada mercado de forma
licita y no realizar acuerdos entre empresas
para restringir la competencia.

Respetar los derechos humanos y libertades
publicas reconocidos en la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos, no
ejercer ninguna forma de discriminacion y no
tolerar el trabajo infantil ni ninguna forma de
abuso laboral, haciendo extensible este
compromiso a todos nuestros
suministradores y empresas colaboradoras.

Identificar los aspectos medioambientales
derivados del desarrollo de |a actividad de la
Compania con objeto de reducir sus efectos
en la medida de lo posible.

Impulsar el desarrollo de servicios que
favorezcan la inclusién social y permitan
mejorar la calidad de vida de las personas con
discapacidad.

Garantizar la seguridad de nuestras
instalaciones y minimizar su impacto en el
entorno, dentro de las limitaciones
tecnolodgicas y salvaguardando las
necesidades del servicio.

Favorecer la integracion de los proveedores
locales en nuestras actividades y concediendo
igualdad de oportunidades a todos ellos.

52



02

En Julio de 2005 el Consejo de Administracion de Telefonica
aprobo un codigo ético que debera ser observado por los
empleados del Grupo Telefonica en su actuacion diaria.

A este respecto se senala que Telefonica Moviles ya disponia de un
Codigo Etico en las mismas condiciones que el codigo aprobado.

Durante el ano 2006 uno de los objetivos clave es Ia
consolidacion de la implantacion de dicho codigo en todo el
Grupo Telefonica, asi como la alineacion entre los “Business
Principles” de O2 y el Codigo Etico de Telefonica.

Nuestro comportamiento

Obligaciones de los empleados
Cumplir las regulaciones vigentes asi como
respetar |a politica y las normativas internas
de sus empresas.

Actuar de forma integra con los clientes,

facilitando siempre informacion clara y cierta.

Actuar con integridad, evitando hacer valer la

posicion o contactos para intereses personales.

Utilizar las instalaciones, equipos o servicios
de la compania exclusivamente para las
funciones que le han sido asignadas.

Respetar a sus companeros y velar por la
armonia del ambiente laboral.

Rechazary no ofrecer sobornos, incluyendo
regalos de los que, puedan derivarse
obligaciones posteriores.

Velar por la propiedad fisica e intelectual de
la empresa.

Proteger y evitar la divulgacion de la
informacion bajo su responsabilidad. Toda la
informacion estratégica del Grupo Telefénica
asi como cualquier dato sus grupos de
interés, debe ser considerada confidencial,y
en consecuencia, tratada como tal.

Utilizar los equipos informaticos que son
asignados para la realizacion de sus
funciones. Se prohibe la transmision de
imagenes pornograficas, la generacion o
transmision de virus, la copia ilegal de
software o la distribucion de correos
electronicos con fines politicos o comerciales.

Advertir a la empresa de cualquier conflicto
de interés derivado de otras actividades
profesionales o familiares u econédmicos con
competidores y proveedores.

Mostrar respeto por el centro de trabajo
presentandose correctamente vestidos y sin
la influencia del alcohol o drogas.

Obligaciones de la empresa

Guardar respeto hacia sus empleados. Actuar
de forma decidida contra cualquier forma de
discriminacion por razon de sexo, raza, edad,
nacionalidad, discapacidad, ideologia o religion.

Ayudar a los empleados que tengan
problemas familiares o sociales. Proporcionar
la ayuda a los empleados con familiares con
discapacidad o enfermedad grave, asi como
ayudar con problemas de dependencia de
alcohol o drogas.

Velar por el resguardo de la informacion
confidencial de los empleados.

Establecer mecanismos justos y objetivos de
compensacion salarial.

Velar para que las politicas de contratacion y
promocion interna se fundamenten en criterios
de valia profesional.

Ofrecer formacion y poner a disposicion de los
empleados las herramientas necesarias para
el desempeno del puesto de trabajo.

Cumplir todas las normas vigentes en

materia de seguridad y salud laboral. La
compafiia mantendra como politica general la
gestion preventiva de los riegos laborales.

Respetar la libertad sindical.

Respetar el derecho a participar en cualquier
actividad no profesional.

Establecer los mecanismos para la vigilancia y
control del Cédigo Etico. A este fin se ha
creado la Oficina del Codigo.
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Anticorrupcion

Institucionalmente Telefénica en su Codigo
de Etica aprobado por el Consejo de
Administracion, comunicado a sus
empleados y publicado para conocimiento
de los distintos grupos de interés, ha
manifestado su firme compromiso de
‘actuar conforme a las leyes y normativas
nacionales o internacionales que le sean de
aplicacion.Y en ningun caso, recurrir ni
tolerar sobornos de terceros hacia la
Compania o sus empleados, o viceversa'.
Asimismo, el Codigo senala la obligacion de
sus empleados de 'rechazar y no ofrecer
sobornos, incluyendo regalos de los que,
por su valor, puedan derivarse obligaciones
posteriores'.

De igual forma, en el mismo texto reafirma
la plena validez y vinculacion al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas, firmado
por Telefénica en marzo de 2002 y que, en
su principio 10 senala que 'las empresas
trabajaran en contra de la corrupcion en
todas sus formas, incluidas la extorsion y el
soborno'.

Desde el punto de vista organizativo,
Telefonica esta implantando la Oficina del
Codigo para el estudio de consultas, quejas
o denuncias, divulgacion y la realizacion de
evaluaciones del cumplimiento del Cédigo
de Etica; una Subdireccion General de
Reputacion Corporativa y una Unidad de
Inspeccion Corporativa que actua con
caracter preventivo y reactivo verificando
actuaciones y situaciones concretas.

El Grupo también dispone de canales de
denuncias que garantizan la
confidencialidad del denunciante y tiene
establecidas reglas para su proteccion.
Adicionalmente, la normativa interna del
Grupo establece controles en los procesos
que ligan la toma de decisiones con las
salidas de fondos que permiten disponer
de una seguridad razonable de que ningin
directivo o empleado podrg, a titulo
individual, realizar pagos indebido o que, de
producirse, sean detectados en tiempo.
Entre estos controles estan:

e limites a la capacidad de decision de los
directivos de linea que tiene su
correspondencia en el régimen de
apoderamientos, perfiles de acceso a los
sistemas informaticos y en las
estructuras de firmas, especialmente las
que se remiten para control a las
entidades financieras.

e Control de la existencia de dotacion
presupuestaria previa y suficiente para la
adquisicion de cualquier bien o servicio.

e Segregacion de funciones entre el que
decide y ordena la compra de un bien o
servicio y quien realiza la adjudicacion.

e Unidades de Intervencion que verifican
las operaciones financieras y, en los
pagos de facturas, la adecuacion al
compromiso previo formalizado.

® Segregacion de funciones entre Tesoreria
e Intervencion y doble firma
mancomunada de los documentos de
pago (la firma de control verifica
importe, divisa y destinatario).
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Hay que significar que no hay ninguna
conclusion en los informes de Inspeccion
elaborados en el Grupo en la que se ponga
de manifiesto la existencia de pagos a
partidos politicos, sobornos o pagos a
personas o empresas que pudieran actuar
como intermediarios para destinar fondos
a partidos politicos o candidatos.

Telefénica, junto con otras empresas y
organismos, ha informado a los miembros
examinadores de la OCDE, a invitacion del
Ministerio de Industria espafol, de los
medios de que dispone de cara al
cumplimiento del Convenio suscrito por
nuestro pais para la Lucha Contra la
Corrupcion de Funcionarios Publicos
Extranjeros en las Transacciones
Comerciales Internacionales.

En concreto se informd de los marcos
normativos de que disponemos (Cédigo de
Etica, Estatutos, Normativas Internas,
Comisiones de Auditoria, Controles
Internos, unidades especializadas, etc.) y
como cualquier acto de este tipo era
contrario a ellos y por tanto no realizable y
sancionable.

CASO PRACTICO
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Reputacion

Corporativa

CASO PRACTICO

MERCO: Monitor Espanol de
Reputacion Corporativa 2005

De acuerdo con los resultados de la Ultima
edicion del Monitor Espafiol de Reputacion
Corporativa, presentada en el primer
trimestre de 2006, Telefénica ocupa la
segunda posicion entre las 100 empresas
con mejor reputacion del pais. En lo que
respecta a los lideres empresariales, el
Presidente de Telefonica, César Alierta se
encuentra en la cuarta posicion entre los

100 lideres espanoles con mejor reputacion.

Telefonica considera que la reputacion corporativa,
entendida como la percepcion que los grupos de interés
tienen de la compania, es un activo clave para garantizar

la sostenibilidad de su negocio.

Modelo de reputacion
corporativa

En diciembre de 2001, Telefonica puso en
marcha el proyecto de Reputacion
Corporativa para el Grupo Telefénica, y
desde el primer momento se identificé que
para garantizar una buena reputacion, es
necesario que las empresas tengan un
equilibrio entre sus comportamientos (lo
que hacen) y sus mensajes (lo que
comunican). Por ello, Telefénica fue la
primera empresa espafiola en contar con
una Comision del Consejo de
Administracion dedicada a la supervision de
la gestion de la reputacion en Telefénica.

Para tener una buena reputacion, es
condicion necesaria (aunque no suficiente),
desarrollar las actividades de negocio de
manera responsable. Esta es |a razén por la
cual, en Telefonica se gestionan las
actividades de reputacion y de
responsabilidad corporativa desde el mismo
area: la Direccion General de Comunicacion.

El modelo de gestion de reputacion
corporativa coincide en sus cinco pasos con
el modelo que se describe en el capitulo de
responsabilidad corporativa:

e diagndstico interno e identificacion de
areas de mejora

e diagnostico externo: contraste con los
grupos de interés y captacion de
expectativas

e elaboracion y lanzamiento de iniciativas y
proyectos

e implantacion en lineas y paises

e evaluacion del cumplimiento de objetivos
y comunicacion del desempeno

Indicador
de seguimiento

La principal dificultad para aplicar estos
pasos es el seguimiento de la reputacion
corporativa que tienen las empresas frente a
la sociedad. Por este motivo, Telefénica ha
participado en el proyecto del Foro de
Reputacion Corporativa y el Reputation
Institute orientado al establecimiento de un
Modelo de Reputacion Corporativa
susceptible de ser monitorizado de forma
periodica.

El resultado de este trabajo es el RepTrack, un
indicador que cuenta con 7 dimensiones y 21
atributos, por los que se pregunta a los
encuestados acerca de cada una de las
empresas que se incluyen en el estudio. El
principal beneficio del RepTrack es que es
capaz de aislar la notoriedad de la reputacion
de una empresa, consiguiendo una mejor
medicion de la percepcion cualitativa de una
empresa por parte de la sociedad.

El modelo constata que la dimension oferta
es la que tiene un mayor peso para la
percepcion de la reputacion corporativa en
todos los paises. Las dimensiones de
Liderazgo, Trabajo y Ciudadania tiene pesos
similares; seguidas de las dimensiones de
Gobierno e Innovacion. La dimension
financiera de las compafiias es la que tiene
menor importancia a la hora de configurar su
reputacion corporativa frente a la sociedad.

Desde junio de 2005, el Grupo Telefénica ha
realizado seguimiento de su reputacion con
muestreos trimestrales en Espana,
Argentina, Brasil, Chile, México y Perd. En
cada uno de estos paises se han
encuestado a mas de 3.300 personas (la
cifra se eleva hasta 4.800 en Espafay
Argentina). Algunos de los diferentes
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atributos medidos a través del RepTrack son
utilizados por los gestores de las diferentes
actividades de la compania.

A pesar de que Telefonica tiene una buena
reputacion entre los profesionales y
directivos del pais (22 posicion en el
Monitor Espanol de Reputacién Corporativa
— MERCO 2005), los resultados del RepTrack
presentan claras areas de mejora en la
percepcion de la compania frente a la
sociedad en todas las dimensiones del
RepTrack y en todos los paises.

Los resultados absolutos presentan
fortalezas en las dimensiones de liderazgo,
finanzas e innovacion; al tiempo que claras
areas de mejora en gobierno y ciudadantia.
Por paises, Espana es el pais que obtiene
mejores resultados frente a la media,
siendo Argentina y Brasil los paises en los
que la reputacion del Grupo presenta mas
debilidad.

A'lo largo de las diferentes mediciones del
RepTrack se han constatado mejoras en la
reputacion de la compania frente a la
sociedad en todos los paises excepto en
Brasil. Consciente de que existen muchos
mitos acerca de Telefonica, la direccion de
la compania ha marcado el RepTrack como
uno de los indicadores clave para
monitorizar el cumplimiento del objetivo
estratégico “lider comprometido y
responsable”.

A'lo largo del informe de responsabilidad
corporativa se informa de los resultados de
Telefonica en los diferentes atributos del
RepTrack.

Modelo de gestion de reputacion corporativa

Lo que Lo que
se hace se comunica
La percepcion

es realidad

Reputacion

corporativa

Alianzas

Alianzas para entender
como gestionar la Reputacion Corporativa

Foro de Reputacion Corporativa
Fundado en septiembre de 2002 por Aguas
de Barcelona, BBVA, Repsol-YPF y Telefénica,
el FRC es una iniciativa a través de la cual
las empresas comparten conocimiento y
experiencias de gestion en materia de
reputacion corporativa.

Tras la incorporacion de Abertis, Ferrovial,
Gas Natural, Iberdrola, Iberia, y Renfe en el
afno 2003,y Novartis en 2006, el FRC agrupa
a cerca del 50% del IBEX 35. Ante todo, el
FRC persigue convertirse en un lugar de
encuentro para analizar y divulgar
tendencias, herramientas y modelos de
reputacion corporativa en la gestion C
empresarial f
Reputation Institute

En 2004, el Reputation Institute (RI) y el

Foro de Reputacion Corporativa (FRC)

suscriben una Alianza en virtud de la cual

el FRC es el representante del Rl en Espafa

y canaliza su actividad. (ver Foro de

Reputacion Corporativa a continuacion).

En 2005 el Reputation Institute celebré su
Conferencia Anual en Madrid con la
colaboracién del Foro de Reputacion
Corporativa.

Clientes « Empleados «

Accionistas « Proveedores
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Mas de 13.000

2.650

Durante el ano 2005, el Grupo Telefonica ha revisado

su modelo de estrategia y arquitectura de marca. El
objetivo es potenciar la relacion comercial con los
clientes y transmitir los valores corporativos a los grupos
de interés con los que se relaciona la compania.

Modelo de estrategia

y arquitectura de marca

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

Masterbrand

Telefonica, marca principal, por su perfil
institucional y valores asociados a ella,
respalda y garantiza la oferta comercial
asociada a las marcas comerciales,
dotandolas de estatura.

Marcas comerciales

Aportan cercania y frescura, diferenciacion
y relevancia a la oferta comercial
haciéndola mas proximay creible. Ademas
rejuvenecen y refrescan a la “masterbrand”.

Sistema de familia de marca

El sistema de familia se refuerza a través de
una relacion sélida e inseparable. No se
trata de un co-branding o endoso, sino un
sistema que favorece la retroalimentacion
de valores entre las marcas del Grupo. El
sistema grafico define colores, codigos,
formatos, estilos y tipografia que
transmiten una visién equilibrada y
coherente del Grupo

Principios de estrategia y

arquitectura de Marca
Telefonica gestiona su estrategia y
arquitectura de marca a través de los
principios de identidad y de un sistema
grafico de convivencia entre las marcas:

Los valores corporativos son los
cimientos del Grupo

Constituyen el punto de partida y establecen
la direccion sobre la cual se van dotando de
contenido especifico los compromisos que
Telefonica adquiere con sus grupos de
interés para ganar su confianza.

Atributos de marca

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

Posicionamiento de Telefénica

Para Telefénica, comprender y satisfacer las
necesidades de las personas con quienes se
relaciona es su maximo objetivo. Solamente
asi, puede ser capaz de transformar sus
innovaciones tecnolégicas en soluciones de
comunicacion accesibles que faciliten y
mejoren la vida de los clientes y que
contribuyan a desarrollar la sociedad.

Tono de voz

Durante el 2005 se ha ido implantando el
perimetro de voz y el tono de comunicacién
de Telefonica, reflejado en su “Brand
Manifesto”.

Portafolio de marcas del Grupo
Telefonica

A 31 de diciembre de 2005, la cartera de
marcas y dominios de Telefonica, S.A. supera
los 13.000 registros de marca y los 2.650
nombres de dominios en todo el mundo.
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Notoriedad de marca de telefonia movil

Herramientas de medicion

Comité de Marca

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

Para tal fin, el Comité cuenta con
competencias plenas para:

e Catalizar como 6rgano consultivo del
Comité de Direccion de Telefonica S.A, las
visiones, objetivos, y necesidades de las
lineas de negocio y los paises

e Canalizar todas las iniciativas del Grupo
relacionadas con la marca
(comunicacion, publicidad, patrocinios,
ferias, eventos, etc.) con la finalidad de
asegurar su correcta alineacion con el
modelo de estrategia y arquitectura de
Marca establecido.

e Impulsar el proceso de implantacion del
sistema de arquitectura de marca,
desarrollando normativas, procesos,
proyectos e iniciativas concretas para, si
fuera necesario, reforzar el mismo.

de fortaleza de marca

Telefonica ha desarrollado un conjunto de
herramientas de gestion y analisis de la
informacion comun entre las lineas de
negocio y paises, con el objeto de realizar
seguimiento y control permanente y
sistematico de la notoriedad, imagen,
satisfaccion y afinidad de sus marcas con
sus diferentes audiencias.

® En la categoria de telefonia fija, la marca
Telefonica presenta altos niveles de
notoriedad en todos los paises.

e En |a categoria de telefonia movil,
teniendo en cuenta el lanzamiento de la
nueva marca comercial en los paises
donde no estaba presente la operacion
de telefonia movil del Grupo se ha
conseguido niveles de notoriedad
similares y en algunos casos superiores a
la notoriedad de las anteriores marcas.

Notoriedad de marca de telefonia fija
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Principios esenciales del modelo de
arquitectura de marca del Grupo
Telefonica

omerciales no

g L o complementan
vista institucional L rand Telefonica
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movistar

A

Argentina

CASO PRACTICO

Lanzamiento mundial de
“movistar”

movistar fue la primera marca comercial en
adaptar su identidad a la nueva estrategia y
arquitectura del Grupo Telefonica. Este
nuevo modelo se refleja a través de la
convivencia de la masterbrand Telefénica y
la marca comercial movistar sobre la banda
azul que actla como un dispositivo de
conexion de las dos marcas.

Ecuador

El lanzamiento de la marca se realizo de
manera simultanea en 13 paises, el 28 de
marzo comenzo la primera fase con la
emision de la campana de publicidad, cuyo
fin era crear una gran expectacion. El 6 de
abril descubrié al mundo, inundando la

bienvenido a vida de 400 millones de personas, el nuevo
modelo de Estrategia y Arquitectura de

7 " =
Pa na \4 a marca del Grupo y la nueva imagen de
movistar. La campafa de imagen fue
acompanada de atractivas promociones de
productos y servicios y significo la
sustitucion de la imagen de marca en
25.000 establecimientos comerciales
movistar.

Después del lanzamiento se puede afirmar
cuéntaVve . que el nuevo sistema de convivencia entre
’ ' \ ; ; b - ambas marcas Telefénica y movistar, ha
demostrado que este grado de vinculacion
4 l mejora la notoriedad de ambas marcas
. T I frente a sus clientes.

Guatemala Venezuela w

El Salvador

61



02

Patrocinios

Telefonica participa en numerosas actividades de Ia
sociedad a través del patrocinio de actividades deportivas,
tecnologicas, culturales y sociales. En total, durante el

ano 2005 se han realizado 819 patrocinios.

Patrocinios Culturales

El Diccionario Panhispanico de Dudas
que es el resultado de un acuerdo de
colaboracion con la Real Academia
Espafiola de la Lengua. Este importante
trabajo se ha elaborado con la participacion
de las 22 Academias de la Lengua Espafola
entre las que estan representadas todos los
paises Iberoamericanos. Telefénica ha
querido con este proyecto reforzar su
interés por la difusion y promocion del
espanol a nivel mundial.

Exposicion monografica sobre

Juan Gris en el Museo Nacional Centro de
Arte Reina Sofia, que ha tenido mas de
160.000 visitas.

IV Centenario de El Quijote

Telefonica ha querido estar presente en
este importante homenaje a través del
desarrollo de una pagina web interactiva
dirigida al ambito escolar con contenidos
educativos interactivos que permitian
aprender jugando no sélo importantes
aspectos de la obra sino también de la
€poca. Han participado mas de 10.000
colegios espafioles a través de EducaRed asi
como personas de diferentes paises del
mundo: concretamente de las mas de
194.000 visitas mas de un 60 % de las
consultas han sido de ambito internacional
el 40% provenia de Espafa

Musica

Como en anos anteriores, Telefonica
Movistar ha querido estar cerca del publico
juvenil a través de la musica y han sido los
conciertos y giras en Latinoamérica y en
Espafa de artistas como Shakira o
Carlinhos Brown los eventos mas
destacados.

Patrocinios deportivos

El Grupo Telefénica ha continuado con su
apoyo al piloto espanol Fernando Alonso y
el equipo Renault F1 Team, que en este afio
2005, por primera vez en la historia de la
Férmula 1, un piloto espafiol ha conseguido
el titulo de Campeon Mundial al igual que
la escuderia en la que compite.

Telefonica sigue apoyando el futbol a través
del patrocinio como patrocinadory
proveedor exclusivo del sector de
telecomunicaciones de importantes clubes
espanoles: Real Madrid C.F.y el FC.
Barcelona y ha cerrado el acuerdo de apoyo
a la Expo Zaragoza 2008 a través del club
de futbol Zaragoza S.AD..

Asimismo ha iniciado con este deporte una
accion de patrocinio social promoviendo
con gran éxito iniciativas como la Copa
Movistar de las Culturas y el Mundialito
Solidario, ambas dirigidas a un importante
segmento de la poblacion como es el
colectivo de inmigrantes. Con ello
Telefonica ha querido utilizar como
elemento de integracion una disciplina
deportiva de tan importante difusion.

Ademas de las grandes iniciativas de
patrocinio anteriormente mencionadas,
Telefonica quiere estar cerca de las
sociedades en las que opera por medio del
apoyo de iniciativas locales de caracter
popular, ya sean culturales o deportivas. En
este sentido en 2005 se pueden mencionar
en Espana el Maraton Popular de Madrid,
que reunio a mas de 13.000 corredores y en
Latinoamérica el apoyo a un gran nimero
de fiestas populares y culturales como por
ejemplo: Las fiestas de San Pedrito de
Chimbote, en Pert o los Carnavales de Rio
de Janeiro en Brasil entre otras, acciones
todas ellas que nos permiten trasladar la
imagen de cercania y operador global con
foco local.
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Distribucién de patrocinios por paises
Datos en nimero de patrocinios

Espana
// 297

Chile México
30 /1
Ecuador
76 Brasil

. 77
Nicaragua ¥ __Guatemala
19 17

Argentina //

\

. Venezuela

51 78
Panamé/’ El Salvador
17 63 19

Accion social

Se canaliza principalmente a través de la
Fundacion Telefonica cuya estrategia y plan
de actividad esta enfocado de forma
especial en el campo de la educacion que
concentra la mayor parte del presupuestoy
que se complementa con otras actividades
de voluntariado y programas de arte y
tecnologia.

Dentro del foco de educacion los
programas mas importantes son: EducaRed
que consiste en una red de mas de 10.000
colegios de Espafa y Latino América
conectados a través de Internet para
formacion y comparticion de recursos
dirigidos a profesores y alumnos (nifios y
jovenes) y en el proyecto Pronifio, cuyo
objetivo principal es la erradicacion del
trabajo infantil a través de la formacion y
apoyo a la infancia en los paises de Latino
Ameérica.

Distribucién de patrocinios por negocio
Datos en niimero de patrocinios

LATAM
133 N
Telefénica
S.A.

83

Otros
62

Telefonica
| Moviles
436

Telefénica
de Espana
105

Otros patrocinios

Otro eje de actuacion se plasma a través de
otro tipo de patrocinios cuyo objetivo es la
implicacion y compromiso de Telefonica de
forma muy activa en el impulso y desarrollo
de la sociedad de la informacion. Para ello
colabora muy directamente con aquellas
entidades publicas y privadas que tienen
este mismo objetivo, a través del patrocinio
de foros empresariales, congresos y
encuentros internacionales que retinan a
los principales representantes del sector
como por ejemplo: Internet Global
Congress 2005, Broadband World Forum
Europe 2005, etc....

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

En 2005, una vez mas, Telefénica ha
apoyado tecnoldgicamente, a través de
toda la instalacion de lineas y servicios de
telecomunicaciones, el principal encuentro
de internautas a nivel europeo como es el
Campus Party en Valencia.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

Distribucién de patrocinios por actividad
Datos en nimero de patrocinios

Otros Deportivos
362 174
Sociales \_Culturales
102 181

Otros: Incluye patrocinios tecnolégicos académicos,
exposiciones y foros

CASO PRACTICO
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Créditos del informe

Departamentos que han colaborado
en la elaboracion del informe

Capitulo

Areas implicadas

01 Gobierno Corporativo

Secretaria General/ Auditoria interna

02 Identidad

Comunicacion (Marca, Reputacion y RSC) /
Secretaria general / Recursos Humanos
/ Patrocinios / Auditoria interna

Motor de progreso

Clientes

05 Accionistas

06 Empleados

07 Sociedad

Medio Ambiente

Proveedores

10 Medios

Anexo 1: Acerca del Informe
Anexo 2: Informe de Verificacion

Coordinacion

Finanzas (Consolidacion, Control de Gestion),

Fiscal, Regulacion, Innovacion, Telefonica +D,
Relaciones Institucionales, Sistemas de Informacion,
Relaciones con inversores.

Desarrollo Comercial Corporativo / Areas de calidad,
marketing y atencion al cliente de las principales lineas
de negocio (Telefénica de Espaiia, Telefonica Moviles,
Telefénica Latinoamérica) / Asesoria Juridica /
Comunicacion / Seguridad

Oficina del Accionista / Relaciones con Inversores /
Secretaria General

Recursos Humanos Corporativos / Recursos Humanos

de las principales lineas de negocio (Telefénica de Espania,

Telefonica Moviles, Telefonica Latinoamérica, TPI, Terra,
Atento, T-Gestiona) /  Comunicacion / Seguridad /
Fundacion Telefénica / ATAM / Fonditel

Principales lineas de negocio (Telefénica de Espania,
Telefonica Latinoamérica, Telefénica Moviles) /
Relaciones Institucionales / Control de gestion /
Regulacion / Reputacion y Responsabilidad Social
Corporativa / Fundacion Telefénica / ATAM / Patrocinios

Auditoria Interna / Reputacion y Responsabilidad
Social Corporativa / Areas de Medio Ambiente de las
principales lineas de negocio (Telefénica de Espana,
Telefonica Moviles, Telefonica Latinoamérica)

Compras / Auditoria Interna / Reputacion y
Responsabilidad Corporativa

Comunicacion

Reputacion y Responsabilidad Corporativa
Ernst & Young. Informe

Reputacion, Marca y Responsabilidad Social
Corporativa (D.G. Comunicacion
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