Gran Puablico

Este segmento del mercado, con 12,5
millones de clientes, constituye una
Unidad de Negocio fundamental en la
nueva organizacién del Grupo
Telefdnica. La Unidad tiene dos
objetivos bdsicos: rentabilizacién de
Servicios y nuevos negocios, e
incremento de mdrgenes. Para
conseguirlo, se han habilitado diferentes
vias de relacion con el mercado a través
de las cuales el cliente se constituye en
el centro de atencién del negocio. Como
dato expresivo baste destacar que a lo
largo del ejercicio se incorporaron al
Catdlogo de Telefdnica setenta nuevos
productos y servicios.

Soluciones integradas en el
Servicio Telefénico Basico

El proceso de digitalizacién de la Red de
acceso, cuya planta supera los 16,3
millones de lineas, se acelerd a lo largo
del afio hasta alcanzar el 67'4 por ciento
de toda la red. Ello ha hecho posible la
mejora de la oferta de servicios tan
dtiles a los clientes como la Facturacién
Detallada, disponible en 14,1 millones
de lineas. Este servicio gratuito
experimenté durante 1996 un

crecimiento del 29,5 por ciento,
ofreciéndose también, a requerimiento
del cliente, el detalle de llamadas
urbanas. A su vez, se completaron los
estudios necesarios para facilitar una
factura mds explicativa, a medida de las
necesidades del cliente.

Consumo telefénico

El tiempo de utilizacién de cada linea se
incrementd en 1996 en mds de un 9
por ciento, destacando la espectacular
evolucién del trdfico con origen en la
red fija y destino a las redes mdviles,
con un aumento del 100 por ciento.

En cuanto a la atencién a la demanda de
lineas, el tiempo medio de espera se
situd en tres dias, frente a los cuatro del
ano anterior.

Servicios «estrella»

En 1996 se llevaron a cabo importantes
campafias comerciales de nuevos
servicios, como Llamada en Espera,
Desvio de Llamadas, etc. destinadas a
incrementar la penetracién y utilizacién
de estos servicios entre el mercado de
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Uno de los rasgos més sobresalientes del afio 1996
ha sido el lanzamiento y el ripido crecimiento de InfoVia,
asociado al desarrollo de Internet




Gran Pdblico, con acciones masivas de
comunicacion en televisién, radio y
prensa, mdrketing directo y nuevos
soportes comerciales. A finales del afo,
1.151.771 lineas utilizaban estos nuevos
servicios, con un incremento del 40 por
ciento sobre el ejercicio precedente.

Esta continua aproximacién del Grupo
Telefdnica al cliente se plasmd también
en el lanzamiento, a nivel nacional, del
Servicio Contestador, verdadera estrella
de los Servicios Suplementarios, que sin
utilizar equipo fisico en el domicilio del
cliente, permite recuperar llamadas no
contestadas cuando la linea telefénica
estd ocupada o el usuario se encuentra
ausente, sin necesidad de equipos

terminales adicionales al teléfono basico.

Su utilidad y fécil manejo, la
recuperacién gratuita de mensajes
desde el propio domicilio y la
disponibilidad en los diferentes idiomas
autondmicos, hace que el Servicio
Contestador esté obteniendo una
excepcional aceptacion. La oferta de
lineas telefénicas con capacidad para
incorporar este servicio ascendia a
4.041.256 lineas al concluir el ejercicio.

InfoVia/lnternet

En respuesta a las exigencias del
mercado de la informacién electrénica,
se lanzé a principios de 1996 el servicio
InfoVia, sistema que permite a los
clientes de Telefénica acceder a todos
los proveedores de servicios e
informacidn, tanto internos como
externos, de la Red Internet mediante
ordenador personal provisto de
modem. InfoVia se convirtié a lo largo
del ejercicio en un servicio universal de
acceso a las autopistas de informacion,
dentro y fuera de Espana,
constituyéndose en el principal artifice
de la expansién de Internet en nuestro
pais.

En los doce ultimos meses, el esfuerzo
realizado en la implantacion de este
auténtico servicio «estrella» se ha
traducido en las siguientes cifras
récords: 843 proveedores de Servicios
de Informacidn; 215.000 lineas utilizadas
para el acceso al servicio InfoVia; 36
millones de llamadas acumuladas y un
total de diez millones de horas de
conexion. Ademds, Telefénica exporta
este servicio, pionero en el mundo, a

los paises sudamericanos en los que

estd presente como operador de
telecomunicaciones.

Infovia también es el soporte que
permite, asimismo, el acceso a
TeleSpacio Virtual, con el que a través
de un sistema de navegacién se puede
visitar y comprar en la tienda utilizando
el ordenador personal.

Catalogo orientado
a la rentabilidad

Durante 1996 se comercializaron, por
otra parte, mds de un millén de
terminales, en los que se incluye desde
teléfonos bdsicos con aplicaciones
especificas suplementarias hasta los
modernos con contestador integrado
sin olvidar los teléfonos con fax y
contestador, potenciandose
especialmente los segmentos mds
demandados por el cliente, entre los
que destacan los inaldmbricos.
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Atencion y venta continua

El nuevo sistema de Telemdrketing asf
como la Red de Atencién Telefénica
(soportado en la actualidad por el
servicio de Telegestion y Televenta 004)
tiene como objetivo prestar servicio a
los clientes durante 24 horas los 365
dias del afio. A finales de 1996, mds del
80 por ciento de los clientes tenian
asegurada la atencion las 24 horas, con
mds de 12,6 millones de llamadas
recibidas, lo que lo confirma como el
canal més activo de la Red de Ventas de
Telefénica, generando mds del 40 por
ciento de las ventas.

Presencia capilar a través
de TeleSpacio

Esta Red de distribucion es, desde mayo
de 1996, una realidad que permite
ofrecer a los clientes un contacto
personalizado y permanente adaptado a
sus necesidades.

Las cuatro tiendas abiertas ya al publico
(dos en Madrid y dos en Barcelona)
ofrecen un espacio diferente y Unico,
donde los clientes pueden comprar,

contratar y encontrar informacion
acerca de mds de 200 productos y
servicios de Telefénica. En cada una de
ellas se ha instalado una revolucionaria
infraestructura de telecomunicaciones,
con siete sistemas audiovisuales
interactivos de mds de cuatro horas de
duracién: acceso en tiempo real a
diferentes servicios (Infovia, Internet,
Teleline, Videoconferencia,...), canal
experimental de Video Bajo Demanda,
monitores demostrativos de TV digital
via Satélite, y los Ultimos avances de la
tecnologia de Banda Ancha en fase de
desarrollo.

TeleSpacio, la parte mds visible del
nuevo esquema comercial, permitird en
breve acercarse a los clientes a través
de una amplia red de tiendas —tanto
de titularidad de Telefonica como en
régimen de franquicia— y de una red
de distribuidores que incluird grandes
almacenes, grandes superficies y
pequefios distribuidores.

Acercamiento a los clientes

Dentro de la politica de acercamiento al
cliente asumida por Telefénica, se ha



Millones de personas en |8 paises

hablan, negocian y se comunican

disefiado un nuevo canal de venta, de
extraordinaria importancia, que utiliza
dos herramientas de marketing directo
como son la Televenta y la Atencién
Personal, centradas en el nimero
gratuito 900 12 30 04 gestionado por
Estratel. Esta sociedad cuenta con una
plataforma tecnoldgica de las mds
avanzadas para ofrecer un catdlogo
suficiente, con criterios de negocio, de
productos y servicios con garantias de
calidad y competitividad. En 1996, su
cuota de mercado fue del 23,2 por
ciento frente al 14,8 por ciento del afio
anterior.

Otro pilar fundamental de la red de
distribucién es Telyco, sociedad
instrumental de Telefénica, presente en
todo el territorio nacional con mds de
1.500 puntos de atencidn y venta, ha
alcanzado en 1.996 una cifra de
negocio de 55.000 millones de pesetas,
y su actividad como operador logistico,
ha adquirido una especial relevancia
con la prestacién de un servicio integral
a los clientes. El objetivo de este
despliegue no es otro que lograr la
madxima fidelizacién de nuestros
clientes.

a través de Telefénica

Continuidad en la atenciéon

La atencién al cliente forma una parte
esencial de la politica del Grupo
Telefénica para mejorar la calidad. En
este contexto, durante el ejercicio 1996
continud registrdndose una mejoria
notable en los Servicios de Operacién e
Informacién. El indice de atencién de las
llamadas recibidas —mds de 218
millones— alcanzé el 95,1 por ciento.
Esta atencién, dispensada con unos
recursos operativos altamente
profesionalizados, ha supuesto una
notable mejoria en la productividad.
Como resultado de esta estrategia,
todas las provincias espafiolas
obtuvieron la certificacién de calidad
ISO 9000 por parte de AENOR.

Reduccion de tarifas

En Comunicaciones Internacionales,
Telefénica continud su estrategia basada,
por una parte, en una reduccion de
precios para todas las comunicaciones y,
por otra, en la formulacién de ofertas a
la medida en funcién de las
caracteristicas de los clientes que hacen
mds uso de este tipo de servicios. En el
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mes de julio entrd en vigor una
reduccién media del 13,3 por ciento
que, unida a la que tuvo lugar a finales
de 1995, representé una disminucién
global de las tarifas internacionales en
torno al 25 por ciento en menos de un
ano. Para 1997, Telefénica ha anunciado
una nueva reduccion de las tarifas de las
conferencias internacionales e
interprovinciales, asi como una
congelacién del precio de las llamadas
metropolitanas.

Telefénica Publicidad

e Informacion

Dentro de la unidad de negocio de
Gran Pdublico, cabe destacar la
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penetracion alcanzada por Telefénica
Publicidad e Informacién con su
principal producto, Pdginas Amarillas,
que se sitia en mds de un 26 por ciento
respecto al mercado potencial, ratio
similar a la media europea. La empresa,
que ha iniciado una renovacion
tecnoldgica de sus sistemas de
informacién como apuesta de futuro,
desempenia, asimismo, un importante
papel en las nuevas autopistas de la
informacion. Prueba de ello es que, a
finales del pasado afo, la Asociacién de
Editores de Pdginas Amarillas de
Estados Unidos premid en su IX

Nuevas tarifas internacionales
En vigor desde el mes de julio de 1996*
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Union Europea y resto de Resto de Europa y Magreb
de paises de Europa Occdental
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EEUU, Canada y Caribe

Convencidn anual las paginas
multimedia en Internet editadas por TPI.

Por otro lado, los incrementos
obtenidos en 1996 en ingresos —15,2
por ciento— y clientes —8 por
ciento—, suponen su afianzamiento
como lider en todas sus lineas de
negocio entre las que destacan, ademds
de las Pdginas Amarillas, el mdrketing
directo, el mdrketing telefénico —
desempefiado por Estratel— y
productos multimedia que han ido
evolucionando de forma que son cada
vez mds fdciles y dtiles de manejar,
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Resto de América Japon y Australia

* En febrero de 1997 se aprobd una nueva y sustancial reduccion de estas tarifas

M 1995 WI996 # % Reduccion Media

** Valores sin IVA redondeados. Coste inicial de la comunicacion: 34,2 Pta/llamada



adaptandose a un mercado cada vez
mds dindmico. En este terreno, su
contribucién a la segmentacién
estratégica por perfiles de clientes, es
fundamental y decisiva para el negocio
de Gran Pudblico.

La estrategia de TPI para los préximos
afios se basa en la evolucién y
desarrollo de sus productos actuales,
dotdndolos del valor afadido que
demanda el mercado, junto con la
aparicién de nuevos servicios
desarrollados a partir de las autopistas
de la informacién a lo que se afade la
vocacién de internacionalizacion de sus
negocios. En este sentido ya se ha
iniciado el proyecto de nuevas Pdginas
Amarillas en InfoVia e Internet, que se
integrardn con servicios del Grupo
Telefénica como Infomail y el comercio
electrénico.

Cabitel

En el marco de la telefonia publica, ya
liberalizada, la empresa Cabitel ha
continuado su expansién hasta alcanzar
58.234 cabinas instaladas en la via
publica en toda Espaiia asi como 23.685

puntos de comunicacién en el segmento
de instalaciones publicas de interior.
Cabe destacar, asimismo, el fuerte
desarrollo de las tarjetas prepago, que
se han convertido en el medio
electrénico mds aceptado, con un
crecimiento del 20,1 por ciento por el
valor facial de las tarjetas vendidas. El
volumen global de su negocio durante
el ejercicio terminado superd los 40.960
millones de pesetas, con un crecimiento
del 20,2 por ciento sobre 1995.

Television Digital

Telefénica, por otra parte, ha entrado
en el mercado de la television digital
como paso previo a la comercializacién
de una amplia gama de servicios
multimedia interactivos. Para gestionar
este negocio la Compaiiia ha liderado la
constitucién de la empresa
Distribuidora de Televisién Digital
(DTS), en la que también participan
cadenas de televisién como
Radiotelevisién Espaiiola, Televisa
(México), Canal 9, Televisién de Galicia,
Telemadrid, la Cadena COPE y los

~ grupos editoriales Grupo Recoletos,

Unidad Editorial, Crdnicas P. Leonesas,

Las Provincias y Epoca. La nueva
empresa inicié en diciembre sus
emisiones tecnoldgicas, a través del
sistema de satélites Hispasat que cuenta
con cobertura de gran calidad sobre
Espafia, parte de Europa e
Iberoamérica. El capital de la sociedad
puede ampliarse con la participacién de
otros grupos de comunicacién de
cardcter multinacional.
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