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04 Clientes

Ciclo de la relacion con los clientes
Relacion Fstudios de satisfaccion
con el cliente Dialogo con Asociaciones

de Consumidores

Ciclo de la relacion con los clientes

Realizacion de estudios cualitativos con clientes
Con el objetivo de conocer su opinién acerca del servicio
prestado, sus preocupaciones y lo que piden a una empresa

como Telefénica.

Certificacion de los procesos de oferta al cliente a través
de la norma establecida por los clientes ISO 9oo1

Dichos certificados, mantenidos en el tiempo, son reflejo de la voluntad
y elinterés por parte de la compafiia para asegurar que todas sus
operaciones cumplen los mas estrictos requerimientos de calidad.

la satisfaccion del cliente

G e Determinacién de los procesos criticos para

Cliente

Acelerar para ser mds lideres

Implantacion de los proyectos de mejora G

de la calidad del servicio
El objetivo es conseguir mejoras significativas en
la percepcion por parte del cliente de la calidad

ofrecida en los diferentes procesos que componen
la actuacion de la compania hacia el cliente.

Priorizacién de los puntos criticos de mejora

En base a la importancia relativa concedida por los clientes
a cada proceso y de la calificacion de Telefonica frente a la
competencia. Los procesos de comercializacion y de
atencion al cliente son aquellos en los que Telefonica tiene
un mayor potencial de mejora.

Los resultados de los estudios cualitativos sirven para
determinar y priorizar cuales son aquellos procesos
mas criticos desde la perspectiva de los clientes. En el
caso de los clientes de telefonia fija, son
comercializacion, provision, funcionamiento,
facturacién, atencion, y soporte técnico.

Medicion de la satisfaccion de los clientes con el

servicio ofrecido por Telefonica

En la elaboracion de estos estudios, se puede clasificar el
resultado en funcion del tipo de servicio, del proceso
evaluado o de la situacién de la compafia frente a la
competencia.

Telefonica tiene el objetivo de optimizar la satisfaccion con sus
clientes. Para conseguirlo, ha puesto en marcha un modelo de
gestion de la relacion con los clientes que incluye seis etapas.
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04 Clientes

Crecimiento rentable
y sostenido

Coherencia > Confianza > Conocimiento

en la gestion del negocio en el servicio al Cliente a profundo del cliente y disefio
a partir de indicadores partir de una ejecucion de una propuesta de valor
enfocados en el Cliente aficaz, flexible y responsable  adaptada a sus necesidades

Procesos de cliente
Capacidades
Cultura y desempeno organizativo

CASO PRACTICO
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04 Clientes

CASO PRACTICO

Estudios de satisfaccion

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

Los objetivos de esta medicion son:

e Medir la satisfaccion global y establecer las
estrategias de mejora para aumentar el nivel
de satisfaccion entre los clientes actuales.

e Medir el comportamiento futuro de los
clientes.

e Analizar la evolucion de las percepciones
en el tiempo, tanto de clientes propios
como los de la competencia para hallar las
claves de la evolucion del mercado.

Ademas, a lo largo de 2006, se ha asumido el
compromiso de evolucionar este modelo de
forma estandarizada para todo el Grupo
Telefonica con el fin de:

® Medir la calidad percibida y establecer su
impacto en la satisfaccion general

e Obtener una metodologia de medicion
alineada con los principales organismos
internacionales referentes en mediciones
de satisfaccion de clientes (ACSI, ECSI)

e Relacionar la percepcion cualitativa con los
comportamientos futuros de los clientes

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

La realizacion de los estudios y las
encuestas se encarga a terceras empresas,
a las que se exponen los objetivos a
conocer por parte de Telefonica. Las
muestras se determinan aleatoriamente,
garantizando al mismo tiempo que es
representativa del universo de clientes para
reducir al minimo el margen de error de los
estudios. Telefonica de Espafia tomé mas
de 500.000 muestras en sus encuestas de
satisfaccion en 2005. En la Ultima medicion
del ejercicio, cuyos resultados se conocieron
en Diciembre se entrevisto en
Latinoamérica a 4.789 clientes del
segmento residencial , 3.624 pymes,1.079
empresas y adicionalmente a 3.499 clientes
del servicio de banda ancha Speedy. El
numero de encuestados en los estudios de
Telefonica Moviles Espafia fue de 27.000, un
14,5% mas que en el ejercicio anterior;
alcanzando un nivel de satisfaccion global
en 2005 del 85,6%.

Los clientes que contestan las encuestas
suelen ser los responsables del pago del
servicio (segmento residencial) o los
responsables de la contratacion del mismo
(segmento empresas). Los cuestionarios se
estructuran desde preguntas generales
sobre la satisfaccion con Telefonica a
cuestiones mas especificas sobre la
satisfaccion con los procesos; siendo
importante también la clasificacion
socioeconodmica del encuestado y el detalle
de los servicios contratados.
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Telefonica fija: satisfaccion del segmento residencial

Ao Satisfechos Neutros Insatisfechos
Espana 2005 84 7 9
2004 81 7 12
Argentina 2005 73 16 11
2004 68 17 15
Brasil 2005 55 25 21
2004 51 24 25
Chile 2005 66 17 17
2004 61 21 19
Peru 2005 63 24 14
2004 58 27 16

Telefonica fija: satisfaccion del segmento empresarial 2005

Satisfechos Neutros Insatisfechos
Espana 79 8 13
Argentina 83 12 5
Brasil 77 16
Chile 82 12 16
Peru 59 30 11
Colombia 81 10 8
Usa 83 10 7

Telefonica movil: satisfaccion del cliente

Servicio Atencion

y postventa

Espana Global 86 -
Latinoamérica contrato’ 70 69
Latinoameérica prepago’ 78 75

' Calculado de forma ponderada respecto al nimero de clientes en cada pais. No se han incluido los datos de
Meéxico ni Uruguay, por no disponer de estudios de este tipo con metodologia homogénea.
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/Qué opinan
nuestros stakeholders?

Dentro del estudio RepTrak, hemos
preguntado a la sociedad acerca de su
percepcion acerca de si “Telefonica satisface
las necesidades de sus clientes”. La opinion
de la sociedad como consumidor resulta
muy significativa, dado que las muestras
identificaban totalmente a los
entrevistados con clientes de los servicios
del Grupo Telefonica.

Los resultados obtenidos en diciembre
2005 han sido los siguientes:

Espafia 66,7
Argentina 63,9
Brasil 57,9
Chile 69,7
México 72,6
Peru 59.9

Dialogo con Asociaciones

de Consumidores

Espana

Telefénica mantiene un dialogo fluido con
numerosas asociaciones de consumidores y
usuarios, algunas de ellas especializadas en
el ambito de las TIC. Para ello la empresa
tiene establecido un canal de comunicacion
Unico que se ocupa de trasladar a las
distintas empresas y lineas de negocio del
Grupo las cuestiones que las asociaciones le
plantean a Telefonica. Actualmente y en el
caso de Espaiia, Telefénica colabora
activamente con un total de 16 asociaciones,
12 de ellas de ambito nacional y 4
autondmicas.

Entre ellas cabe destacar, por el volumen de
actividad desarrollada junto a ellas, la
Asociacion de Internautas (Al), la Asociacion
de Usuarios de Internet (AUI), la
Organizacion de Consumidores y Usuarios
(OCU), la Federacion Andaluza de

Consumidores y Usuarios en Accion (FACUA),

la Unién de Consumidores de Espana (UCE),
la Asociacion de Usuarios de las
Comunicaciones (AUC) y la Confederacion
Espafola de Consumidores y Usuarios
(CECU).

Para Telefonica esta relacion tiene una gran
importancia, ya que nos permite trasladar a
nuestros clientes, en forma de mejoras en
los productos y servicios que les ofrecemos,
las muchas sugerencias que recibimos de
estas asociaciones. Los temas principales
que hemos tratado con ellas durante 2005
han sido las preasignaciones irregulares, los
redondeos en la telefonia, la calidad en el
acceso a internet o las nuevas ofertas y
paquetes de ADSL, entre otros.

Ameérica Latina

En Brasil, Telefonica tiene canales de dialogo
permanente con las distintas asociaciones de
consumidores. La empresa se relaciona con
organos publicos en defensa del consumidor
[lamados PROCON (existen 181 PROCONs
activos sélo en el Estado de Sao Paulo), asi
COMO con organizaciones no
gubernamentales en defensa del
consumidor, teniendo representatividad en el
IDEC (Instituto Brasileno de Defensa del
Consumidor) y a PROTESTE.

TeleSP consiguio reducir el nimero de
reclamaciones de Procon en la ciudad de Sao
Paulo en un 51,7% (503 reclamaciones en
2005 frente a 1.042 reclamaciones en 2004).
Con un 95,8% de las reclamaciones
atendidas, Telefénica es la empresa, entre las
prestadoras de servicios publicos, que mejor
atienden las quejas planteadas a Procon en la
ciudad de Sao Paulo, lo que incluye a las
demas operadoras de telefonia fija y movil
que ofrecen servicio en la capital paulista.

En, Argentina se realizaron encuentros
periddicos con la Defensoria del Pueblo y con
diferentes asociaciones del pais (Adelco-
Proconsumer-Adecua-Procurar- Prodelco -
Consumidores Argentinos- Deuco- Union de
Usuarios y Consumidores). Asimismo,
Telefonica Méviles Argentina, junto con
CICOMRA se organizé una reunion informativa
con la Union de Consumidores Argentinos
(uca).

Telefonica Moviles Colombia es socio
institucional y parte del del Consejo
Corporativo de la Asociacion de Usuarios de
Comunicaciones, ASUCOM. Desde esta
asociacion se trabaja para mejorar el dialogo
y la comunicacién entre empresas y clientes.
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Procesos criticos

para los clientes

Telefonica, S.A

Comercializacion [z Func
del servicio

Comercializacion

Productos adaptados a las

demandas de los clientes
Telefénica desarrolld en 2005 toda una
serie de medidas orientadas a favorecer el
desarrollo de la banda ancha y la sociedad
de la informacion a través de la
comercializacion de productos adaptados a
las necesidades de los clientes.

La duplicacion gratuita de velocidad del
servicio ADSL, las ofertas combinadas Duo y
Trio (ADSL, llamadas y television digital
Imagenio), las nuevas modalidades de ADSL
por tiempo o volumen, las soluciones ADSL
para pymes o la oferta conjunta de ADSLy
ordenadores personales son algunas de las
propuestas comerciales desarrolladas por
Telefonica de Espana en el ejercicio 2005.
En el caso de Telefonica Latinoamérica se
han tomado iniciativas similares asociados
al servicio Speedy. Destacando por ejemplo:

e Duplicacion gratuita de la velocidad en
Argentina, Brasil y Chile

e Despliegue de 1.500 Hot Spots WiFien la
region para dotar de movilidad a la
Banda Ancha

e Combinacion de Speedy con TV por
satélite como por ejemplo Speedy Skye
en Brasil o Speedy TV Satelital en Chile

e Paquetes de productos conjuntos como:
Telefonia Movil y ADSL en Argentina y de
Telefonia Fija mas ADSL en Chile

e Servicio de asistencia de 24 hrs. al PC,
Doctor Speedy, complementando la oferta
de soluciones de Banda Ancha en Peru

nforme Responsabilidad Corporativa 2005

Facturacién Atencion
al cliente

Servicio técnico

En el caso de Telefonica Méviles Espana, se
ha realizado un esfuerzo importante por
hacer llegar a los clientes los terminales y
las aplicaciones que pueden aprovechar la
mayor potencialidad y ancho de banda de
las nuevas redes 3G. Destacan las tarjetas
UMTS para portatil, los servicio de
mensajeria multimedia y correo electronico
online, las aplicaciones de contenidos
audiovisuales o los accesorios para los
terminales. Todas estas iniciativas han
estado combinadas con una importante
actividad de reduccion de tarifas y de
simplificacion de la factura a través de
paquetes de servicios.
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Inversion publicitaria del Grupo
Telefénica por pais (2005)

Inversion publicitaria del Grupo
Telefénica por linea de negocio (2005)

Publicidad

La publicidad es el medio principal para
informar a los clientessobre nuevos
productos y servicios ofrecidos por
lacompafiia. Por lineas de negocio, la
telefonia movil es la mas activa en el
campo de la publicidad, seguida de los
negocios de telefonia fija y larga distancia.
En cuanto a los medios utilizados como
soporte de estas inversiones, destacan la
television, los diarios, la radio y la via
publica, que concentran el 93% de la
inversion publicitaria.

El Grupo Telefonica mantiene en todos los
paises en los que opera el compromiso de
desarrollar una politica publicitaria clara 'y
respetuosa. La publicidad realizada por
Telefonica cuenta con un doble proceso de
aprobacion antes de su emision final. Por
un lado, las campanas cuentan con el visto
bueno de los responsables de asesoria
juridica de cada una de las empresas, con
el objetivo de asegurar el respeto a la
regulacion y los competidores. Por otro
lado, las campanas cuentan, con una fase
de pre-test, con diferentes grupos de
personas en funcion del target al que van
dirigidas, con el objetivo de asegurar que
los clientes entienden claramente los
mensajes y las promociones anunciadas,
asi como que no contienen mensajes
ofensivos para ningln colectivo en
especial.

En Espana, el Grupo Telefénica es miembro
de Autocontrol (Asociacion para el
Autocontrol de la Comunicacion
Comercial), integrada por anunciantes,
agencias, medios de comunicacion y otras
empresas de servicios de la comunicacion
comercial, que en conjunto representan
mas del 80% de la inversion publicitaria
espanola. A su vez, Autocontrol es

Inversion publicitaria del Grupo
Telefénica en medios (2005)

miembro de EJNetwork y de la Alianza
Europea para la Ftica Publicitaria (EASA). Su
objetivo es prevenir y resolver eventuales
controversias publicitarias, estableciendo
un marco ético donde se desenvuelva una
comunicacion comercial responsable y
veraz.

Asi mismo, El Grupo Telefénica es
miembro en Espana de la Asociacion
Espafola de Anunciantes, en donde forma
parte de su Consejo Directivo y

participa activamente en las Comisiones
de Medios.

De igual forma, las operadoras del Grupo
Telefénica en otros paises
participan en asociaciones semejantes:

e Argentina: Camara Argentina de
Anunciantes

e £| Salvador. Asociacion de anunciantes
de El Salvado

e Guatemala: Asociacion de anunciantes
de Guatemala

® Per(i: Asociacion Nacional de
Anunciantes

e Uruguay: Camara de Anunciante de
Uruguay

e \enezuela: Asociacion Nacional de
Anunciantes

El Grupo Telefonica Moviles recibio seis
demandas por publicidad engafiosa en
Chile (consistentes en divergencias
respecto a los términos y condiciones
aplicables a los planes promocionados),
nueve en Panama (sobre la misma
campaia promocional), tres en Peru
(procedentes de competidores) y dos en
Uruguay.
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Tiendas y distribuidores

En Espafia, Telefonica de Espafia cuenta con
un total de 104 establecimientos propios
(Tiendas Telefénica) donde los clientes
pueden realizar todo tipo de gestiones,
conocer los servicios de Telefénica y ver sus
terminales. Adicionalmente, existen 2.572
puntos de venta indirectos a través de
acuerdos de distribucion con otras
empresas, lo que ha supuesto un
incremento de la red de mas de 600
puntos de venta en 2005.

TeleSP cuenta con 124 establecimientos
propios de atencion y otros 552 puntos de
atencion en tiendas de Correos. Hay también
120 empresas de distribucion indirecta de
sus productos y servicios.

Telefonica de Argentina cuenta con 51
establecimientos propios, 55 agentes de
atencion y 57 establecimientos de venta
indirectos.

Telefonica Moviles cuenta en el mundo con
mas de 30.000 tiendas propias, de
distribuidores y centros comerciales en los
diferentes paises en los que desarrolla
operaciones. Es destacable el esfuerzo
realizado por la Compafia para unificary
extender sus canales de atencién comercial
directo en 2005 tras la toma de control de
las operaciones de las diez operadoras
adquiridas en el ejercicio anterior.

Dada la importante proporcion de clientes
que disponen de servicios prepago,

Telefonica Moviles se esfuerza por facilitary

simplificar la recarga de saldo en el
terminal, bien a través de servicios de
recarga electronica o ampliando su red de
comercializacién de recarga (Argentina,
Ecuador, Guatemala, México, Nicaragua,
Panamd, Peru, Uruguay, Venezuela).

Planes de fidelizacion

Cabe destacar los esfuerzos realizados por
Telefonica (en especial de Telefénica
Méviles Espafna) en actividades de
fidelizacion, lanzando campafias que
premiaban el tiempo de permanencia
como cliente ofreciendo condiciones
favorables para la renovacién del terminal;
e incentivando al tiempo el mayor
compromiso de sus clientes. Asi, en 2005, se
registraron cerca de 4,5 millones de canjes
(+23,2% respecto al afo 2004) en el
programa de puntos de Movistar, que en
2005 cumplié cinco anos de antigliedad.
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Canal online

Telefénica se presenta en Internet como un
proveedor integrado de servicios de
telecomunicaciones en cada uno de los
paises en los que opera. El modelo
“telefonica.pais” busca establecer en cada
pais un unico punto de acceso en Internet
que permita al cliente acceder de forma
transparente a toda la informacién
comercial e institucional de la compania.
Para conseguir este objetivo, desde el ano
2003 se han venido desarrollando mas de
200 proyectos en 13 paises, involucrando a
mas de 500 personas.

El resultado final es una oferta de
productos y servicios acorde con las
necesidades de los clientes; ofreciendo
soluciones especificas dirigidas a
particulares, profesionales y empresas. Los
demas grupos de interés de la compania
(accionistas, inversores, proveedores, socios,
empleados, medios de comunicacion y
ciudadanos en general) también cuentan
con secciones especificas en cada uno de
los portales “telefonica.pais”.

Telefonica en Internet

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

Durante el ano 2005 también se han
realizado en los portales “telefonica.pais”
una serie de actuaciones técnicas para
mejorar la accesibilidad de sus paginasy
obtener un mejor posicionamiento global
en Internet. El nimero de visitas recibidas
en 2005 en el conjunto de los portales
“telefonica.pais” de América Latina supero
los sesenta millones, con mas de 400.000
usuarios registrados individualmente. Por
su parte, el portal “telefonica.es” terminé el
ejercicio 2005 superando los tres millones
de visitas mensuales.

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

http://www.telefonica.de
http://www.telefonica.com.ar
http://www.telefonica.com.br
http://www.telefonicactcchile.cl
http://www.telefonica.com.co
http://www.telefonica.com.sv
http://www.telefonica.es
http://www.us.telefonica.com
http://www.telefonica.com.gt
http://www.telefonica.ma
http://www.telefonica.com.mx
http://www.telefonica.com.pe
http://www.telefonica.pr/empresas
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Comercializacion | )71 Funcionamiento
del servicio

Provision del servicio

Telefonia fija

Telefénica de Espana instald en 2005 mas de
1100.000 lineas telefénicas y cumplié con el
compromiso de instalacion establecido por
los clientes en un 99,17% de los casos. A
pesar de que el tiempo medio de instalacion
de una linea es inferior a 10 dias (9,68 dias),
la compania esta trabajando para reducir el
tiempo de instalacion de aquellas lineas que
mas se separan del tiempo medio esperado
(percentil 95 del tiempo de instalacion se
situd en 23,9 dias)

En América Latina, Telefonica se esfuerza por
realizar la instalacion de las lineas en el menor
tiempo posible, adecuandose a las
expectativas de los clientes, alcanzando un
tiempo promedio para telefonia basica de
5,67 dias en Diciembre de 2005 (6,84 en
2004). En este sentido se establecen los
objetivos de tiempo de instalacion de linea de
acuerdo con los respectivos reguladores, y con
el fin de contar con un referencia regional, se
establece un indicador asociado al porcentaje
de lineas instaladas en menos de 5 dias, que
para el conjunto de Telefonica Internacional
fue del 80, 84% en Diciembre de 2005 (66,4%
en 2004). Los resultados no son exactamente
comparables en el caso de Argentina ya que,
por politicas comerciales, es necesario que el
cliente abone el coste de la instalacion
previamente a la instalacion de la linea.

Facturacién Atencion Servicio técnico
al cliente

En la provision del servicio, no sélo es
importante realizar la tarea con rapidez, sino
también realizarla con precision. Por ello,
Telefénica Internacional ha establecido

un indicador asociado al porcentaje de
averias asociadas a la provision. A finales

de 2005, este indicador obtuvo un

resultado de 11,62%, mejorando el valor

de 13,5% de cierre de 2004.

ADSL

EI ADSL es uno de los servicios mas
demandados por los clientes de Telefénica.
Por ello, es fundamental garantizar la
maxima calidad, tanto en la fase de
instalacion como en la resolucion de las
averias. En Espana Telefonica de Espana
instalé en el ejercicio 2005 mas de un millon
de lineas, con un tiempo promedio de
instalacion de 11,53 dias (9,8 en 2004). Las
mayores esperas por parte de los clientes
estuvieron por debajo del mes (percentil 95
del tiempo de instalacion = 29,9 dias)

Adicionalmente, Telefonica de Espafia
adquiere con el cliente un compromiso de
fecha de instalacién en |a practica totalidad
de las instalaciones de ADSL (99,998%), fecha
que fue cumplida en el 91,18% de los casos.
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En Ameérica Latina, el tiempo medio de
instalacion del servicio Speedy para el
segmento residencial, alcanzé en Diciembre
el valor 5,53 dias (4,8 en 2004) . Esto supone
que el 58,26 % de las lineas ADSL instaladas
en 2005 fue puesta a disposicion de los
clientes en menos de 5 dias. Este porcentaje
es menor que el presentado en Diciembre de
2004, debido fundamentalmente al
espectacular incremento en el niumero de
lineas instaladas por Telefonica en la region,
especialmente en Brasil. En contraposicion, el
porcentaje de averias asociadas a la
provision se redujo al 22,2% desde el 27,6%
del ejercicio anterior. Cabe mencionar que en
el caso del Unico pais que no alcanzé los
objetivos marcados, Argentina, se esta
trabajando directamente con las empresas
colaboradoras para mejorar el indicador.

Circuitos de datos de mayor

ancho de banda

Los circuitos de datos de mayor capacidad
se instalan de manera mucho mas
esporadica que las lineas de telefonia
basica o las lineas ADSL. Ademas, cada
cliente demanda unas caracteristicas
diferentes, lo que hace que los periodos de
provision del servicio suelan ser superiores.

En Espafa el tiempo medio de la provision
inicial en 2005 fue de 28,08 dias. En el
62,4% de las instalaciones, Telefonica
adquirié una fecha de compromiso de
instalacion con sus clientes, que fue
cumplida en el 85,6% de los casos.

Porcentaje de lineas telefonica basicas para el segmento
residencial instaladas en menos de g dias

Argentina Brasil Chile Perd
Dic 2005 17,6% 90,9 % 833 % 66,9 %
Objetivo 2005 14,9% 82,4% 92,0% 50%
Dic 2004 11,8% 75,9% 75,8% 41,2%

Averias asociadas a la provision del servicio de telefonia basico

Argentina Brasil Chile Peru
Dic 2005 13,1% 123 % 81 8,7 %
Objetivo 2005 18% 13,4% 6% 6%
Dic 2004 13,4% 15,4% 8,1% 6,8%

Porcentaje de ADSL para el segmento residencial instaladas en

menos de 5 dias

Argentina Brasil Chile Perd *
Dic 2005 331% 56,3 % 782 % 88,5 %
Objetivo 2005 35,2% 30% 95% ND
Dic 2004 35,7% 63,9% 90,8% ND
Averias asociadas a la provision del servicio ADSL

Argentina Brasil Chile Pert
Dic 2005 6,1 % 28,6 % 4,0% ND
Objetivo 2005 3% 31,2% 8% ND
Dic 2004 3,4% 31,5% 9,1% ND

19



04

Comercializaciéon Provision Funcionamiento
del servicio

Funcionamiento

Funcionamiento de las redes

de telefonia movil

Todas las empresas del Grupo Telefénica
Méviles mantienen un control de calidad
constante a través de una serie de
indicadores que permiten la comprobacion
periédica del estado de Ias redes y servicios.
Esos indicadores sirven también para fijar
objetivos y validar los resultados de los
proyectos de mejora o ampliacion de las
redes. El valor inferior de la efectividad de las
redes CDMA y GSM de las operadoras de
Telefonica Moviles se sitia en el 92%,
incluidas las de las operadoras que se
incorporaron al Grupo durante 2005.

Uno de los factores mas valorados por los
clientes de telefonia mévil es la posibilidad
de trasladarse a otros destinos manteniendo
su numero de teléfono como punto de
contacto. En este sentido, los clientes de
Movistar en Espana disponen de la
posibilidad de utilizar su moévil en mas de
200 destinos, gracias a los 419 acuerdos de
roaming establecidos por Telefonica Moviles
Espafa con otros operadores. Dicha
movilidad requiere un esfuerzo evidente en
la sincronizacion de los sistemas de
localizacion de clientes, encaminamiento de
llamadas y facturacion.

Funcionamiento de las redes

de telefonia fija

Durante el ejercicio 2005, el nimero de
averias promedio por cada 100 lineas de
telefonia basica se situd en 2,18 para
Telefénica de Espana (2,07 en 2004). La
disponibilidad promedio de las redes de
telefonia fija en Espafia alcanzo el 99,95%.
Telefonica Latinoamérica continta

Facturacién Atencion Servicio técnico
al cliente

trabajando en las directrices establecidas
en el Plan Regional de Calidad, lanzado
durante el ano 2003. Fruto de esta iniciativa
ha sido la definicion de los Indicadores
Estratégicos de Calidad, un conjunto de
parametros comunes y homogéneos que
permiten hacer un seguimiento de la
calidad objetiva (parametros operativos) y
tienen vinculacion directa con la calidad
percibida (encuestas de satisfaccion y
reclamaciones). A nivel regional, el
porcentaje de averias promedio en
telefonia basica en América Latina en
diciembre de 2005, se situ6 en el 4,17%
frente al 4,49% del cierre del ejercicio
anterior.

Uno de los aspectos que se ha identificado
como una de las mayores preocupaciones
por parte de nuestros clientes es la
reiteracion de averias. Por eso Telefonica ha
establecido indicadores que pretenden
medir el porcentaje de averias reiteradas
sobre el total de averias en la region. En
Diciembre de 2005 este dato alcanzo el
19,43 % (23,11% en el mismo mes de 2004)

Esta mejora de indicadores viene
acompanada de un crecimiento en la
satisfaccion con el proceso de
funcionamiento de 4,3pp respecto al mes
de Diciembre de 2004, para el segmento
residencial.

Funcionamiento del servicio
ADSL / Speedy

EI ADSL es uno de los servicios que requiere
una mayor fiabilidad de servicio, dado que
muchas veces los clientes no disponen de
medios alternativos para acceder a Internet
con banda ancha. La disponibilidad
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promedio del servicio en 2005 en Espana
alcanzo el 99,97% (99,98% en 2004), medida
como el porcentaje de intentos de llamadas
culminados con éxito. Por otro lado, el
numero de averias promedio por cada 100
lineas ADSL se situd en 1,39 (1,13 en 2004).

Estos niveles de calidad de servicio se
alcanzaron en un ejercicio en el que
Telefénica de Espana duplico de forma
gratuita la velocidad del ADSL para sus
clientes. Esta medida, que ya se habia
tomado una vez en 2004; situa la modalidad
basica de ADSL en 1 Mbps.

En Junio de 200s, la Asociacion de
Internautas realizo su tercer estudio sobre la
velocidad en acceso a Internet que mantenia
el servicio ADSL de Telefonica como el mas
rapido y regular frente al resto de operadoras
de ADSLy cable, con una velocidad que
supera a otras alternativas hasta en un 32%.
Dicho estudio se basé en mas de 215.000
muestras recogidas a lo largo de cinco
meses. Adicionalmente, en Septiembre, |a
Union de Consumidores de Espana publico
un informe destacando las ventajas que
ofrece Imagenio a los consumidores frente a
la television por cable.

En América Latina, para el segmento
residencial, el porcentaje de averias por linea
ADSL se situé en diciembre de 2005 en
4,99% (7,02% en Diciembre de 2004). Al
igual que en el caso de la linea telefonica
basica, se presta especial atencion a los
indicadores de averias reiteradas que a nivel
regional se situaron en el 19,36% a finales de
2005 (19,2% en 2004). La satisfaccion con el
proceso, comparando Diciembre 2004 vs
Diciembre 2005, subio en la region 1,5 pp.

Todos estos datos son muy significativos si
tenemos en cuenta que la planta de ADSL
crecio en la region hasta alcanzar los
2165.000 lineas, frente a casi el 1,5 millones
de Diciembre de 2004.

En el caso de Brasil, donde Speedy tiene mas
de un millén de usuarios, los lectores de la
revista Info escogieron el servicio de
Telefénica como el mejor de banda ancha
del mercado.

Circuitos de datos de mayor
ancho de banda (> 2 Mbps)

La disponibilidad de los servicios de datos de
ancho de banda superior a 2 Mbps supero el
99,95% en el ejercicio 2005 en Espana. Dicha
disponibilidad es un factor critico para los
clientes que contratan este tipo de servicios,
ya que en muchas ocasiones no pueden
tolerar fallo alguno. El nimero de avisos de
averias por cada 100 lineas de este tipo se
situd en 3,98 en el ejercicio 2005.

Telefonia de uso publico

En Latinoamérica los servicios de telefonia
de uso publico constituyen una alternativa
esencial para aquellos usuarios que no
disponen de servicio en su hogar, razén por
la cual la disponibilidad de este servicio se
convierte en una necesidad para la
sociedad. Telefonica Latinoamérica superd
ampliamente el objetivo establecido de un
85% de disponibilidad del servicio,
alcanzando una disponibilidad promedio
del 99,4%.

Este elevado porcentaje de disponibilidad
es particularmente relevante si se
contempla desde la doble perspectiva de
que Telefonica dispone de mas de 600.000
terminales de uso publico en la region y
que dicho equipamiento suele ser victima
de actos vandalicos o de sabotaje.

:Qué opinan
nuestros stakeholders?

Dentro del estudio RepTrak, hemos
preguntado a la sociedad acerca de su
percepcion acerca de si “Telefénica ofrece
productos y servicios de alta calidad”. La
opinién de la sociedad como consumidor
resulta muy significativa, dado que las
muestras identificaban totalmente a los
entrevistados con clientes de los servicios
del Grupo Telefénica.

Los resultados obtenidos en diciembre
2005 han sido los siguientes:

Espana 704
Argentina 61,8
Brasil 62,4
Chile 773
Meéxico 751
Peru 66,4
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Efectividad de las redes de telefonia movil

Llamadas % Llamadas % Efectividad
% no completadas interrumpidas
de la red
Argentina
CDMA 2,91 1,01 96,11
GSM 1,27 1,85 96,90
Chile
TDMA 1,7 1,3 97
GSM 3,1 19 95
CDMA 15 0,8 97,7
Colombia
TDMA 1,42 0,22 98,36
CDMA 1,69 0,09 98,22
GSM 0,74 0,13 99,13
Ecuador
TDMA 0,66 1,14 98,2
CDMA 2,83 1,09 96,08
GSM 1,08 0,93 97,99
El Salvador
CDMA 6,26 2,11 91,63
GSM 1,47 1,6 96,93
Espana
GSM 0,33 0,77 98,9
Guatemala
CDMA 5,49 2,49 92,02
GSM 4,31 1,67 94,02
México
GSM 0,8 1,52 97,68
Nicaragua
CDMA 1,17 1,69 97,14
Panama
GSM 1,13 1,1 97,77
CDMA 1,57 0,99 97,44
Perd
CDMA 0,2 0,5 99,30
Uruguay
CDMA 2,52 2,19 95,29
Venezuela
CDMA 4,7 1,1 94,2
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04 Clientes

Averias reiteradas asociadas al servicio de telefonia basico

Argentina Brasil Chile Pert
Dic 2005 16,06% 22,15% 9,37 % 14,62%
Objetivo 2005 17% 25,1% 6,5% 10%
Dic 2004 24,7% 24,4% 7,7% 10,1%

Nota: nimero de averias reiteradas respecto al total de averias
Nota. Se escoge el segmento residencial ya que es aquel en el que los porcentajes de cumplimiento por parte
de Telefonica son peores.

Averias reiteradas asociadas al servicio ADSL

Valores a cierre de cada ejercicio

Argentina Brasil Chile Perd
2005 7,9% 20,13% 6,95% 22,8%
Objetivo 2005 8,2% 18,2% 9% 22%
2004 7,6% 21,2% 10,8% 16,7%

Nota: nimero de averias reiteradas respecto al total de averias
Nota. Se escoge el segmento residencial ya que es aquel en el que los porcentajes de cumplimiento por parte
de Telefénica son peores.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

CASO PRACTICO
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Comercializacion Provision Funcionamiento
del servicio

Facturacion

Siendo la factura telefonica de gran
importancia para los clientes y un medio de
contacto permanente para construir
confianza, las empresas del Grupo trabajan
en ofrecer claridad y precision en las
comunicaciones de este tipo hacia los
clientes y ofrecen informacion
complementaria que pudiera ser de interés
para los mismos. En concreto Telefonica de
Espana y Telefonica Latinoamérica
completaron los procesos de implantacion
de sus respectivos sistemas de facturacion
(FAST y ATIS). La modificacion en los sistemas
de facturacion y en los formatos de factura
elevaron en el corto plazo las reclamaciones
recibidas por parte de los clientes.

El porcentaje de reclamaciones sobre
facturas de Telefonica de Espana en el cuarto
trimestre de 2005 alcanzé el valor de 3,48
por mil, siendo el valor objetivo establecido
por el regulador del 5 por mil. Este calculo se
ha realizado para un numero total de
facturas emitidas superior a los 28 millones
en el trimestre.

En el ejercicio 2005, Telefonica de Espafa
realizé un diagndstico de las causas de
reclamaciones en las facturas de los
segmentos residencial y PNP (Pymes,
Negocios y Profesionales). Las causas raices
identificadas estan asociadas
principalmente a carencias funcionales e
incidencias en los sistemas de facturacion,
complejidad para entender la factura,
aplicacion de bonificaciones comerciales a
través de reclamaciones, complejidad en la
comercializacion de los nuevos productos y
discrepancias con el cliente en la facturacion
de servicios postventa. Para reducir estas
fuentes de reclamaciones, Telefonica de

Facturacion Atencion Servicio técnico
al cliente

Espana puso en marcha un plan de accion
con 21 iniciativas a desarrollar a lo largo de
los ejercicios 2005 y 2006. Las primeras
iniciativas completadas consiguieron reducir
en un 42% el nimero de reclamaciones por
facturacion de los clientes residenciales en el
mes de septiembre y en un 31% las de los
clientes de pymes, consiguiendo el objetivo
establecido del 40% y posicionandose en
niveles de reclamaciones del ejercicio 2004.

Respecto a los grandes clientes, Telefénica
tiene el objetivo de implantar a lo largo del
ejercicio 2006 una factura Unica que
agrupara la facturacion de todos los
servicios de voz y datos, referenciados al
mismo dia de cierre y en un Gnico fichero.
Complementando esta medida, se mejora la
claridad en los conceptos de factura relativos
a los cargos por venta de equipos y material,
asi como por las reclamaciones. Con estas
acciones, Telefonica da respuesta a una de
las mayores insatisfacciones percibidas por
estos clientes, que venian recibiendo hasta
tres facturas en un mes y referenciadas a
diferentes dias de cierre, lo que dificultaba
en gran medida su comprension y
supervision.

Adicionalmente, desde 2005 Telefonica de
Espana ofrece a sus clientes la oportunidad
de recibir un aviso a través de correo
electronico de las facturas pendientes de
pago unos dias antes de que se produzca el
vencimiento de las mismas. De esta manera
se previene el posible impago de las facturas
por causas ajenas a la voluntad del
clienteTelefonica Latinoameérica alcanzé en
el ultimo mes de 2005 un porcentaje de
reclamaciones sobre facturas de telefonia
basica en el segmento residencial del 1,28%
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04 Clientes

Datos del ano 2005

Movistar 1°T 2°T

3°T 407

Ne° de reclamaciones por 1134
facturacion por cada 1000

facturas emitidas del servicio

1.430

1.588 1.655

Fuente: Datos facilitados a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones.

(1,59% a cierre de 2004). Si se determina el
porcentaje de esas reclamaciones que
concluyen en ajustes a favor del cliente, este
valor se situd en el 65,47 % para la region, en
el segmento residencial. En el caso del
servicio ADSL, este valor se sitla en 2,67 %
reclamaciones sobre el total de facturas en
la region, lo que supone un descenso
significativo desde el 8,08% del cierre del
ejercicio anterior.

En la linea de mejorar el proceso de
Facturacion y el tratamiento de las
reclamaciones asociadas se han obtenido en
la region diferentes certificados como son:
certificacion del proceso de Facturacion en
Argentina para los segmentos de Residencial
y Pymes; o certificacion del proceso de
recogida de informacion, tarificacion y
facturacion en Brasil.

Telefonica Moviles también esta
evolucionando su sistema de facturacion
para sus casi 100 millones de clientes en
todo el mundo:

e En Argentina, Telefonica Moviles actualizo
el modelo de las facturas, unificando las
descripciones de los servicios en los
sistemas y con un redisefio conceptual y
grafico.

e Telefonica Moviles Chile, redisend la
factura, lo que ayudd a mejorar la
percepcion de nuestros clientes. También
se ha potenciado en forma significativa el
uso de Internet como alternativa de
consulta y entrega de la facturacion,
logrando tener 100.000 clientes que
reciben su factura sélo por esta via.

e En Colombia se inicio la implementacion
del nuevo sistema de facturaciony
gestion de clientes, adoptando
definiciones y formatos nuevos para que
la factura sea mas clara y transparente.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

e Teleféonica Moviles El Salvador, inicio el
proceso de desarrollo el proyecto de
factura en linea, la cual se integrara a un
proyecto de gestiones a través de la Web, a
través de la cual se podra consultar
detalles de llamadas, saldos y cancelar el
Servicio.

® En México se inicio el desarrollo de una
nueva factura basada en los resultados de
estudios de mercado y las comunicaciones
de los clientes al call-center; asi como
focus groups en el que se analizaron
facturas de diferentes companias.

e Telefonica Moviles Espafia lanzo el servicio
de factura electrénica “efactura”en el
ejercicio 2005

® En Pert se han mejorado los formatos y
contenido de las facturas

CASO PRACTICO

e
pe
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Llamadas atendidas en los centros de atencién telefénica

Ne° de llamadas
atendidas en 2005

Ne° de llamadas
atendidas de 2004

Telefénica Moviles’
Argentina

Chile

Colombia

Ecuador

El Salvador
Espana’
Guatemala
Meéxico

Nicaragua
Panama

Peru

Uruguay
Venezuela
Telefonica de Espana
Espana

Telefonica Latinoamérica
Argentina

Brasil

Chile

Peru

514
231
23,0
6,6
13
81,0
2,7
16,0
2,4
3,8
71
1,0
35,3

84,3

13,6
2054
14,8
9

13,7
18,5
14,9
10,6
15
42,0
11
212
09
2,0
7,6
0,6
16,1

69,8

199
189,8
12,2
7,2

Servicio técnico

Facturacion Atencion
al cliente

Atencion al cliente

El teléfono es el medio mas utilizado por
los clientes de Telefénica para comunicarse
con la Compania y hacer llegar sus
preguntas, solicitudes y reclamaciones. Las
llamadas a los centros de atencion al
cliente son gratuitas en la mayor parte de
los paises (excepto El Salvadory
Guatemala). Adicionalmente en el caso de
Argentina, Brasil, Chile, El Salvador, Espafa,
Guatemala, Panamay Uruguay, se realiza la
atencion en varios idiomas (en funcion de
la demanda del cliente).

Satisfaccion del cliente con la

atencion recibida

EEn 2005, Telefénica ha modificado la
metodologia del grado de satisfaccion de los
clientes con la atencion ofrecida al
preguntarles si ha quedado resuelto el
motivo de su llamada justo antes de
completar la comunicacion. Dicho cambio en
la metodologia hace que Ias cifras de 2005
no sean comparables con las calculadas en
2004, pero esta ausencia de referencias
pasadas se ve compensada por la mayor
objetividad de la medicion.

Telefonica de Espafa atendio en 2005 mas
de 84 millones de llamadas de sus clientes,
el 77% de las mismas fueron atendidas en
menos de 20 segundos (87% en 2004). La
calificacion que ofrecieron los clientes al
servicio ofrecido por Telefénica alcanzé un
valor de 6,77 en una escala de diez puntos.
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04 Clientes

Facilidades de atencion a través de la web o SMS para los clientes de Telefonica Moviles
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Através de la web

Informacion servicios y precios L L L4 [ [ [d [ [ [J [ [ [

Buzon de consultas y reclamaciones L L L L [d [d L d [ [ [ [ [

En prepago: recarga de tarjeta ® [ J [ J [ ] [ ] (] (] [ [

En contrato: factura online L ® ® ® [J [ L [J [ J [J ®

En prepago: consulta de sa]do ° ° ° ° ° °

y relacion de llamadas realizadas.

Cambio de planes tarifarios L [d [

Activacion de servicios [ [ [ [ [ °

Chat 24 horas [ ] [} [ ) [

Pago de cuentas i [ ®

A través de SMS

Consulta de saldo e | o | o | @ | @ | @ | | o | | o | o |

Cambio de plan tarifario | | | | o | ® | | | | | |

Por su parte, Telefonica Latinoamérica recibio
en 2005 mas de 245 millones de llamadas de
clientes residenciales, y como promedio el
84,1% de las mismas fue atendido en menos
de 10 segundos (77,3% en diciembre 2004).
Unicamente el 6,9% de las llamadas
entrantes en los centros de atencion
telefonica de la empresa para este segmento
quedaron sin ser atendidas. Las mejoras
implementadas a lo largo del afio como,
Atento al Cliente, que se basa en resolver el
requerimiento del cliente en el primer
contacto, obtuvieron el reconocimiento de
los clientes puesto que la satisfaccion con el
proceso subid 3,4 puntos porcentuales
respecto a Diciembre de 2004.

No existe todavia en el Grupo Telefonica una
metodologia homogénea para clasificar la
tipologia de las llamadas recibidas en los call
centers. Esta es la razdn por la cual no se
pueda ofrecer un diagnostico a escala global
de los motivos por los que llaman los clientes,
si bien existe constancia de que las consultas
y solicitudes de informacion corresponden a
la mayor parte de las llamadas.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

Sistemas automaticos de

atencion al cliente

Para reducir el tiempo de atencion al
cliente, se alternan sistemas automaticos
para aquellas cuestiones mas sencillas o
para dirigir las llamadas hacia operadores
especializados que contestan aquellas
solicitudes mas complejas. Como ejemplo,
Telefonica Méviles Espafia atendio el 75%
de los 81 millones de llamadas que recibid
de sus clientes en menos de 10 segundos;
siendo el 51,7% atendida por operadores y
el 48,3% por sistemas automaticos.

CASO PRACTICO

En Telefénica somos conscientes de que los
sistemas automaticos pueden provocar un
cierto rechazo en aquellos clientes que no
se sientan a gusto interactuando con ellos.
Por ello, siempre que un cliente contacta
con un centro de atencion telefonica, tiene
la posibilidad de seleccionar la opcién para
hablar con una persona.

En este mismo contexto, existen clientes
que quieren realizar sus transacciones de
una manera mas agil que hablando con
un sistema de atencién o con una
operadora. Por ello, las empresas del
Grupo Telefonica estan desarrollando
canales paralelos de atencion, como
puede ser la web o el envio de SMSs.
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CASO PRACTICO

Trafico
Satisfaccion Transaccional

Lanzamiento Optimizacion Régimen permanente
Hasta 1T 2005 Hasta 2T 2005 Desde 3T 2005

Telefénica, S.A. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005
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Canales formales para realizar los reclamos a Telefonica CASO PRACTICO
Internacional

Argentina Call (112 y 0800 UNPRe)
Casillas: Atencion al cliente; Speedy; Infocliente; Alcancia Telefénica;
Modulo de quejas y reclamos; Lineas no reconocidas; Gestion de
Reintegros; Gestion de Reintegros Sivetel; Ajustes y Notas de Credito PC;
Casilla de Tramites; Casilla de Tramites GAC; Locutorios
Notas
Libro de quejas
CNC
Defensa del Consumidor
Defensoria del Pueblo
Ejecutivos de Cuenta
Oficinas Comerciales

Brasil Call Center Resindecial
Call Center Pymes
Call Center Empresas
Gerente de Negdcios
Tienda de Atencion a Clientes
Tienda Virtual
Ombudsman
Organismos de proteccién al consumidor
Organismo regulador

Chile Call Center, plataformas de atencion 105 (Plataforma exigida por
SUBTEL para reclamos en General), 104 (Atencion Técnica), 107 (Atencion
Comercial) y clientes TCTC que requieren atencion y desde teléfonos de
la competencia acceden a través de nimeros 600600105 ,600600104
y 600600107.
Cartas de Clientes.
Cartas a linea directa del diario "El Mercurio".
Oficios recibidos de SUBTEL (Subsecretaria de comunicaciones).
Oficios recibidos por SERNAC ( Servicio Nacional del Consumidor)
Web Center Corporativo

Pert Via telefénica por el 104
Presencial mediante los Multicentros
Carta
La regulacion también premite hacerlo via virtual,
pero a la fecha no se utiliza

Telefénica, S.A. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005 129
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CASO PRACTICO

Comercializaciéon Provisio Func
del servicio

Servicio Técnico

Los clientes de Telefonica esperan no
precisar del servicio técnico, ya que esperan
que el servicio ofrecido sea de gran calidad.
No obstante, en el momento en el que es
necesaria la intervencion del servicio
técnico, la expectativa del cliente es que se
resuelva de forma rapida y eficiente.

Telefonia fija

El tiempo medio de resolucién de averias
de una linea telefonica basica en Espafa se
sitlia en 16 horas en 2005, valor idéntico al
obtenido en 2004. En América Latina, este
valor se sitla en 42 horas en promedio de
los tres segmentos (Residencial, Pymes y
Empresas). Este valor alcanzaba 42,75 en
Diciembre de 2004. Los objetivos
establecidos para 2006 se basan en
adecuar los tiempos a las expectativas de
cada segmento de cliente.

ADSL

El tiempo medio de resolucion de averias
de una linea ADSL en Espafia se situa en las
14,15 horas (10,36 en 2004). En el caso del
ADSL en América Latina para el segmento
residencial, el tiempo medio de resolucion
de averias se sitta en 21,8 horas (19,45 en
2004), un pequeno incremento teniendo en
cuenta la explosion de Banda Ancha
ocurrido en la region el pasado afo, donde
se alcanzaron los 2.165.000 ADSL.

Circuitos de datos de mayor

ancho de banda
Las averias sobre circuitos de mayor ancho
de banda en Espafa fueron reparadas en

2005 en un tiempo promedio de 8,39 horas.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

Facturacién Atencion Servicio técnico
al cliente

Devoluciones de ordenes de

servicio

Las devoluciones de 6rdenes de servicio son
uno de las principales causas de
insatisfaccion en los clientes; ya que
mientras que el cliente tiene la expectativa
de recibir una respuesta por parte de
Telefonica, la Compafiia no tiene constancia
en sus registros de que tenga que realizar
ninguna accion hacia el cliente.

Con el objetivo de reducir los niveles actuales
de devoluciones, Telefénica de Espafia ha
programado dos experiencias piloto
centradas en las areas identificadas con
mayor influencia en la devolucién de érdenes
de servicio, y que se encuentran situadas al
principio y final de la cadena de valor:

e el drea comercial, como consecuencia del
cierre inadecuado de la venta (supone el
35% de las drdenes de servicio devueltas
sobre ventas brutas).

e ¢| drea de instalaciones, asociado a
problemas surgidos al contactar con el
cliente (supone el 30% de las 6rdenes
devueltas sobre ventas brutas).

A partir de los resultados obtenidos en
ambas experiencias y de la reduccion de los
indices de ordenes de servicio devueltas se
valorara la ideoneidad de estas acciones y
la conveniencia de su extension territorial.
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CASO PRACTICO
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ormon

/Qué opinan

nuestros stakeholders?

Dentro del estudio RepTrak, hemos
preguntado a la sociedad acerca de su
percepcion acerca de si “Telefénica
garantiza sus productos y servicios”. La
opinién de la sociedad como consumidor
resulta muy significativa, dado que las
muestras identificaban totalmente a los
entrevistados con clientes de los servicios
del Grupo Telefénica.

Los resultados obtenidos en diciembre
2005 han sido los siguientes:

Espana 68,4
Argentina 64,4
Brasil 579
Chile 71,5
México 771
Peru 62,4
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Excelencia en

el servicio

Telefonica, S

seis sigma

nforme Responsabilidad Corpora

Iniciativas de mejora en el servicio

Certificados de calidad

Iniciativas de mejora en el servicio

Telefonica de Espana

El programa estratégico meta:cliente inicia
en el ano 2005 en Telefonica de Espafia una
nueva ola de iniciativas de mejora
estructuradas en cuatro modulos, uno de
los cuales es Excelencia Operativa, enfocado
especificamente en |a satisfaccion del
cliente el incremento de la eficiencia en
toda la cadena de valor. Durante el afio
2005 se establecieron los siguientes nueve
equipos de trabajo transversales de los que
emanan alrededor de 150 acciones
previstas, orientadas a:

e Centros de atencion al cliente de
residencial y pequenos negocios y
profesionales (PNP)

e Prestacion de servicios de banda ancha

e Facturacion de grandes clientes
pequefios negocios y publico residencial

® Renovacion y disponibilidad de sistemas
e Devolucion de ordenes de servicio
e Eficiencia en distintas unidades

e Gestion integral de materiales

Telefonica Latinoameérica

En las cuatro operadoras de telefonia fija
en Latinoamérica se esta utilizando la
metodologia Seis Sigma como una
herramienta clave para identificar los
procesos y palancas criticas de mejora de
calidad. La base de este proceso son

las Normas para la Implantacion de

Seis Sigma cuya primera version fue
aprobada en 2004.

El nimero de proyectos Seis Sigma que han
sido ejecutados en 2005 supera los 250 (96
en 2004) involucrando a mas de 2.100
profesionales de Telefénica Latinoamérica en
los procesos de capacitacion en Seis Sigma.
El plan de trabajo establecido para 2006
incluye la capacitacion de otros 1.000
profesionales en las diferentes herramientas
de la metodologia Seis Sigma.

Algunos de los proyectos Seis Sigma
impulsados en el afio 2005 son:

Brasil:

Eficiencia logistica del Kit autoinsta
lable de Speedy.

Agendamiento de los servicios de
instalacion y reparaciones de Speedy.
Reduccion de averias repetidas de STB

Argentina:

Optimizacién de los procedimientos de
reclamaciones de los clientes Pymes.
Optimizar y sistematizar la provision de los
elementos de proteccion personal.
Optimizar los tiempos de prefactibilidad para
la provision de servicios a Clientes Empresas.

Chile:

Atencion a las reclamaciones de los clientes
Speedy ADSL Banda Ancha.

Resolucion de reclamaciones STB Hogar y
Pymes en el primer contacto.

Tiempo de entrega de cotizaciones a clientes

Peru:

Reclamos asociados a nuevas campanas

y productos.

Eficiencia en la gestion de instalaciones
Incidencias en red que impactan en el cliente.
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La metodologia de mejora continua Seis Sigma, basada

en el control de la variabilidad de los procesos y la formacion
de las personas, persigue la satisfaccion del cliente y se ha

constituido en la metodologia de referencia del Grupo
Telefonica para la optimizacion de los procesos.

Implantacion de la metodologia Seis Sigma
en Telefénica Latinoamérica

Argentina Brasil Chile Peru
Proyectos Seis Sigma 17 197 16 28
Personas involucradas en la capacitacion 123 1735 111 143

A'lo largo de 2005 se ha producido una
estrecha colaboracion entre las areas
comerciales, operacionales y de calidad de
Telefénica de Espafa y Telefonica
Latinoamérica. Con ello se ha logrado
compartir experiencias de éxito e
identificar areas de trabajo comun en
temas como la inteligencia comercial, los
modelos y canales de venta y atencion al
cliente, la oferta de productos de banda
anchay el negocio tradicional.

Telefonica Moviles

Durante el ejercicio 2005, Telefonica
Moviles Espafia ha establecido diversos
grupos de trabajo con el objetivo de
establecer iniciativas de mejora en el
servicio ofrecido a sus clientes.

e Gestion de la calidad del servicio desde Ia
percepcion del cliente (3 proyectos)

e Resolver causa-raiz de las reclamaciones
de los clientes (8 grupos de mejora)

® Automatizar la gestion del nivel de
calidad de los servicios desde el punto de
vista del cliente

e Evaluacion de 6 servicios, implantacion,
mejoras y cuadro de indicadores

® Mejora de la gestion del nivel de calidad
del cliente interno (3 grupos de mejora)

Las operadoras de Telefénica Moviles en
América Latina han aplicado la metodologia
Seis Sigma para desarrollar proyectos e
iniciativas de mejora en el servicio, tal como
se describe a continuacion:

Argentina (Seis Sigma)

Aumentar la productividad de los call centers.

Disminuir la demanda a atencion personal.
Disminuir el tiempo de logistica.

Chile (Seis Sigma)
Aumentar la capacidad de resolucion de

reclamos por fallo de recarga en primera linea.

Disminuir los tiempos de generacion y
aprobacion de notas de crédito Ecuador
(Seis Sigma).

Garantizar el nivel de disponibilidad de red
celular por mes.

Reducir el tiempo de gestion de provision
de bienes y servicios de las areas gestoras

El Salvador y Guatemala

Reduccion del numero de reclamaciones
gracias a la solucion de problemas de raiz a
través del Comité de Reclamciones.

Reducir las reincidencias de reclamos.
México

Aumento de la disponibilidad de red y de
las plataformas de servicio de valor
agregado.

Reduccion del porcentaje de llamadas caidas.
reduccion del nimero de SMS rechazados

Panama (Seis Sigma)
Reduccion de los reclamos por facturacion.

Reduccion del tiempo de atencién comercial.

Reduccion del tiempo de activaciones

Perl (Seis Sigma)

Reducir el nimero de insatisfacciones del
cliente externo.

Incrementar el nivel de servicio del call
center para minimizar el tiempo de espera
de los clientes.

Incrementar la satisfaccion del cliente con
el proceso de activacion de tarjetas
prepago y recargas virtuales.

Venezuela

Reducir los tiempos de atencion en centros
de servicios.

Reducir el tiempo de respuesta al
escalamiento de fallas de clientes
corporativos.

Mejorar el proceso de control de

cambio de tarifas.
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Certificados de calidad

La implantacion y obtencion de certificados
de calidad demuestran que tanto los
procesos como los procedimientos de la
gestion de la compania estan controlados y
estandarizados, obteniendo como resultado
una mejora en la eficiencia y eficacia de la
organizacion. Estos certificados son
elaborados por entidades externas
independientes y se realizan bajo criterios
que dictan normas internacionales
estandarizadas para garantizar un servicio
de calidad desde diferentes aspectos. De
esta manera, la Norma I1SO 9o01:2000
nutre a la empresa de la cultura de Mejora
Continua e incrementa la confianza de los
clientes en funcion de los productos y
servicios ofrecidos por la compania.

Telefonica de Espana dispone de un Sistema
de Calidad implantado y certificado desde
2001, con ambito de aplicacion en todos los
procesos de la organizacion y en todo el
territorio donde opera la empresa. En 2005
Aenor realizd una nueva auditoria de
seguimiento del sistema de gestion de
calidad para lo cual se auditaron para seis
productos todos los procesos transversales
que abarcan desde el desarrollo de los
productos hasta la facturacion y el cobro.
Los productos escogidos fueron Imagenio,
ADSLy KitADSL para el segmento
residencial y Soluciones ADSL, Wi-Fi y Lineas
Retribuidas del segmento de pequerios
negocios y profesionales. Adicionalmente,
durante 2005, se renovo el certificado
“Madrid Excelente”.

Telefonica Latinoamérica avanzo
notablemente en la certificacion de sus
procesos de calidad bajo la norma I1SO
9oo01. Dichos procesos de certificacion en la
region involucraron a mas de 5.000
profesionales del Grupo y contaron con los
resultados siguientes.

Telefonica Moviles también esta avanzando
en los procesos de certificacion de sus
procesos en todos los paises de América
Latina en los que desarrolla operaciones.
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Avance del proceso de certificacion ISO goo1 en Telefonica Internacional

Pais Actividad fecha de certificacion
Argentina Atencion de consultas, tramitaciones, retenciones y bajas, recepcion de quejas y reclamos de los clientes, Octubre 2005
en los centros comerciales de la Unidad de negocios Residenciales.
PYMES, Mayoristas y Grandes Empresas Noviembre 2005
Facturacion (Residenciales y Pymes) Actividades que van desde la prefacturacion de llamadas y el
procesamiento hasta la emision, ensobrado, despacho y distribucion de facturas.
Facturacion de Datos / Soluciones y Control de la entrega de facturas (TEmpresas). Setiembre 2005
Atencion telefénica de solicitudes, consultas, ventas, bajas, reclamos y quejas de los clientes preferenciales,
empresas y mayoristas y la gestion comercial de los clientes PYMES y canales indirectos.
Atencion telefonica y Soporte Técnico de Primer Nivel a Clientes con Servicios de Datos y Datacenter Noviembre 2005
Brasil Garantia de los servicios de instalacion, funcionamiento y soporte técnico de acceso de Abril 2005
Banda Ancha via ADSL(Speedy Home y Business).
Prestacion de servicios de atencion y soporte a la gestion del Ombudsman Abril 2005
Mantenimiento del Proceso de recogida de informacion, registro, tarificacion y facturacion (ABNT) Junio 2005
Chile Planificacion, Disefio y Desarrollo de Productos y servicios de Comunicaciones para Diciembre 2005
Empresas (Telefoénica Empresas)
Perd Proceso de Aseguramiento de pedidos, gestion de informacion y de contactos Noviembre 2004

Gestion de reclamos de facturacion de OTF

Gestion de Reclamos servicios de datos y valor agregado (TEmpresas).

Facturacion Ciclica de Servicios portadores de Valor Agregado y Paquetes que incluyan Valor Agregado
de Telefonica Empresas y de Telefonica del Perd.

Provision, Gestion y Mantenimiento de Redes y Servicios de Conectividad.(TEmpresas).

Control del Proceso de Facturacion de OTF

Mantenimiento correctivo y preventivo para los servicios de Telefonia Fija y Transmision de Datos
Asignacion e Instalacion de lineas de Telefonia Fija y mantenimiento de la red de acceso a clientes

Febrero 2004
Febrero 2004

Agosto 2005
Noviembre 2003
Diciembre 2004
Diciembre 2004

Avance del proceso de certificacion ISO goo1 en Telefonica Moviles

Argentina En proceso de certificacion de la norma COPC-2000 PSIC. El proceso abarca el 100% de las relaciones de los clientes con
Movistar (call center, retencion, centros de experiencia de clientes, back office y mesas de ayuda...). La certificacién esta
proyectada para diciembre del 2006.

Chile Estan certificados bajo normativa ISO 9oo1 el 100% de los procesos asociados a la atencion al cliente y
aproximadamente un 65% de las actividades de la compafniia.

Colombia Certificados bajo la norma ISO 9001 los principales procesos de atencion al cliente bajo, con un alcance del 8o % de los
procesos asociados a las transacciones de los centros de ventas y servicios.
Primer operador de telefonia movil en el pais en obtener esta certificacion.

Ecuador Certificados bajo norma ISO 9goo1 los proceso de operacion y mantenimiento de las radio bases.

El Salvador Certificados bajo la norma ISO 9001:2000 el 100% de los procesos de todas las lineas de negocio

Espafa Certificados bajo la norma ISO 9001:1994 el 100% de sus actividades, desde el disefio de servicios, la construccion de
redes y la atencion comercial hasta la postventa y en todo el dmbito nacional.

Guatemala  Certificados ISO 9oo1:2000 el 100% de los procesos de todas las lineas de negocio

Meéxico En noviembre del 2005, se realizo la auditoria de seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad 1SO-goo1:2000 y al
sistema de gestion ambiental ISO-14001:2004.

Nicaragua Certificacion de acuerdo a la norma ISO 9001:2000, finalizada en 2006.

Panama Durante 2005 se inici6 el proceso de certificacion de acuerdo a la norma 1SO 9001:2000.

Peru Certificados 1SO 9oo1:2000 el 100% de los procesos de registro, tratamiento, resolucion y cierre de los reclamos a
través del Call Center, Oficinas Comerciales, Agencias Integrales o Multicentros de la ciudad de Lima.

Venezuela En proceso de asignacion de consultores y lanzamiento del proyecto de certificacion de acuerdo a la norma ISO

9001:2000.
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Responsabilidad en

el servicio ofrecido

Secreto de las telecomunicaciones

Proteccion ante abusos de Internet

Proteccion de datos y privacidad

Proteccion de la infancia

Robo de terminales

Uso responsable de las telecomunicaciones

Secreto de las
telecomunicaciones

Los 6rganos jurisdiccionales del Estado, asi
como la Hacienda Publica y otros érganos
de las distintas Administraciones Publicas,
vienen solicitando informaciones o
actuaciones de nuestra Empresa en sus
respectivos ambitos de competencia, en los
que Telefonica, se ve obligada a cumplir
instrucciones emanadas de los mismos o a
facilitar la informacion requerida.

La legitima actuacion de los citados
organismos publicos en el desempefio de
sus funciones entra, en ocasiones, en
conflicto con los también legitimos
derechos de las personas. Por ello, se
cumplen estrictamente los requisitos
exigidos con respecto al levantamiento

legal del secreto de las telecomunicaciones,

tanto en la Constitucion como en la Ley de
Enjuiciamiento Criminal, mediante la
intervencion y observacion de las
comunicaciones o la conexion al circuito de
llamadas maliciosas.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

Proteccion ante
abusos de Internet

A pesar de las innumerables ventajas que
ofrece Internet a sus usuarios, también
puede presentar algunas amenazas. La
extension de las redes a escala global hace
posible que los usuarios reciban ataques
externos como spam, intrusion, ataques a
la propiedad intelectual, contenidos
inadecuados, pornografia infantil, fraude,
phising, injurias...

En 2005 se ha detectado una sustitucion
creciente de los problemas de seguridad
desde personas que buscaban el
reconocimiento entre la comunidad de
Internet por medio de la fabricacion de
virus, troyanos, etc hacia la busqueda de un
beneficio econdmico cada vez mas
evidente, como en el caso del phishing, el
fraude de las cartas nigerianas, el spyware,
etc. En Espafa, el phishing ha sido uno de
los problemas en aumento, con la aparicion
de webs que simulaban ser bancos y
entidades de comercio electronico.
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Politica corporativa de
proteccion contra los “Abusos

de Internet”

En marzo de 2004, Telefénica puso en
marcha una iniciativa corporativa para
coordinar las politicas y procesos utilizados
en la deteccion y resolucion de incidencias IP
en las redes. Las empresas que componen el
Subcomité de Abusos de Internet son
Telefonica SA, Telefonica de Espania,
Telefonica Moviles Espafia, Telefonica
Wholesale Services, Telefonica Empresas
Espafia, TeleSP, Telefonica de Argentina,
Telefonica del Peru, Telefénica CTC Chile,
Telefonica Empresas América.

Los objetivos de dicha iniciativa son los
siguientes:

e Dar respuesta a las demandas de
seguridad y proteccion manifestadas por
los clientes

e Mitigar la percepcion de deterioro del
servicio por parte de nuestros clientes

® Asegurar la continuidad del servicio,
evitando bloqueo por parte de otras redes

® Disminuir los costes de mantenimiento de
las redes

e Gestionar los riesgos existentes para la
reputacion de Telefonica

En 2005 el Subcomité de Abusos de Internet
ha desarrollado una serie de normativas
relativas a la gestion de este tipo de
incidencias:

e | 3 “Politica de Uso Aceptable de los
Servicios de Internet” (aprobada por el
Comité de Seguridad en junio de 2005)
establece la recomendacion a las
empresas del Grupo Telefénica de
informar a sus clientes acerca de la
necesidad de hacer un uso adecuado de
los servicios de Internet.

El documento de “Obligaciones de las
Empresas del Grupo Telefonica relacionadas
con la Gestién de Abusos en los servicios de
Internet” fue aprobado por el Comité de
Seguridad en Noviembre de 2005. Los
principios incluidos en el mismo son los
siguientes:

e Desarrollar e implantar productos,
servicios y/o redes seguros.

e Atender las reclamaciones de abusos
interpuestas por los clientes o usuarios.

e Poner en marcha medidas técnicas para
identificar y contrarrestar dichos abusos.

e Coordinar las actuaciones con otras
empresas del grupo.

e Cooperar con otros actores de la sociedad
de la informacion

e Informar y/o educar a los clientes acerca
de la importancia de la seguridad.

e Centralizacion de la “lista blanca de los
servidores de correo de Telefénica”. Su
objetivo es evitar bloqueos entre
direcciones de clientes del Grupo,
garantizando la continuidad del servicio.

El Subcomité ha desarrollado unos
“Procedimientos comunes relacionados con
la gestion de los abusos de los servicios en
Internet”, que sera discutido y aprobado en
2006. Dicho documento establece las
acciones que deben realizar las empresas del
Grupo Telefonica al recibir reclamaciones
relativas a ataques de spam, virus, intrusion,
fraudes, phising..; vulneracion de la
propiedad intelectual; pornografia infantil;
terrorismo; xenofobia; contenidos
inadecuados; bloqueo por listas negras;
injurias...

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005

CASO PRACTICO
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/Qué pueden hacer nuestros

clientes?

Proteger sus equipos

Al contrario de lo que pudiera parecer,
practicamente todos los incidentes de
spam registrados en Telefonica de Espana
se deben a la existencia de equipos de
clientes con vulnerabilidades y agujeros de
seguridad que permiten a terceros realizar
envios de correos no autorizados, sin el
conocimiento de nuestros clientes.

Existe un gran nimero de equipos
conectados a Internet que no cumplen
unas minimas medidas de seguridad en
cuanto a sus habitos de navegacion y uso
de Internet. Como consecuencia de ello, sus
equipos terminan bajo el control de
“hacker” o “spammer” de otros paises, para
realizar sus ataques.

Las empresas del Grupo Telefonica han
reforzado las herramientas para garantizar
la proteccion de sus clientes, tanto en el
uso de los servicios de Internet, como para
evitar que sean victimas de ellos.

Las empresas de Telefonica Moviles
también han implantado debidos sistemas
para proteger a los clientes del spam

en la medida de lo posible:

e Existen soluciones que permiten
determinar en base a criterios
estadisticos si los mensajes son spam,
eliminando los identificados como tales.
(ej: Argentina, Peru, Uruguay...)

e Existen monitores y controles
permanentes de trafico que permiten
identificar y limitar el uso de aquellos
clientes que realicen envios masivos
de correos o0 mensajes cortos.

(ej. Colombia, Panama..)

e Establecimiento de sanciones en los
contratos con los integradores para evitar
el envio de mensajes o llamadas de voz
no solicitadas a los clientes (ej: Ecuador,
Panama, Venezuela)

e Servicio anti-spam, gracias al cual los
clientes pueden indicar que no desean
recibir las campanas de Movistar (ej.
Chile, Ecuador)

Denunciar ataques

Telefonica de Espana tiene a disposicion de
sus clientes, y de empresas de seguridad
informatica y de otros operadores mas de
20 direcciones de correo electronico para
poner denuncias. Entre ellas destaca
abuse@telefonica.net para el servicio de
correo electronico y abuse@rima-tde.net
para el servicios de conectividad (ADSL, RTC,
RDSI, Satélite, etc ). Todos los mensajes
recibidos son dirigidos al centro Nemesys
de Telefonica de Espafa. Otros servicios
similares son abuse@terra.es o
abuse@telefonica-data.com

Telefénica, mostrando su liderazgo en el
sector, organizo6 en 2005 el primer
encuentro de grupos de atencion de abusos
de Internet en Espana; evento que contd
con la colaboracion de mas de 20
proveedores de servicio de Internet,
Universidades y otros grupos interesados
en compartir mejores practicas para
combatir dichos abusos. A lo largo del
encuentro se analizaron temas como los
mensajes de correo electrénico no
deseados, los virus, los ataques, el envio de
falsos mensajes para recoger datos
confidenciales o las listas negras.
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Herramientas ofrecidas por Telefonica de Espana

para proteger a los clientes

Proteccion Entrada Salida

PC cliente Anti virus
Anti spyware
Ani Intrusos

Red Anti spam Blogueo de clientes
Anti phising por quejas en Abuse
Filtro contenidos

Servidor de correo Anti spam Autentificacion
Anti virus Anti virus
Black list Anti spam
Punisher Punisher

Bloqueo de clientes
por quejas en Abuse

CASO PRACTICO

Telefénica, S.A. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005
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Proteccion de datos y privacidad

Durante el 2004 arrancé en Telefénica el
Proyecto MADRE (Mantenimiento
Automatizado del Reglamento), concebida
inicialmente como una herramienta que
facilite la recopilacion de requisitos en
materia de proteccion de datos. La aplicacion
MADRE permite la gestion eficaz y eficiente
del cumplimiento de la Ley Organica de
Proteccion de Datos (LOPD) y del Reglamento
de Medidas de Seguridad (RMS).

El desarrollo de la aplicacion surge a partir
de experiencias iniciales en Telefonica
Méviles Espana asi como de los
requerimientos adicionales del Comité de
Seguridad del Grupo Telefénica derivados
de la propia normativa legal. El
mantenimiento de la aplicacion en el
tiempo ha implicado su constante
adaptacion al marco legal y las
circunstancias organizativas, normativas y
técnicas de las empresas del Grupo
Telefonica. Para impulsarlo, se constituyo en
2004 un grupo de trabajo con Telefonica,
cuyos resultados se han implementado
durante el ano 2005,

El uso de esta aplicaciéon ha reducido la
exposicion de las empresas de Telefénica en
Espafia a sanciones administrativas como
consecuencia de eventuales deficiencias o
el incumplimiento de los procedimientos
administrativos y de gestion previstos en la
mencionada Ley. Los principales hitos en el
2.005 han sido:

e Registrar la propiedad intelectual de esta
aplicacion informatica para dejar
constancia del esfuerzo innovador y
salvaguardar los intereses de Telefonica.

e Realizar visitas personalizadas a todas las
empresas (Mayo-Junio) para darles
soporte y atender a sus necesidades en el
plan de implantacion y puesta en
servicio.

e Presentar la aplicacion MADRE en
Securmatica 2.005 (26 Abril 2.005): XVI
Congreso Espafiol de Seguridad de la
Informacién co-patrocinado por
Telefonica Empresas. La aplicacion
generd interés en el sector, ofreciendo
una imagen de Telefénica como empresa
innovadora y proactiva en la salvaguarda
de los datos personales de sus clientes.

Las normativas y procedimientos de las
empresas de Telefonica para proteger la
informacion personal de los clientes,
estipulan que sélo se suministra
informacion a los titulares de la linea y
Unicamente se procesan solicitudes
referentes al servicio realizadas
directamente por ellos. La peticion de
informacion sobre clientes realizadas por
terceras personas se atiende Unicamente
con autorizacion judicial o de la autoridad
competente en cada pafs.
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Telefonia fija

Espana

Telefonica de Espana ha sido una de las
empresas pioneras en Espana en asumir
compromisos de proteccion y seguridad
que garanticen la inviolabilidad de los
datos personales y, a tal efecto, elaboré en
julio de 1994 el primer Codigo Deontolégico
registrado ante la Agencia Espanola de
Proteccion de Datos.

Telefonica de Espana respeta y cumple las
directrices establecidas por la Agencia de
Espafiola Proteccion de Datos (AEPD)
relativas a la privacidad de los datos
personales de los ciudadanos. Durante
2005, Telefonica de Espana superé mas de
diez inspecciones y puso en marcha
diversas iniciativas para asegurar el
cumplimiento de estos requisitos. Entre
dicha iniciativas, destacan las siguientes:

e Elaboracion de un Decalogo de normas
sobre proteccion de Datos, al que deben
someterse los Despachos de Abogados
colaboradores de Telefénica de Espana.

e Elaboracion de un Decalogo de normas
sobre proteccion de Datos, al que deben
someterse los distribuidores, agentes que
comercializan productos y servicios de
Telefonica de Espana.

e Realizacion de inspecciones en los
Ficheros de entidades que actian como
encargados de tratamiento.

® Propuesta de extension del Codigo-tipo de
Proteccion de Datos de Telefonica de Espaiia
a todas las empresas del Grupo Telefénica.

Aproximadamente unas ciento cincuenta
denuncias por parte de clientes han
determinado la apertura de diferentes
Expedientes contra Telefénica de Espana
por parte de la Agencia Espafola de
Proteccion de Datos ( Inspeccion,
Expediente Informativo, Tutela de derechos,

Sancionador...). En el afo 2005, Telefénica
de Espana ha sido sancionada en dos
Expedientes, viendo reducida la sancion
propuesta a su grado minimo. Asi mismo, la
Agencia de Proteccion de Datos ha
publicado una resolucion en contra de Terra
y otra en contra de Telefonica Soluciones.

América Latina

Telefonica garantiza, en todos los paises en
los que opera, la confidencialidad de los
datos de sus clientes, empleados, etc. La
compania garantiza la adopcion y el
cumplimiento de las medidas de seguridad
de los mismos en los centros de
tratamiento, locales, equipos, sistemas,
programas y por todo el personal que
interviene en su tratamiento, de acuerdo a
las funciones y medidas establecidas en el
Reglamento de Medidas de Seguridad y
demas normativas internas establecidas
para estos efectos.

Telefénica del Perd, de acuerdo a su
contrato de concesiéon ha entregado diez
reportes anuales sobre las actividades
realizadas para garantizar el secreto de las
telecomunicaciones. La Gerencia Central de
Operaciones de Telefénica Empresas Peru
inici6 en el segundo semestre de 2005 la
certificacion 1SO 27001: 2005 de Seguridad
de la Informacion, finalizando la auditoria
con "cero no conformidades”"y
recomendando la certificacion de dicha
gerencia. El certificado se recibié en Marzo
de 2006, siendo la primera empresa
peruanay una de las primeras de América
Latina en haberlo obtenido.

Telefénica CTC Chile recibi6 una denuncia
por no haber respetado la confidencialidad
de la linea telefénica, al publicar el nimero
en la guia telefénica residencial, alegando
perjuicios. Tras las apelaciones realizadas,
Telefonica fue finalmente condenada a
compensacion.
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Telefonia movil

El Subcomité de Seguridad de Telefonica
Moviles Espana S.AU.cumplio el Plan
Estratégico de Seguridad 2005 y presenté un
nuevo Plan Estratégico de Seguridad 2006
con el objetivo de incrementar la seguridad
en los sistemas y procesos de la Compania.

Asimismo, se ha elaborado durante el 2005
un curso online de Cultura de Seguridad
para concienciar a todos los trabajadores
de Telefonica Maviles Espana S.AU. de la
importancia de respetar la confidencialidad
de la informacion.

Se esta evolucionando el proceso
automatico que posibilita a los clientes y
usuarios el control de sus datos de caracter
personal, para cumplir la legislacion
vigente en proteccion de datos.

Los sistemas que contienen datos de
clientes de Telefonica Moviles, estan
estructurados de la siguiente manera para
proteger la informacion:

e |3 estructura del sistema permite tratar
los diferentes elementos de manera
independiente (ejemplo: Consultas,
operaciones sobre clientes, etc.).

® Cada usuario tiene un perfil que controla
el acceso personal a los diferentes
elementos.

e Los perfiles tienen niveles de
confidencialidad, lo que permite
controlar la informaciéon mas delicada.
Ademas, se pueden realizar acciones
sobre la informacién de los clientes.

e | 0s usuarios no pueden utilizar opciones
sin acceso previo. Ciertas consultas
delicadas exigen registros que permiten
detectar el usuario que consulto el
numero movil.

e | as operaciones con datos de clientes
dejan un rastro de cada usuario que lo
realiza, con informacion de usuario,
fecha, hora y un comentario.

® | 0s accesos al sistema son
exclusivamente manejados por el grupo
de Seguridad Informatica

® En los canales online, los accesos se
realizan mediante claves de seguridad y
todas las web corporativas tienen un
certificado homologado que garantiza la
confidencialidad de las comunicaciones.

La Agencia de Proteccion de Datos ha
publicado 6 resoluciones en contra de
Telefonica Moviles Espafa.

Durante el 2005, Telefonica Moéviles
Colombia recibié dos demandas (procesos
ordinarios de responsabilidad civil) por
presunta utilizaciéon indebida de datos de
los clientes. Estos procesos estan en su
etapa inicial. En Argentina, Chile, Ecuador, El
Salvador, Guatemala, Nicaragua, Panama,
Uruguay y Venezuela se ha confirmado la
ausencia de demandas de este tipo.
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Proteccion de |la infancia

A pesar del reconocimiento general del
papel que Internet desempena en la
sociedad actual; a través de la red se
desarrollan actividades cuyos objetivos no
son compartidos por la sociedad. La
utilizacién de Internet para la difusion de
contenidos ilicitos, para el uso ilicito de
contenidos, asi como para la comision de
los denominados delitos tecnolégicos,
permite que éstos aumenten de forma
vertiginosa. Es especialmente alarmante el
hecho de que una gran parte de los
mismos atentan, directamente, contra los
sectores de la sociedad mas débiles y que
deben ser objeto de mayor proteccion: la
infancia y la juventud.

Telefénica considera necesario dar un paso
mas, orientado hacia el fortalecimiento de
la colaboracion que actualmente mantiene
con diversas asociaciones y entidades
publicas y privadas, toda vez que la
comision de delitos en Internet presenta un
grado de sofisticacion, que se supera dia a
dia y que se manifiesta tanto en la forma y
velocidad de su reproduccion, como en la
habilidad para evitar cualquier tipo de
control y seguimiento, especialmente en
cuanto a la autoria de los mismos. Por ello,
durante el ano 2005, Telefonica liderd
diversas Mesas Redondas en la sede del
Defensor del Menor, en las que se debatian
los principales problemas derivados de un
uso inseguro de la red.

Colaboracion en la lucha
contra la pornografia infantil
Telefonica colabora con aquellas
instituciones y organismos publicos mas
representativos en la lucha contra estos
delitos, asi como de entidades y
asociaciones de caracter privado. En linea
con esta colaboracién, se tomaron algunas
medidas como:

e Supresion del servicio de paginas
personales andnimas facilitando asi |a
persecucion de la pornografia infantil.

e Campana en la que se instaba a los
usuarios a denunciar cualquier actividad
ilegal, ilicitos o contrarios a la moral
incluidas o accesibles a través de
portales o paginas personales

e Establecimiento de procedimientos
internos para dar una respuesta agil,
segura y eficaz a las denuncias e
investigaciones propuestas por las
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del
Estado, como el Grupo de Delitos
Telematicos de la Guardia Civil Espafiola.
Dichas actuaciones, coordinadas por la
Asesoria Juridica Contenciosa de
Telefonica S.A. se extienden a todos los
paises en los que el Grupo Telefonica
desarrolla sus actividades

® Colaboracion con las principales ONGs
de proteccion a la infancia en Internet,
como son Protegeles y ACPI (Asociacion
Contra la Pornografia Infantil).

Todo ello contribuy6 a que, seguin datos
proporcionados por Guardia Civil y Policia
se redujeran en un 99% las actividades
ilicitas y muy especialmente la exhibicion
de pornografia infantil.
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Concienciacion acerca del

buen uso de Internet

Una de las medidas mas efectivas para
prevenir el mal uso de Internet es la toma de
conciencia por parte de la sociedad acerca
del mismo; asi como la disponibilidad de
recursos por parte de padres y educadores
para garantizar la proteccion de los menores
fomentando al mismo tiempo el buen uso
de las nuevas tecnologias.

e Difusion por medio de conferencias y
debates, guiones animados y folletos de
las ventajas del uso de una Internet
Segura en 101 colegios de varias
Comunidades Autonomas. Dicha
Ccampana seguira en 2006.

e Proyecto Safenet; de colaboracion con |a
Union Europea en materia de proteccion
de menores. En 2006, dicho acuerdo se
materializara en la edicion de revistas
especializadas, elaboracion de folletos, CDs
y paginas web educativas orientadas a
hacer de la red una herramienta segura y
divertida... asi como su posterior
distribucion de todo ello a padres,
educadores y alumnos.

e En febrero de 2005, coincidiendo con el
Dia Internacional De Internet Segura, se
firma un nuevo Convenio para ampliar el
campo de proteccién al menor. Este
Convenio aglutina por primera vez a
ONGs, instituciones y diversas entidades
empresariales del sector.

Estas actividades se han centrado
fundamentalmente en Espana, ya que es el
pais en el que hay un mayor acceso a las
nuevas tecnologias por parte de los
menores. En el ejercicio 2006, Telefénica
tiene el objetivo de difundir estos materiales
en todos los paises en los que desarrolla
operaciones, para lo que aprovechara las
posibilidades que ofrece Educared.

Normativa de gestion de

contenidos para adultos

La Comision de RRHH y Reputacion
Corporativa del Consejo de Administracion
de Telefonica informo favorablemente acerca
de la Normativa de Gestion de Contenidos
para Adultos en junio de 2005. Los principios
generales de esta normativa son:

e Proteger la reputacion, la marca y los
valores institucionales de Telefonica

e Fomentar unas relaciones comerciales de
Telefonica con sus clientes basadas en la
idea de confianza, valor nuclear del Grupo.

e Fomentar la creacion de una filosofia
sensible a la proteccion de los ciudadanos
frente a contenidos que puedan ofender
su sensibilidad.

e Garantizar la proteccién de los ciudadanos
para los que la sociedad reclama una
especial atencion, en concreto, la juventud
y lainfancia.

® Promover los mecanismos preventivos,
técnicos y organizativos necesarios para
evitar el acceso de estos ciudadanos a
contenidos no apropiados.

e Hacer posible el uso eficaz de sus
infraestructuras y redes.

e Contribuir al desarrollo eficaz de la
Sociedad de la Informacién depurandoy
obstaculizando la inclusion de contenidos
inapropiados.

® Oposicién frontal contra cualquier tipo de
conducta ilicita relacionada con los
contenidos para adultos.

Dicha norma dispone de secciones
especificas orientadas a Internet, telefonia
movil y television, siendo una caracteristica
comun el establecimiento de sistemas de
acceso a contenidos para adultos bajo
solicitud expresa del cliente (opt-in).
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Herramientas para proteger a

la infancia

Telefonia fija

Telefénica de Espana ofrece a sus clientes
de ADSL un servicio de control de acceso a
contenidos inapropiados bajo el nombre de
CanguroNet. Mediante este servicio el tutor
puede habilitar un filtro que bloquea el
acceso a contenidos no deseados
seleccionando las categorias que desea
bloquear: sexo, violencia, racismo, sectas... Se
dispone de hasta un total de 22 categorias
que el cliente puede filtrar o permitir a su
discrecion. Asimismo, dispone de una
modalidad del servicio que inhibe la
publicidad no deseada de paginas weby
programas espia.

Telefonia movil

Las operadoras de Telefénica Méviles no
ofrecen contenidos propios destinados
a adultos, si bien existe posibilidad

de acceso a este tipo de contenidos
elaborados por terceros a través de

las plataformas SMS o WAP.

Cuando estos contenidos se ofrecen por
proveedores legalmente conectados a las
plataformas de Telefonica Moviles, la norma
habitual en la actualidad consiste en
advertir al cliente de que esta accediendo a
informacién autorizada Unicamente para
adultos. Los servicios asociados a voz y chat
son en general mas dificiles de controlar ya
que no siempre declaran sus contenidos.

CASO PRACTICO

En el ejercicio 2006, Telefonica Moviles tiene
el objetivo de compartir politicas de
actuacion, metodologias y sistemas con 02,
ya que dicha operadora cuenta con amplia
experiencia en la gestion de las relaciones
con los clientes en mercados mas
sensibilizados como el britanico o el
irlandés.

Telefonica, SA. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005
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Robo de terminales

Alo largo de 2005, Telefénica Méviles Espafia
ha seguido trabajando en el programa de
control de robo de terminales. La tramitacion
del blogueo se realiza mediante una
aplicacion que valida la relacion IMEI/MSISDN
y si hay conformidad se bloquea el terminal
en todos los operadores nacionales. El nimero
total de terminales robados denunciados
super6 el medio millon, y se estima que
aproximadamente el 18,5% de los mismos fue
deshabilitado por el sistema.

Del mismo modo se participa en iniciativas
para advertir al usuario contra las técnicas
para la obtencion mediante engario de los
codigos de las tarjetas o recargas que tiene
por objeto la realizacion de cargos indebidos a
sus cuentas o saldos.

En otros paises, Telefénica Moviles trabaja
buscando soluciones que no sélo minimicen
las consecuencias del robo para los clientes
sino que sirvan a la vez para desincentivar
esta actividad, inutilizando completamente
los terminales robados.

e En Argentina, Chile, Colombia, Ecuador,
Panama, Per(, Uruguay, Venezuela... se
realizan intercambios de archivos con los
registros de los equipos denunciados por
robo entre las distintas operadoras
nacionales, para las diversas tecnologias
existentes.

e En el caso de Colombia, Ecuador y Perd,
dada la cercania entre ellos, se realiza el
intercambio de bases de datos entre las
operadoras de Telefdnica.

e £n El Salvador y Guatemala los sistemas
todavia no intercambian informacion con
los demas operadores, si bien si que
cuentan con las herramientas para
desactivar los equipos de su propia red.
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Uso responsable de las telecomunicaciones

Como se expone en el apartado “Motor de
desarrollo social” de este informe, existe un
importante consenso social acerca del
impacto positivo de las telecomunicaciones
en la sociedad. Sin embargo, debido a la
velocidad de adopcion de las nuevas
tecnologias, las telecomunicaciones estan
ejerciendo un impacto fundamental sobre
los estilos de vida de las personas.,
pudiendo tener en ocasiones impactos
negativos sobre los mismos.

CASO PRACTICO

Este impacto negativo suele estar asociado
al mal uso de la telefonia movil, en
particular en lugares publicos como cines,
teatros, iglesias, conferencias, lugares
académicos...Por otro lado, a pesar de la
creciente sensibilizacion social, son muchos
los conductores que simultanean el uso del
teléfono movil y la conduccion, con
consiguientes riesgos para su integridad y
la del trafico.

Por esta razdn, diversas operadoras de
Telefonica Moviles han realizado esfuerzos
informativos dirigidos a sensibilizar a los
clientes acerca de como utilizar la
tecnologia. Para ello, en Espana, Chile,
Nicaragua, Colombia o Peru se ha
desarrollado campanfas a través de la web,
de la publicacion de folletos, soportes
publicitarios o encartes en factura.

Es importante recordar que Telefonica
Moviles también ha venido informando a
sus clientes acerca de cuestiones sobre
campos electromagnéticos y salud. El
detalle de dichas actividades se presenta
en el capitulo de medio ambiente de este
mismo informe.

Telefénica, S.A. | Informe Responsabilidad Corporativa 2005 149



04 Clientes

Mercados en
los que opera

Situacion regulatoria y libre competencia

Telefdonica Situacion competitiva y evolucion de los mercados

Situacion competitiva

Telefonica, S.A

y evolucién de los mercados

Telefonia Fija

Espania

Los accesos de telefonfa fija en Espana se
estiman que han crecido un 0,9% en el ano
2005, mientras que los de Telefonica de
Espana disminuyen un 1,2%, con una cuota
de mercado estimada cercana al 85% de
estos accesos, tras alinear las series
historicas con los ultimos datos de la CMT
(Comisién del Mercado de las
Telecomunicaciones).

En cuanto al trafico analogico de voz de
origen fijo, el volumen total estimado del
mercado en Espana, expresado en minutos,
ha experimentado una reduccion del 3,1%
en el conjunto del ano. Tras alinear las
series historicas con los Ultimos datos de la
CMT, la cuota estimada al mes de
diciembre de Telefonica de Espafa en este
mercado se situaria en el 66%.

El mercado de accesos fijos a Internet de
banda ancha en Espana ha alcanzado al
cierre del afio, seglin nuestras estimaciones,
unos 5 millones de accesos. A este
crecimiento ha contribuido de forma
determinante el éxito de la oferta ADSL de
Telefénica, que en su conjunto (mayorista
mas minorista incluyendo los accesos que
solo prestan el servicio Imagenio) alcanzaba
a finales del 2005 los 3.479.824 accesos. Por
otro lado, el crecimiento del mercado de
alquiler de bucle ha hecho que la cuota de
Telefonica de Espafna en el mercado ADSL en
Espafa descienda hasta el 89%.

nforme Responsabilidad Corporativa 2005

La planta total de accesos minoristas a
Internet en Banda Ancha de Telefénica
alcanzaba a finales del 2005 los 2.719.669
accesos, lo que representa, seglin nuestras
estimaciones, aproximadamente el 55% del
total del mercado en Espana. Es
significativo resaltar que este crecimiento
se ha conseguido en un entorno de fuerte
agresividad comercial, tanto de parte de
nuestros competidores de cable como de
los de bucle de alquiler.

La planta total de bucles alquilados, que se
situaba en 116.112 a finales del 2004,
alcanzo la cifra de 434.759 unidades, lo que
representa, seglin nuestras estimaciones, el
8,8% de la planta total de accesos fijos a
Internet de Banda Anchay un 11,1% de las
lineas ADSL. Del conjunto de lineas de
alquiler de bucle, el 64,2%, son de la
modalidad de bucle compartido.

Argentina

La gestion de TASA, adaptada a un contexto
de actividad y consumo crecientes,y en un
marco de tarifas congeladas, ha permitido
un crecimiento de accesos de telefonia fija
y trafico de voz y una expansion de la
banda ancha. A cierre de 2005 TASA se
mantiene lider en el mercado con un 34%
de cuota de mercado y 50% de telefonia. En
su zona de incumbencia las cuotas
alcanzan el 73% en banda anchay casi el
100% en telefonia local.
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En todos los mercados en los que Telefonica esta presente hay
una competencia efectiva con la entidad suficiente como para
limitar su peso significativo en el mercado, y en ciertas
ocasiones, sin poder ser el lider del mismo. Asi, fruto del alto
nivel de competencia en los mercados, Telefonica se ve obligada
a tomar en cuenta en sus decisiones las actuaciones y presiones
que ejercen los clientes, los competidores (actuales o incluso
potenciales), los proveedores y la Administracion.

Brasil

TeleSP cerro el ejercicio 2005 con un
crecimiento del 46% de la base de accesos
del servicio de banda ancha y de los planes
alternativos de telefonia fija como las Lineas
Econdmicas. En marzo se lanzo
comercialmente la Linea de Economia
Familiar, que en menos de nueve meses
superd el millon de clientes, elevando el
total de Lineas Econémicas por encima de
los dos millones de accesos.

TeleSP finalizd 2005 con una cuota de
mercado del 77% en telefonia local y de un
78% en banda ancha (referidos a la zona de
concesion original).

Chile

Telefonica CTC registra un total de 314.200
accesos a Internet de banda ancha a fin de
ejercicio (de los cuales 289.600 son accesos
minoristas), alcanzando una cuota del 43%.
Este crecimiento refleja el fuerte esfuerzo
comercial realizado en el afio para la
masificacién de la banda ancha en el pais.
Se han desarrollado nuevas modalidades
de banda ancha variable (Speedy
recargado) y lanzado nuevos paquetes de
banda ancha + voz, ademas de una oferta
conjunta con TV satelital y nuevos canales
de distribucion.

El trafico total cursado por la red de
Telefénica CTC continta descendiendo,
debido fundamentalmente a la fuerte
sustitucion del movil e Internet. El trafico
local fijo-fijo presentd una caida del
10,5% en 2005, mientras que el fijo-movil
crecio un 8,4%. En larga distancia
nacional e internacional, el mercado
total sigue cayendo.

Perd

En 2005, Telefénica del Pert (TdP) ha
registrado un importante crecimiento en el
numero de accesos (+13,7%), lo que obedece
a una fuerte actividad comercial a lo largo
de todo el afio, tanto en telefonia fija (la
planta prepago y control de consumo
supone el 59% de los accesos de telefonia
fija en diciembre 2005) y en banda ancha
(340.000 accesos minoristas a Internet

de banda ancha).

Estas cifras suponen una cuota de mercado
del 96% en telefonia local y del 98% en
banda ancha. Destaca también el buen
comportamiento de la planta de Television
por Cable (Cable Magico) cuya planta ha
registrado un crecimiento interanual del
18,8% situandose a finales del ano en
462.211 clientes

151



04

Telefonia Movil

Espana

En el afo 2005 el sector espanol de telefonia
movil se ha caracterizado por una mayor
intensidad competitiva, superando las 43
millones de lineas y alcanzando una tasa de
penetracion del 97%. A cierre de 2005,
Telefonica Moviles roza la cifra de 20
millones de clientes.

Debe destacarse el fuerte esfuerzo comercial
realizado a lo largo del ejercicio. Asi,
incluyendo altas, migraciones y canjes de
terminales, Telefonica Méviles Espafia ha
acumulado en 2005 un total de 10,7 millones
de acciones (+19% respecto al afio 2004).

En un entorno competitivo caracterizado por
un elevado volumen de acciones de
portabilidad numérica, Telefonica Moviles
Espana ha obtenido un saldo neto negativo,
incluyendo prepago y contrato, en el
acumulado del ano de 116 mil lineas.

lgualmente, cabe destacar los esfuerzos
realizados por la Compania en actividades
de fidelizacion, incentivando el mayor
compromiso de nuestros clientes. Asi, en
2005 se registran cerca de 4,5 millones de
canjes (+23,2% respecto al afio 2004).

Alo largo del cuarto trimestre de 2005 se han
introducido nuevas tarifas de datos para
conectividad, con conceptos cercanos a la
tarifa plana, con precios de 30 euros/mes por 1
Gigay 58 euros/mes por 5 Gigas.

Brasil

La penetracion de la telefonia movil en Brasil
ascendio al 46,6% en diciembre 2005, con un
total de 86,2 millones de clientes. En un
entorno en el que se mantiene la agresividad
competitiva, el parque de Vivo a cierre de
diciembre se sittia en 29,8 millones de clientes
(+12,3% respecto al cuarto trimestre de 2004).

Centroamérica

Durante 2005 Telefonica Moviles México ha
seguido enfocada en el desarrollo de una red
de distribucién de calidad y en la mejora de
sus procesos, realizando cambios en su oferta
comercial, reforzando la atencion a sus
clientes y la calidad de sus servicios. En este
contexto, en un ejercicio caracterizado por
una mayor actividad comercial, el nimero de
accesos gestionados a diciembre 2005 se
eleva a 6,37 millones (+12,9% respecto a
2004).

Guatemala, se caracterizo por el gran
crecimiento del mercado, marcado por la
intensa presion competitiva entre las
operadoras. En este contexto, Telefonica
Moéviles se ha posicionado como segundo
operador del pais con una cuota de mercado
de 26.4%.

Durante 2005 la penetracion celular en El
Salvador alcanzé el 31,9%,17p.p. superior a la
alcanzada en 2004. En este contexto,
Telefonica Moviles logré una participacion
de mercado del 23%, alcanzando la cifra de
538 miles de clientes, lo que representa una
ganancia del 40% respecto de 2004.

En Nicaragua, el crecimiento del parque de
clientes vino marcado por la intensa presion
competitiva entre las operadoras de |a
competencia configuradas en dos
compafias bajo el mismo consorcio. De este
modo, el ejercicio culmind con 355.705
usuarios activos para moviles, 15.871 fijos y
7.000 telefonia publica lo que representé un
crecimiento anual del 31%.

Panama alcanzé una penetracion de mercado
del 53% frente al 39% en diciembre del 2004.
Buena parte de este crecimiento ha sido
impulsado y capitalizado por Telefénica
Moviles que, con una estrategia sostenida de
crecimiento acelerado, logré una participacion
de mercado del 49.5%.
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Region andina

Durante 2005 se ha mantenido una alta
actividad comercial en el mercado de
telefonia movil de Venezuela, que se ha
traducido en un importante crecimiento de
la penetracion estimada, hasta el 48%. En
diciembre 2005 el parque de Telefonica
Méviles Venezuela alcanzé los 6,2 millones
de clientes (+42,4% respecto a diciembre de
2004), tras registrar una ganancia neta de
mas de 1,8 millones de lineas en los doce
meses del ano.

En el afo 2005 el mercado de telefonia movil
colombiano es el que mayor crecimiento ha
mostrado en la region, con un avance de casi
25 puntos porcentuales en su tasa de
penetracion estimada, hasta el 48% en
diciembre de 2005. El parque de Telefonica
Moviles Colombia a diciembre de 2005 se
sitla por encima de los 6 millones de clientes,
un 83% superior al de 2004.

El mercado peruano estuvo caracterizado
por un incremento de la actividad
competitiva en el Ultimo trimestre del afio.
En este contexto, el parque de Telefonica
Moviles Pert a diciembre de 2005 se situa en
3,5 millones de clientes, (+20.4% respecto al
cierre de 2004).

El nivel de penetracion del servicio de
telefonia celular ecuatoriano, al final del
2005, alcanzo el 45%, lo que significa un
crecimiento del 1% respecto al 2004. A
cierre de 2005 el parque de Telefénica
Moviles Ecuador ascendia a cerca de 1.9
millones de clientes, tras alcanzar una
ganancia neta en el conjunto del ano de 763
mil nuevos clientes.

Cono sur

El mercado movil argentino ha mantenido
su alto ritmo de crecimiento en 2005,
mostrando una fuerte aceleracion,
impulsada por el favorable entorno
macroecondémico del pais y la dinamizacion
del entorno competitivo. De este modo, la
penetracion estimada a diciembre de 2005
habria alcanzado el 55% (casi 21 puntos
porcentuales superior a la de cierre de 2004)
en este contexto, los esfuerzos comerciales
realizados por Telefénica Mdviles en
Argentina han sido positivos, lo que ha
permitido alcanzar un parque de clientes en
diciembre de 2005 de 8,34 millones. El peso
de GSM sobre el parque total representa ya
el 51%.

A pesar de los niveles de penetracion de
partida, durante el ano 2005 el mercado
chileno ha seguido mostrando un alto
dinamismo, con un avance de 10 puntos
porcentuales en la tasa de penetracion
estimada, hasta superar el 71%.En este
contexto, a cierre de diciembre de 2005 el
parque de Telefénica Moviles Chile ascendia
a 5,28 millones de clientes, tras alcanzar una
ganancia neta en el conjunto del afo de 525
mil nuevos clientes. El parque GSM asciende
ya al 51% del total.

Al cierre del ano, la penetracion celular en
Uruguay se habia elevado del 17% a 34%. En
este contexto, Telefonica Moviles logré una
participacion de mercado del 38%, con un
parque de clientes de 419.000, lo que
representa una ganancia neta de mas del
106% respecto de 2004, liderando el nimero
de altas durante el 2005,
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Los servicios de telecomunicaciones son considerados como
servicios de uso publico en muchos de los paises en los que
Telefonica desarrolla sus operaciones. Esta es una de las
principales razones por la que los servicios de este tipo estan
regulados por organismos publicos. Las distintas empresas del
Grupo Telefonica cumplen sobradamente con los diferentes
objetivos de calidad de servicio establecidos por los reguladores.

Situacién regulatoria y libre competencia

En el marco de un mercado regulado, las
diferentes empresas del Grupo Telefonica
presentan periédicamente al regulador los
resultados objetivos de calidad del servicio
prestado, de acuerdo con los indicadores
establecidos. Cada regulador define unos
mecanismos independientes para el
seguimiento de los niveles de calidad del
servicio prestado.

Ante esta situacion, las diferentes
operadoras del Grupo Telefénica han
establecido unos parametros comunes de
seguimiento de la calidad del servicio, con
el objetivo de poder establecer objetivos
corporativos a escala de Grupo y transferir
mejores practicas entre unos paises y otros.
Algunos de estos parametros son los que se
presentan en los capitulos asociados a los
procesos criticos para los clientes.

Uno de los objetivos de los reguladores es
salvaguardar la competencia efectiva en los
mercados de telecomunicaciones. En este
contexto, los reguladores reciben denuncias
de los competidores por comportamientos
presuntamente abusivos en materia de
regulacion y competencia.

Las principales resoluciones regulatorias
contra Telefonica en afios anteriores y que
todavia se encuentran en tramites de
recurso por parte de la compafia se
encuentran recogidas en la documentacion
oficial facilitada por la compania en sus
diferentes mercados de valores.

Telefonica de Espana

Telefénica de Espana cumple con 12 de los 16
objetivos de calidad establecidos por la CMT.
De acuerdo al estudio realizado por la
Secretaria de Estado, Telefénica de Espafia
ofrece mejor calidad promedio que los
operadores alternativos en los trece
parametros medidos.

El punto de mayor conflictividad para
Telefénica de Espana es la instruccion por
parte de la CMT y el Tribunal de Defensa de
la Competencia (TDC) de diversos
expedientes sancionadores en relacion con
la actuacion de Telefonica de Espana en su
condicion de operador dominante. Se
relacionan a continuacion las resoluciones
sancionadoras impuestas por la CMT y el
TDC mas relevantes que han sido objeto de
recurso ante los 6rganos jurisdiccionales
competentes.

Recurso Contencioso-Administrativo
contra la Resolucion de la Comision del
Mercado de las Telecomunicaciones de
23 de julio de 2002.

Dicha Resolucién ponia fin a un expediente
sancionador incoado contra Telefonica de
Espana, SAAU., en relacion con las condiciones
comerciales ofrecidas a Grupos Cerrados de
Usuarios,y en la que se impuso a la misma
una sancion de 18 millones de euros.

Contra dicha Resolucion, Telefénica de
Espana, S.AU.interpuso recurso
contencioso administrativo, que se siguid
ante la Seccion Octava de la Sala de lo
Contencioso Administrativo de la Audiencia
Nacional (Autos n° 8217/2004), que
desestimo el recurso mediante Sentencia
de fecha 29 de junio de 2004. Con fecha 18
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de octubre de 2004 se formalizé por CASO PRACT|CO

Telefonica de Espana, S.AAU. recurso de
casacion contra dicha Sentencia, que hasta
la fecha no ha sido resuelto.

Recurso Contencioso-Administrativo
contra la Resolucion de la Comision del
Mercado de las Telecomunicaciones de
10 de julio de 2003.

Esta Resolucion ponia fin al expediente
sancionador incoado contra Telefonica de
Espafia por un supuesto incumplimiento de
una resolucion de la CMT relativa a los
precios aplicados a VIC TELEHOME.
Mediante esta Resolucién se impuso a
Telefonica de Espana, S.AAU. una sancion de
8 millones de euros.

Contra la referida Resolucion Telefonica de
Espana, S.AAU. interpuso recurso contencioso
administrativo, ante la Sala de lo
Contencioso Administrativo de la Audiencia
Nacional, bajo el numero de Autos 731/2003,
solicitandose la suspension de la ejecucion
de la sancion. Dicho Recurso esta pendiente
de votacion y fallo.

Recurso Contencioso-Administrativo
contra la Resolucion de la Comision del
Mercado de las Telecomunicaciones de
24 de octubre de 2002.

La Resolucion impugnada ha sido dictada
en el expediente sancionador incoado
contra Telefonica de Espafia, S.AU., por un
supuesto incumplimiento de la resolucion
de la CMT sobre obligaciones de
interconexion por capacidad voz + datos, y
por la que se impuso a Telefonica de
Espafia, S.AU. una sancién por importe de
13,5 millones de euros.

Telefonica de Espafa, S.A. interpuso contra
la citada Resolucion recurso contencioso
administrativo, del que conocié la Sala
Contencioso Administrativa de la Audiencia
Nacional (Autos n° 97/2003),y en el que,
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con fecha 5 de Julio de 2005, recayd
Sentencia desestimatoria del recurso. Con
fecha 24 de octubre de 2005, se formalizd
recurso de casacion por parte de Telefénica
de Espafa, S.A contra la aludida Sentencia.

Recurso Contencioso-Administrativo
contra la Resolucion del Tribunal de
Defensa de la Competencia de 1de
abril de 2004.

Con fecha 1de abril de 2004, el Tribunal de
Defensa de la Competencia (TDC) dictd una
resolucion por la que estimaba que
Telefonica de Espana, S.AU. habia incurrido
en conductas restrictivas de la competencia
y abuso de posicién dominante,
imponiendo a la misma una sancion de 57
millones de euros.

Contra dicha Resolucion, el 16 de abril de
2004 Telefonica de Espafa, S.AU. presento
recurso contencioso administrativo, que se
tramita ante la seccion 62 de la Sala de lo
Contencioso Administrativo de la Audiencia
Nacional (recurso 162/2004),y en el que
también se solicito la suspension de la
ejecucion de determinados
pronunciamientos de la Resolucion de 1de
abril, entre ellos el relativo a la imposicion
de la multa. Mediante Auto de fecha 29 de
junio de 2004, la Sala otorgo la suspension
cautelar de la ejecucion de la sancion,
previa prestacion de fianza, por el mismo
importe, de Telefonica de Espana, S.AU.

Actualmente, el procedimiento principal
esta pendiente de senalar fecha para la
votacion y fallo del proceso. La compania,
en base a la opinién manifestada por sus
asesores, entiende que existen argumentos
facticos y juridicos de peso que podrian
conducir a una estimacion total o parcial
del recurso presentado.

Apertura procedimiento contra
Telefonica por parte de la Comision
Europea (CE)

La Comision Europea (CE) ha notificado su
decision de abrir un procedimiento formal
contra Telefonica, mediante el envio, el 22
de febrero de 2006, de un pliego de cargos
con sus conclusiones preliminares.

En el citado pliego de cargos, la CE
considera que Telefénica S.A.y a sus filiales
Telefonica de Espana S.AU., Telefonica Data
de Espafia S.AU.y Terra Networks Espafia
S.A podrian estar incurriendo, al menos
desde el afio 2001, en un abuso de posicion
de dominio consistente en un pinzamiento
de precios en el mercado de acceso a
internet de banda ancha.
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Cumplimiento de los objetivos establecidos por la CMT. 4? trimestre 2005

Parametro Medida Valor Objetivo Cumplimiento
Trim. 4° 2005 Trimestral
Tiempo de suministro de la conexion Tiempo para el 95% con menor 21,0 25
inicial para el total de solicitudes duracion (todos los clientes)
% de suministros en la fecha acordada 99,0 85
respecto al total de acuerdos
Proporcion de averias en red de acceso Avisos de averias /100 lineas de acceso/trimestre 42 4 [ |
por linea de acceso
Proporcion de averias en resto de red Avisos de averias /100 lineas de acceso/trimestre 0,4 4
por linea de acceso
Tiempo de reparacion de averias en red Tiempo para reparar el 95% con menor duracion 65,2 48 .
de acceso % reparado en el plazo objetivo 88,5 90 [ |
Tiempo para reparar el 95% con menor duracion 51,9 48 [ |
% reparado en el plazo objetivo 92,4 90
Proporcion de llamadas fallidas globales % de llamadas fallidas para llamadas nacionales 0,3 1
% de llamadas fallidas para llamadas internacionales 1,19 2,5
% de llamadas fallidas para llamadas a moviles 0,2 2,5
Tiempo de establecimiento Tiempo medio global 2,0 3
de llamadas global
Tiempos de repuesta para servicios Tiempo medio para atender las llamadas 17,6 18,3
de consulta de directorio % atendido en menos de 20 segundos 94,0 90
Porcentaje de teléfonos publicos % en pleno servicio 96,4 95
de pago en servicio
Porcentaje de reclamaciones sobre Tanto por mil 3,5 5

correccion de facturas

Cumplido
Il No cumplido
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Telefonica del Peru

Osiptel supervisa el cumplimiento, por las
empresas del Grupo Telefénica, de las normas
regulatorias. En diciembre de 2003, Telefonica
del Pert solicité al Estado peruano la
renovacion de sus contratos de concesion por
un perfodo de cinco afios. De acuerdo con el
procedimiento previsto, Osiptel emitid un
informe de evaluacion en el que reconoce que
la empresa ha cumplido con las metas y
objetivos mensurables establecidos en los
contratos, y pone de manifiesto observaciones
Unicamente en 6 de las 24 obligaciones
analizadas. El informe de evaluacion de
Osiptel encuentra que la empresa ha
merecido sancion en menos del 2% de las
controversias falladas contra la compafiia por
supuesto incumplimiento de las normas de
interconexion, sobre el total de relaciones de
interconexion, entre otros.

Como Telefonica del Pert ha manifestado
al Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC), las observaciones
de Osiptel no desvirtian en modo alguno
el alto nivel de cumplimiento de las
obligaciones, por lo que la renovacion del
plazo de los contratos de concesion, en la
vision del Grupo, debe ser otorgada.

Las empresas del Grupo que ostentan
posicién de dominio en los mercados en los
que participan se encuentran sujetas a
intensa supervision por el Organismo
Supervisor de la Inversion Privada en
Telecomunicaciones (Osiptel). Esta es la
entidad encargada de la aplicacion de la Ley
de Libre Competencia en el mercado de las
telecomunicaciones.

En el curso de los dos Ultimos ahos, ninguna
de las empresas del Grupo Telefonica en Peru
ha sido sancionada por el Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de Proteccion
de la Propiedad Intelectual (Indecopi) por
infracciones a las normas que regulan tanto
la publicidad como la competencia. Los pocos

procesos iniciados en contra de algunas de las
empresas del Grupo han concluido en
resoluciones que han desestimado las
imputaciones realizadas. En el mismo periodo,
otras empresas de telecomunicaciones han
sido sancionadas por infracciones a normas
publicitarias.

Las principales cuestiones pendientes en esta
materia son:

e En el afo 2002, un Cuerpo Colegiado de
Osiptel impuso a Telefénica del Perti —en
primera instancia administrativa—una
multa de 1.097 UIT (Unidad Impositiva
Tributaria) por presuntos actos de abuso de
posicién de dominio que habrian afectado
a AT&T Latin America. La empresa
cuestiond frontalmente las imputaciones
ante el Poder Judicial, donde se viene
tramitando la correspondiente accion
contencioso-administrativa.

® Como resultado de una denuncia
presentada en el afio 2001 por la empresa
Comunicaciones Alfa E.IR.L (Alfatel), Osiptel
ordeno a Telefénica del Perd, en el afio
2003, que arrendara sus postes a la
denunciante a fin de que esta pudiera
apoyar, en aquellos, una red de cable coaxial
para prestar el servicio de radiodifusion por
cable en la localidad de Huaycan. A pesar de
discrepar con el andlisis del organismo
regulador, la empresa dio cabal
cumplimiento a lo dispuesto y aprob6 una
politica —que viene aplicandose en la
actualidad- para el arrendamiento de
infraestructura a favor de terceros.

® £n adicion a los casos antes mencionados,
en el ano 2004 se han abierto expedientes
contra Telefonica Multimedia, por supuesto
abuso de posicion de dominio. Los
procedimientos, concluidos a la fecha, han
exonerado a las empresas del Grupo en
todos los casos.
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TeleSP

Telefonica informa periédicamente a la
Agencia Nacional de Telecomunicaciones
(Anatel) sobre el cumplimiemto de los
indicadores establecidos en el Plan General de
Calidad. En 2005, dicho plan incluia 35 metas,
de las que Telefonica cumplio el 97% de los
indicadores a lo largo del ejercicio.

e En el primer semestre el incumplimiento
estuvo asociado al nimero de facturas con
reclamacion por parte del cliente, siendo el
valor maximo de un dos por mil.Tras la
puesta en marcha de un comité de revision
del indicador, se logré cumplir el objetivo de
Anatel en el segundo semestre.

En el segundo semestre, se incumplié el
indicador de “97% de solicitudes reparacion
de averias atendidas en menos de 24 horas”.
Factores estacionales como la lluvia o las
tormentas, unidas a vandalismoy robos de
cables provocaron la desviacion frente al
objetivo. Para corregirlo, la empresas dedico
35 millones de reales al mantenimiento
preventivo de la red externa, cred planes de
contingencia para atender zonas criticas

y reforzé acciones contra el vandalismo

o el robo de cables.

El 22 de diciembre de 2005 Telesp firmo la
renovacion de su contrato de concesion, que
vencia el 31 de diciembre de 2005, por un
periodo de 20 afios. Las condiciones de los
nuevos contratos fueron aprobadas por Anatel
en el mes de diciembre. De ellas destaca la
obligatoriedad de facturar el trafico local en
minutos en lugar de pulsos (si bien el pasado
23 de febrero Anatel anuncié un retraso de 12
meses en la entrada en vigor de esta medida),
el nuevo indice de referencia para la revision de
tarifas (IST), asi como el nuevo factor de
productividad aplicable en las revisiones
tarifarias, la nueva regulacion de las tarifas de
interconexion, y la prestacion de una nueva
modalidad de servicio para favorecer el acceso
a clientes con rentas bajas (AICE).

Cumplimiento de los objetivos establecidos por Anatel.

Promedio 2005

Concepto Cumplimiento Ndmero de Meses con

% indicadores incumplimiento
Calidad de servicio local 232,6 9 0
Calidad de servicio de larga distancia nacional 196,5 6 0
Atencion a solicitud de reparacion 107,4 4 5
Atencion a solicitudes de traslado de linea 102,3 3 0
Atencion telefénica 104,9 3 0
Telefonia publica 138,7 2 0
Informacion del codigo de acceso de usuario 103,1 1 0
Atencion por correo 100,0 1 0
Atencion personal 104,0 1 0
Facturacion 140,5 4 6
Modernizacion de red 104,6 1 0

Existen algunos procesos en marcha en
TeleSP por parte del Consejo Administrativo
de Defensa Econdémica (CADE), la Secretaria
de Derecho Econdmico (SDE) y la Agencia
Regulatoria (Anatel). TeleSP realiza esfuerzos
para prevenir posibles procesos y resolver los
actualmente existentes.

Actualmente se esta poniendo en marcha un
Programa de Cumplimiento Antimonopolio
en TeleSP, lo que se ha informado a parte de
las autoridades de defensa de la
competencia. Como resultado de los
esfuerzos por resolver las cuestiones de
competencia junto a Anatel, CADE y SDE;
TeleSP participd de los Acuerdos de Cese de
Conducta (Termos de Cessacao de Conduta)
que permiten interrumpir, sin sancion para la
empresa, los siguientes procesos:

® Acusacion de Embratel a TeleSP
(Representacao 53500.005770/200) por
supuesto trato discriminatorioen la
provision de acceso local.

® Proceso Administrativo de OneWorld
contra TeleSP (Processo Administrativo
08012.007667/2004-48) donde se
denunciaba el supuesto blogueo de
llamadas con origen en la red de
OneWorld.

En los ultimos doce meses la empresa
demostro que actda conforme a la ley de
defensa de la competencia, consiguiendo
archivar importantes procesos como:

e Embratel/Intelig contra TeleSP
(Representacao 53500.001821/2002)
donde se investigd supuesta practica
discriminatoria en el cobro de |a tarifa de
uso de red de telefonia local (archivado
septiembre 2005)

e Ministerio Publico federal contra TeleSP,
TPly Listel donde se investigaban
posibles indicios de conducta
anticompetitiva por parte de TeleSP en lo
referente a los listines telefénicos
(archivado marzo 2006).
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Telefonica CTC Chile

El regulador chileno (Subtel) solicita
periddicamente informacién a todas las
operadoras de telecomunicaciones del pais
para generar estadisticas a nivel nacional y
como una forma de supervisar el
cumplimiento de normativas regulatorias.

e Lineas en servicio y Traficos
corresponden a informacion estadistica
para que el regulador pueda construir
una estadistica a nivel nacional. Por lo
tanto no son un indicador y no tienen
objetivos (sélo corresponde informar
la situacion actual real).

e Los restantes conceptos (Facilidades de
desagregacion de red, Devoluciones de
Cargo Fijo y Reporte de fallas en la red)
corresponden a informacion que el
regulador solicita con el fin de
resguardar el cumpliendo de ciertas
normas que estan establecidas en la ley.
Estos informes que se entregan a Subtel
tampoco corresponden a un indicador.

\Voissnet presentd una demanda ante el
Tribunal de Defensa de la Libre Competencia
(TDLC) el 14 de marzo de 2005 por supuestos
hechos que atentarian en contra de la libre
competencia, del desarrollo y crecimiento de
la tecnologia Internet, fundamentalmente de
la telefonia sobre banda ancha, y del acceso a
banda ancha, por establecer la prohibicién de
cursar voz a través del servicio de banda
ancha para acceso a Internet que provee
Telefonica CTC Chile. Voissnet pretende que el
TDLC obligue a Telefonica CTC Chile a
permitir que terceros provean Telefonia IP a
través de Internet sobre los ADSL que posea
Telefénica.

Telefonica CTC Chile rechazé en todas y
cada una de sus partes las imputaciones de
la denunciante, entregando antecedentes
de mercado, legales y reglamentarios sobre
el desarrollo del mercado de banda ancha
en Chile, sefialando que ha realizado
cuantiosas inversiones para desarrollar la
banda ancha en Chile y que ha facilitado la
participacion de todos los ISP a través de
un modelo abierto, y que no se opone a la
Telefonia IP, sino que a las practicas
anticompetitivas de descreme que
empresas intentan realizar usufructuando
de inversiones de terceros.
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Telefonica de Argentina
Telefonica de Argentina cumple con los 16
objetivos de calidad establecidos por la
regulador, tal como se puede ver en la tabla
que acompafa a este capitulo.

Histéricamente, Telefonica de Argentina
tiene diecinueve procesos abiertos por
parte de Asociaciones de Consumidores,
dentro del fuero administrativo federal
argentino, si bien Gnicamente dos de ellos
tienen fecha de demanda en los ejercicios
2004 Yy 2005:

e Demanda presentada en 2004 por la
Unién de Consumidores y Usuarios, que
solicita se condene a Telefonica de
Argentina S.A. a restituir a los usuarios
todas las sumas liquidadas y percibidas
en concepto de impuesto a los créditos y
débitos en cuentas corrientes bancarias,
y otras operatorias (ley 25.413) por todo
periodo anterior al 7.2.03.

e Demanda presentada en 2005 por la
Fundacion Argentina de Sordos (y otras
tres organizaciones) contra Telefonica de
Argentina y Telecom. por la que se
solicita a las demandadas el
cumplimiento estricto de la obligacién
de provision, instalacion y operacion de
teléfonos publicos y semipublicos
dedicados a las personas hipoacusicas y
para las con impedimento del habla, en
lugares publicos.

Cumplimiento de los objetivos establecidos

por el regulador argentino. 2005

Concepto Cumplimiento Numero Indicadores con

% indicadores incumplimiento

Instalacion del servicio 307,7 1 0

Averias y reparacion 1130 4 1
(Demoras en reparacion : 99%)

Telefonia publica 106,0 1 0

Atencion telefonica 113 3 0
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Telefonia Movil

Telefénica Moviles Espaia liderod cuatro de
los seis parametros evaluados en el estudio
sobre la calidad de los servicios de telefonia
movil en Espafa, elaborado por el Ministerio
de Industria, Turismo y Comercio. El estudio
se basa en una campafia de 8.000 medidas
por operador en poblaciones de mas de
5.000 habitantes, realizada por Ericsson a
peticion de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones.

Telefonica Moviles Espafia se impone en este
informe en el apartado de llamadas
bloqueadas, es decir, el porcentaje de
llamadas que un usuario intenta realizar en
zonas de cobertura, pero no se pueden
completar al bloquearse el 0.52% de los
intentos. La empresa encabeza también, en
servicios de voz, el establecimiento de
llamada, con el tiempo mas bajo, es decir,
3,514 milisegundos. Entre los retos actuales
de la compania esta la optimizacion del
servicio dual GSM/UMTS, en el que se espera
seguir ampliando las fronteras de la mejora.

Telefonica Moviles, S.A.y las empresas de su
Grupo son parte en diversos litigios cuya
eventual resolucién desfavorable no
afectaria, en opinion de la Companiia, de
manera significativa a la situacion
econémico-financiera o a la solvencia del
Grupo, en base a los informes de los
asesores encargados de estos litigios.

De estos litigios, aquellos respecto de los
que se considera probable un eventual
resolucion desfavorable han sido
adecuadamente provisionados. En relacion
con aquellos respecto de los que se pudiera
considerar posible una eventual resolucion
desfavorable, que no requieren provision, se
detallan a continuacion los que pueden
considerarse especialmente significativos
bien por su materia o, bien por la relevancia
de la cuantia reclamada.

Espana

Reclamaciones contra las liquidaciones de
la tasa por reserva del dominio publico
radioeléctrico correspondientes a los
servicios GSM, DCS-1800 y UMTS, y al
ejercicio 2001

Ante la modificacion de la férmula para
proceder al calculo de la tasa por reserva
del dominio publico radioeléctrico con un
incremento significativo, efectuado
mediante la Ley 13/2000, de 28 de
diciembre de Presupuestos Generales del
Estado para el afo 2001, Telefonica Moviles
Espafa, S.A. interpuso tres reclamaciones
econdémico- administrativas contra las tres
liquidaciones correspondientes a los
servicios GSM, DCS-1800, y UMTS para el
ejercicio 2001, que fueron desestimadas por
lo que Telefénica Moviles Espana, S.A.
procedio a la interposicion de los
correspondientes recurso contencioso
administrativo ante la Audiencia Nacional
asi como, de forma simultanea, al pago de
las liquidaciones ante la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones. En la
actualidad, en los procedimientos contra
las liquidaciones de la tasa DCS-1800 y
GSM, se ha notificado auto por el que se
acuerda elevar la cuestion de
inconstitucionalidad. En el procedimiento
contra la liquidacion de la tasa UMTS,
Telefonica Moviles Espana, S.A., ha
presentado escrito a la Audiencia Nacional
solicitando que eleve por segunda vez la
cuestion de inconstitucionalidad ante el
Tribunal Constitucional y que eleve la
cuestion prejudicial ante el Tribunal de
Justicia de la Comunidad Europea. Los
importes reclamados en concepto de
ingresos indebidos ascienden a 228.357
miles de euros.
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Reclamacién econémico-administrativa
contra la liquidacién del IAE (aho 2003)
Telefonica Moviles Espafia, S.A. interpuso en
el mes de diciembre de 2003 Reclamacion
Econémico-Administrativa ante el TEAR de
Madrid contra la liquidacion del IAE del afio
2003 por importe de 26.000 miles de
euros. Telefonica Moviles Espafia entiende
que la Administracion Tributaria comete un
error en el acto administrativo de
liquidacion de dicho impuesto, anulando
una liquidacion girada anterior por importe
de 3.226 miles de euros.

Telefonica Moviles Espana, S.A. ha pagado
las cantidades solicitadas por lo que el
objeto de la reclamacion es la devolucion
de las cantidades consideradas
indebidamente pagadas.

Precios de terminacién de interconexién de
Retevision Movil, S.A.

Mediante Resolucion de 12 de enero de
2006 se puso fin al conflicto de
interconexion planteado por RETEVISION
MOVIL, S.A. contra Telefonica Moviles
Espana, S.A, en relacion con los precios de
terminacion de llamadas en la red de
aquélla. Mediante la misma se obligaba a
Telefonica Moviles Espana, S.A. a regularizar,
a partir del 4 de febrero de 2005, los precios
de interconexién de terminacion de
RETEVISION MOVIL conforme a los que
estaban vigentes con anterioridad al 7 de
octubre de 2004. Contra dicha Resolucion
Telefonica Moviles Espania, S.A. interpuso
recurso de reposicion en via administrativa
que fue integramente estimado por la CMT
mediante Resolucion el 16 de febrero de
2006. Ello determina que no sean
aplicables para Telefénica Moviles Espaia,
S.Alos precios de terminacion de
RETEVISION MOVIL S.A. anteriores al 7 de
octubre de 2004 y que, por consiguiente,
Telefonica Moviles Espafia, S.A no se
encuentre obligada a regularizar el pago de

dichos precios por un importe mas elevado
que el efectivamente abonado durante el
periodo del conflicto. Contra la Resolucién
de la CMT estimatoria cabe la impugnacion
por RETEVISION MOVIL, SA. en via
contenciosa-administrativa en el plazo de
dos meses.

Alemania

Ostheimer

En 2003 la sociedad expert Ostheimer
GmbH procedi6 a reclamar a Quam GMBH,
una indemnizacion por importe de 100
millones de euros en concepto de danos
derivados de la terminacion del Contrato
marco de distribucién que habia suscrito
con Quam. En 2005 se dicto resolucion
favorable a Quam GMBH habiendo sido
recientemente la citada resolucion
recurrida en apelacién por Ostheimer.

Revocacion de la licencia

otorgada a Quam GMBH

En diciembre de 2004, el Regulatory
Authority for Telecommunications and Post
(RegTP) revoco la licencia UMTS otorgada
en 2000 a Quam GMBH. Tras obtener la
suspensién de la orden de revocacion, con
fecha 16 de Enero de 2006, la sociedad
Quam ha interpuesto ante los Tribunales
alemanes una demanda contra la orden de
revocacion. Dicha reclamacion consiste en
dos partes principales: la primera defiende
la anulacion de la orden de revocacion
dictada por el RegTP y la segunda en caso
de no estimarse la anterior, la devolucion
total y parcial del precio pagado en su dia
por la licencia.

ltalia

Ante la negativa del Gobierno Italiano a
aceptar la devolucion por parte de Ipse
2000, S.p.A, de los 5Mhz adicionales de
espectro que le habian sido adjudicados
tras la concesion de la licencia UMTS, Ipse
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2000, S.p.A. present¢ la correspondiente
demanda basando su reclamacion en el
derecho basico de renuncia a los derechos
otorgados por la administracion y
solicitando la minoracion del importe
pendiente de pago por importe de 826
millones de euros, (correspondiente a los
5MHZ anteriormente referidos).

Paralelamente, a la vista del nuevo marco
regulatorio que establece un precio
maximo anual por cada sMhz, inferior al
fijado en la adjudicacion de la licencia a
Ipse, S.p.A., presentd en diciembre de 2003,
ante el mismo 6rgano demanda contra el
Ministerio de Comunicaciones, solicitando
la cancelacion de las cantidades pendientes
de pago derivadas de la adjudicacion de la
licencia UMTS que podria determinar una
disminucion, respecto del importe inicial de
entorno a los 1,2y 2.3 billones de euros.
Igualmente, el 31 de mayo de 2004, Ipse,
S.p.A. presento reclamacion contra la
asignacion por parte del Gobierno Italiano
de frecuencias GSM de forma gratuita.

En la actualidad todas estas reclamaciones
se sustancian en un Unico proceso. En
agosto de 2005, el TAR desestimo los 2
primeros recursos y pospuso su decision
con respecto al ultimo de ellos (asignacion
de frecuencias GSM).

México

Ley del Impuesto sobre la renta, deduccion
de intereses

Telefonica Moviles México, S.A.de CV.y
sociedades de su Grupo promovieron
demanda de amparo en contra de
determinadas Disposiciones Transitorias de
la Ley del Impuesto sobre la Renta que
limita la deduccion de los intereses
provenientes de capitales tomados en
préstamo, en determinadas circunstancias.

En enero de 2006 fue notificada la
sentencia en la cual se sobresee el juicio al

considerar el Juez que no es el momento
oportuno para hacer valer la
inconstitucionalidad de dichos preceptos.
Las Sociedades presentaran el
correspondiente recurso de revision por
considerar que los preceptos reclamados
estan ocasionando un perjuicio a las
empresas desde el momento en que éstos
entraron en vigor.

Canon anual por el uso y explotacion de
bandas de frecuencias

La Ley Federal de Derechos contempla el
pago de un canon anual por el usoy
explotacion de bandas de frecuencias que
se hayan concesionado a partir del afio
2003. Como consecuencia de la
participacion de Telefonica Moviles México,
S.A.de CV.en una licitacion llevada a cabo
en 2005, le fueron adjudicadas frecuencias
en la banda de 1900 MHz en abril de 2005,
respecto de las cuales se encuentra
obligada a pagar dicha contribucion.

Telefonica Moviles México, S.A. de CV.
promovio juicio de amparo reclamando la
inconstitucionalidad de la tarifa los
derechos contenidos por el usoy
explotacion de las bandas que le fueron
concesionadas.

Ante la Sentencia desestimando el amparo
solicitado, en el mes de diciembre de 2005
Telefonica Moviles México, S.A. de CV.
interpuesto recurso de revision.

Telefonica Moviles México, S.A.de CV. ha
venido pagando los derechos
correspondientes, por lo que el objetivo del
litigio es la devolucion de las cantidades
pagadas o que se paguen.

Kargo, Inc., ACK Ventures Holdings, LLC y
United Mobile Technologies, LLC.

Kargo, Inc,, reclama a Telefénica Moviles
México, S.A.de CV.,, Pegaso PCS,S.A. de CV,,
Pegaso Telecomunicaciones, S.A. de CV,,
Telefonica Moviles, S.A. Telefonica, S.A. el pago
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de danos y perjuicios, pago de gastos de
juicio y honorarios de abogados asi como
aquello que la Corte tenga bien a establecer,
por presunto incumplimiento a un contrato
de licencia de sistemas y hosting negociado
por Pegaso PCS,S.A. de CV.

El caso se encuentra tramitandose ante una
corte federal, habiendo Telefonica Moviles
México, S.A. de CV. presentado en enero de
2006 una mocién para que el caso sea
desestimado por falta de elementos.

Brasil

Fondo Universal del Servicio de
Telecomunicaciones

Las operadoras del Grupo VIVO han
interpuesto el correspondiente recurso ante
la decision de ANATEL por la que
modificalos ingresos que deben integrar la
base imponible para el calculo el FUST
(Fundo de Universalizacao de Servicos de
Telecomunicacdes), un fondo que costea el
cumplimiento de las obligaciones derivadas
de la universalizacion del servicio de las
operadoras de servicios de
telecomunicaciones (fijas y moviles).

Lune

Lune Projetos Especiais em
Telecomunicacdes Com ha demandado a
las empresas del Grupo VIVO, alegando
tener la patente del identificador de
llamadas o “caller ID”, asi como por ser
titular del registro de la marca “Bina”,
requiriendo en su demanda la interrupcion
de la prestacion del servicio y solicitando
una indemnizacién equivalente a la
cantidad pagada por el consumidor por el
uso del mismo.

Varios fabricantes de infraestructura
celular, asi como filiales del Grupo VIVO,
han iniciado un proceso administrativo
ante el Instituto Nacional de Propiedad
Industrial para que declare la nulidad de la
patente en que se basa la demanda.

PIS y COFINS

EI COFINS (Contribuicao Social para o
Financiamento da Seguridade Social) y el
PIS (Programa de Integracao Social) son
tributos que gravan los ingresos brutos de
las sociedades. En 1998, el calculo del PIS y
COFINS fue modificado por la Ley n°® 9.718,
la cual (i) aumento el tipo impositivo del
COFINS de 2% a 3%y (ii) aumento los
conceptos integrantes de la base
imponible. Las operadoras del Grupo VIVO
optaron por demandar a la Union de
Estados Brasilenos en contra de esta ley y
provisionar la totalidad de los importes,
excepto en el caso de Celular CRT S.A,
donde se opto por efectuar los pagos de
acuerdo con lo exigido por la Ley n® 9.718.

Por lo que respecta al aumento de la base
imponible del PIS y COFINS, dos de las
sociedades del Grupo VIVO (Tele Centro
Oeste Celular Participacoes S.A.y Telergipe
Celular S.A.), han obtenido sentencias
definitivas favorables. Durante el proximo
ano se espera que el resto de sociedades
obtengan también sentencias favorables.

Venezuela

Recurso Contencioso Tributario interpuesto
por TELCEL, C.A.en 2002 contra de una
Resolucion del Servicio Nacional Integrado
de Administracion Aduanera y Tributaria
(SENIAT) que impone a TELCEL, CA. la
obligacion de pago de aproximada
54.364.291 de euros por concepto de falta
de comprobacion, rechazo de gastos, falta
de retencion de impuestos incobrables de
los ejercicios fiscales comprendidos entre el
01-11-94 y el 31-10-95, 01-11-95 y el 31-10-96
y entre el 01-11-96 y el 31-10-97.
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Créditos del informe

Departamentos que han colaborado
en la elaboracion del informe

Capitulo

Areas implicadas

01 Gobierno Corporativo

02 Identidad

Motor de progreso

Secretaria General/ Auditoria interna

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

Finanzas (Consolidacion, Control de Gestion),

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

04 Clientes

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

05 Accionistas

06 Empleados

07 Sociedad

Medio Ambiente

Proveedores

10 Medios

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

Coordinacion

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 Espana,
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,
Telefénica 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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