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El presente documento contiene los compromisos, actuaciones y datos de Telefdnica con respecto a gobierno corporativo, activos intangibles
y sus relaciones con clientes, accionistas, empleados, sociedad, medio ambiente, proveedores y medios de comunicacion. Dicha informacion
ha sido obtenido de fuentes internas de la Compania. Los datos mencionados en el presente documento pudieran verse afectados por
acontecimientos posteriores y por elementos evolutivos que, por tanto, pudieran producir, modificaciones con respecto a su contenido.

Este Informe de Responsabilidad Corporativa estd inspirado en las directrices del GRI (Global Reporting Initiative). En una linea de trabajo
que persique la transparencia, Telefonica ird incorporando nuevos indicadores y pautas del GRI en futuras ediciones.
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Telefonica persigue la
excelencia en el servicio...

...basandose en su capacidad
para escuchar a sus clientes

Todos sus comportamientos deben dirigirse a dar
respuesta a la confianza que sus clientes depositan...

...en un grupo lider de comunicaciones
como Telefénica

Telefonica establece canales de
comunicacion con sus accionistas...

...y con la comunidad
financiera...

... proporcionando informacion
completa y transparente

Los empleados de Telefonica
son la clave de su liderazgo

Telefénica establece un entorno de trabajo que
asegura el respeto por los derechos humanos...

...y protege la seguridad
y salud de sus empleados

Telefonica se esfuerza por compensar
de manera justa a sus empleados...

...y favorecer su formacién
y desarrollo profesional

Telefonica es una empresa
multidoméstica...

...al servicio
de la sociedad

El Grupo Telefonica asume el liderazgo en el
desarrollo de la sociedad de la informacion...

...respetando los valores de
las comunidades en que operamos

Telefonica se preocupa por la
conservacion del Medio Ambiente...

... esforzandose en minimizar
el impacto de sus actividades...
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...y en desarrollar servicios de telecomunicaciones
que contribuyan a su proteccion

Telefénica trabaja con un
gran nimero de proveedores

Busca relaciones basadas en la
transparencia y concurrencia objetiva...

...asi como en la construccion
del beneficio mutuo...

...y en la promocién de estandares éticos
en su cadena de aprovisionamiento

Telefonica es consciente del interés
que despiertan sus actividades...

...y por ello ofrece informacion
transparente, completa y rigurosa
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El Consejo de Administracion
de Telefonica S.A.

Composicion del Consejo

75%

Consejeros no ejecutivos

45%

Consejeros independientes

Presencia multinacional

Funcionamiento del Consejo

Reuniones mensuales

Asistencia de principales directivos

para exponer asuntos de su competencia
Existencia de comision delegada

Consejeros

Edad limite
Comision de Nombramientos, Retribuciones
y Buen Gobierno

Comisiones de Consejo
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ejecutivos ejecutivos
Comisién de Auditoria y Control 4
Comision de Nombramientos,
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Comisién de Regulacion 3 1
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y Atencién Comercial 4
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La relacion entre los accionistas y el Consejo de Administracion se basa en estos tres valores fundamentales:
lealtad para con los propietarios de la Compania, cumplimiento de las decisiones y criterios emanados de esta
Junta General y transparencia en la gestion del dia a dia. Telefonica estd a la cabeza de las companias con
mejores prdcticas de buen gobierno corporativo y su Reglamento del Consejo de Administracion es la mejor
prueba de ello. Pero en este terreno queremos dar un paso mds alld, trasladando las mejores prdcticas

de Telefonica a todas las dreas o grupos de interés implicados con la Compania.

Presidente de Telefonica. Junta General de Accionistas. 12 de abril de 2002

...ha asumido un firme compromiso ...y con la asuncion de las mejores practicas
con la transparencia informativa... de gobierno corporativo
1 69 8 3 2 6 Nuevo Reglamento Interno de Conducta

accionistas minoristas registrados en materias relativas a los mercados de valores

(3 de marzo de 2003)
Renovacion de las Comisiones de control
del Consejo de Administracion
Normativa sobre registros, comunicacion (26 de junio de 2002)
y control de la Informacion financiero-contable
(28 de noviembre de 2002)

Informacion sobre la retribucion del Consejo

Normativa de comunicacioén de informacién
a los mercados
(en proyecto)

Informe Anual de
Gobierno Corporativo
(incluido en la Memoria Anual 2002)

Internet

www.telefonica.com/ir/esp/index_es.html
www.telefonica.es/accionista
www.telefonica.es/gobiernocorporativo



gobierno corporativo

El gobierno corporativo es el sistema mediante el cual se dirige y controla una sociedad. Dentro de esto, lo
que denominamos buen gobierno es aquel gobierno corporativo que persigue: (a) fortalecer la facultad de
supervision del consejo sobre la gestion de la compania, equilibrando ademds la representacion y la defensa
de los intereses de todos los accionistas; (b) reforzar las exigencias de lealtad de los miembros del consejo de
administracion y del equipo gestor de la compaiiia; y por ultimo, (c) mejorar la transpariencia y la fluidez en

la informacion que se proporciona a los accionistas e inversores.

El Informe Anual de Gobierno Corporativo de Telefonica
(que consta como anexo a esta Memoria), proporciona
toda la informacion sobre las disposiciones de gobierno
corporativo de Telefonica y las iniciativas en materia de
buen gobierno adoptadas durante el ultimo ejercicio.

Las reglas fundamentales del gobierno corporativo de
Telefonica estan contenidas en sus Estatutos Sociales
y en el reglamento de su Consejo de Administracion
aprobado el 29 de enero de 1997,y modificado el 22 de
julio de 1998.

Los principios que inspiran el gobierno corporativo de

Telefonica son:

« La maximizacién del valor de la compafiia en interés
de los accionistas.

« El papel esencial del Consejo de Administraciéon en
la direccion y administracion de la sociedad.

« La flexibilidad organizativa.

+ La transparencia informativa en las relaciones con
los empleados, accionistas, inversores y clientes.

Composicion del Consejo de Administracién
(datos en porcentaje)

Consejeros Consejeros
independientes ejecutivos
45 Y 2
Consejeros

dominicales

30
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1El Consejo de Administracion
de Telefonica S.A....

El Consejo de Administracion de Telefénica en cuan-
to a su composicién, a su funcionamiento, a los per-
files de los consejeros, y a sus relaciones organicas
con la Compafiia y los mercados, responde a las
mejores estandares comparativos de las compafias
del sector.

Composicion del consejo:
La composicion del Consejo de Administracion pre-
senta las siguientes caracteristicas:

+ 75% consejeros no ejecutivos
+ 45% de consejeros independientes
« Presencia multinacional

Funcionamiento del consejo y de su comisién delegada:
+ El Consejo de Administracion se retine mensual-
mente conforme a un calendario prefijado con
caracter anual. Las sesiones cuentan con un orden
del dia preestablecido que es comunicado previa-
mente a cada consejero junto con la documenta-
cion necesaria.

Para facilitar toda la informacion y aclaraciones
necesarias en relacion con algunos de los asuntos
tratados, han asistido a la practica totalidad de las
reuniones del Consejo celebradas en el afio 2002 los
principales directivos del Grupo para la exposicion
de los asuntos de su competencia.

Existencia de una comisién delegada que propor-
ciona mayor operatividad y eficacia al Consejo de
Administracion en el ejercicio de sus funciones, con
pleno respeto al principio de transparencia en lo
que respecta a su relacion.



Comisiones del Consejo de Administracion de Telefénica S.A.

Consejeros no ejecutivos

Consejeros ejecutivos Ndmero de sesiones

Comision de Auditoria y Control 4 - 8
Comision de Nombramientos,

Retribuciones y Buen Gobierno 4 - 8
Comisién de Recursos Humanos

y Reputacién Corporativa 4 - 3(%)
Comision de Regulacion 3 1 4(%)
Comisién de Calidad del Servicio

y Atencién Comercial 4 - 2(%

(*) Desde Junio de 2002.

Consejeros:

+ Establecimiento de una edad limite para el desem-
pefio del cargo.

+ Procedimiento formal y transparente de seleccién de
consejeros a partir de una propuesta de la Comision
de Nombramientos, Retribuciones, y Buen Gobierno.

« Politica de remuneracion de los consejeros adecua-
day ajustada a criterios de moderacion. (A partir de
este afno se informa de manera individualizada de
esta retribucion).

+ Regulacion de las obligaciones que dimanan de los
deberes de diligencia y lealtad de los consejeros. Ade-
mas se extienden los deberes de lealtad a los accionis-
tas significativos y a la alta direccion de la compania.

Comisiones del Consejo:

« Existencia de comisiones consultivas o de control
compuestas en su practica totalidad por consejeros
externos.

+ Cuenta con una comisiéon con competencia en mate-
ria de auditoria y control, y otra con competencia en
materia de nombramientos y retribuciones.

Relacién de la compania con los mercados,

accionistas y auditores externos:

« Existencia de importantes canales de comunicacion
a través de la Oficina del Accionista y del area de
Relaciones con Inversores

« Establecimiento de medidas para vigilar la indepen-
dencia de los auditores externos.

« Informacion rapida, precisa y fiable a los mercados, y
establecimiento para ello de procedimientos y con-
troles de comunicacién de la informacion.

« Informacion financiera periédica elaborada confor-
me a los mismos principios y practicas profesionales
de las cuentas anuales y verificada por la Comision
de Auditoria.

2...ha asumido un firme compromiso con la
transparencia informativa...

El Grupo Telefonica ha asumido el compromiso de
que todos los propietarios de la compafia, accionistas
con participaciones significativas, inversores institu-
cionales, pequefios accionistas (accionistas minorita-
rios).., cuenten con toda la informacién necesaria en
tiempo y forma.

Telefonica es la multinacional espanola con mayor
numero de accionistas minoritarios. De acuerdo con
la informacion obtenida del Servicio de Compensa-
cion y Liquidacion de Valores, al cierre del dia 3 de
Marzo de 2003, el nimero de accionistas de Telefoni-
ca S.A, segun registros individualizados a favor tanto
de personas fisicas como de personas juridicas, ascen-
dia 21.698.326 accionistas.

La compania ha establecido diferentes canales de
comunicacion para la transmisién de toda la informa-
cion que los diferentes grupos de interés requieren
tanto para los mercados, los inversores instituciona-
les como los accionistas minoritarios. Estos canales
de comunicacién se someten a procesos de mejora
continua, como demuestra el reciente lanzamiento
del Portal del Accionista, el sitio de Internet de Telefo-
nica donde los accionistas minoritarios cuentan con
la misma informacion que reciben los inversores ins-
titucionales de la compania a traves de la web de
Relacion con Inversores.

Durante 2002 se han elaborado dos normas internas
que regulan los procedimientos y controles de la com-
pania sobre el registro, elaboracion y comunicacion de
la informacion, tanto financiera como no financiera.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2002 Telefénica S.A._7 [



Bolsas de Valores donde esta admitido a cotizacion el capital de Telefénica

4 Bolsas de Valores espafiolas ( Madrid, Barcelona, Bilbao y Valencia)

Bolsa de Londres
Bolsa de Paris

Bolsa de Francfort
Bolsa de Tokio

Bolsa de Nueva York
Bolsa de Buenos Aires
Bolsa de Lima

Bolsa de Sao Paulo

Incluidos en el Stock Exchange Automated Quotation System (SEAQ International)

Normativa sobre registros, comunicacién y control
de la Informacion financiero-contable.

Esta normativa se aprobé por el Consejo de Adminis-
tracién de Telefénica en su reunién de 28 de noviem-
bre de 2002, y regula los procedimientos internos y
los mecanismos de control relativos a la preparacion
de la informacién financiero-contable de la Compa-
fifa, garantizando la aplicacion de practicas y politicas
contables homogéneas en todo el Grupo y estable-
ciendo un sistema de valoracién periddica sobre el
funcionamiento de este sistema.

Normativa de Comunicacién de Informacién

a los mercados

Esta normativa interna regula los principios basicos
del funcionamiento de los procesos y sistemas de
control de la comunicacion de informacion de la com-
pania, a través de estos procesos se quiere garantizar
la prioridad, calidad y control sobre la informacién
comunicada a los organismos reguladores de los mer-
cados de valores y a los mercados en general. Se
encuentra en fase de aprobacion por parte del Conse-
jo de Administracion, tras el visto bueno por parte de
la Comision de Auditoria y Control, y por la Comision
de Nombramientos, Retribuciones y Buen Gobierno.

Estas dos normativas internas responden a las exi-
gencias legales en esta materia establecidas por las
legislaciones de los diferentes mercados en los que se
negocian los valores de la compania.

La elaboracion del Informe Anual de Gobierno Corpo-
rativo es otro ejemplo del firme compromiso de la
compahia para que los mercados, los accionistas y los
inversores tengan a su disposicion informacion com-
pleta sobre la compania. Este informe recoge toda la
informacion sobre las disposiciones de gobierno corpo-
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rativo de Telefonica y sus practicas de buen gobierno,
aportando informacién concreta sobre el funciona-
miento de la administracién de la compafia.

También a través de Internet, en un apartado especifi-
co de la pagina web de la compania, se puede encon-
trar toda la informacion sobre Gobierno Corporativo de
Telefonica, con todos los documentos relevantes en lo
que se refiere a regulacién y funcionamiento interno de
la compafia (estatutos, reglamento del Consejo de
Administracion, y Reglamento Interno de Conducta),
informacion sobre todos sus érganos societarios y de
gestion, sobre su estructura de capital, etc.

3... y con la asuncién de las mejores practicas
de buen gobierno situando a la compaiiia en
los mas altos niveles de cumplimiento en
esta materia ...

El Consejo de Administracion de Telefonica se propu-
so a comienzos del ejercicio 2002 analizar las practi-
cas de gobierno corporativo de la compania, para
mejorar aquello que pudiera estimarse conveniente y
adelantarse en la adopcién de los estandares mas exi-
gentes que se estan imponiendo actualmente.

En este sentido durante el ejercicio se han adoptado
las siguientes medidas:

Aprobacién de un nuevo Reglamento Interno de Con-

ducta en materias relativas a los mercados de valores.
Este reglamento supone la adopcion de normas de
conducta para prevenir posibles infracciones en rela-
cion con el uso de informacion privilegiada, como



Oficina del Accionista
www.telefonica.es/accionista

= == —

Gobierno Corporativo
www.telefonica.es/gobiernocorporativo

Relaciones con Inversores
www.telefonica.com/ir

hacer uso de esta misma en la compra y/o venta de
valores de la Compania.

Telefénica ha querido hacer extensivo el sometimien-
to a esta normativa de todas aquellas personas que
tienen un mayor contacto con informacion privilegia-
da, entre los que se incluyen, no solo altos directivos
de la compafiia y los miembros de su Consejo de
Administracién, sino también personal de algunas
areas que por su actividad manejan con frecuencia
informacion privilegiada.

El reglamento va mas alla de lo estrictamente
requerido por la legislacion vigente, al prohibir tam-
bién realizar operaciones con los valores de la Com-
pafila un mes antes de la presentacion de las
cuentas anuales por el Consejo y de la presentacion
de la informacion financiera trimestral y semestral
de la Compania.

Ademas, el Reglamento Interno regula los principios
a seguir en situaciones de conflicto de interés.

Para verificar el correcto desarrollo del Reglamento,
se crea un Comité de Cumplimiento Normativo y
una Unidad de Cumplimiento Normativo encarga-
da de la ejecucion efectiva de las obligaciones reco-
gidas en el mismo.

Renovacion de las Comisiones consultivas o de control
del Consejo de Administracion.

Las funciones de las comisiones consultivas o de
control proporcionan apoyo al consejo en las dife-
rentes materias de las que cada comision se encar-
ga. Un correcto funcionamiento de estas comisiones
es importante para el examen y seguimiento per-
manente en las areas que el Consejo ha estimado

“Tefefemicg

como de especial relevancia para el buen gobierno
de la Compaiiia.

Telefénica es consciente de la trascendencia del
cometido de estas comisiones y porello el 26 de Junio
de 2002 el Consejo de Administracion aprobd la reor-
denacion de las mismas atribuyéndo nuevas compe-
tencias en materia de gobierno corporativo a la
Comision de Nombramientos y Retribuciones y en
materia de reputacion corporativa a la Comision de
Recursos Humanos.

Ademas siguiendo las recomendaciones de buen
gobierno mas extendidas, se renovd su composicion
con el fin de que estén integradas en su practica tota-
lidad por consejeros externos o no ejecutivos.

Informacion sobre la retribucion del Consejo.

Uno de los asuntos que mas demandan los mercados
y que se repiten en muchos cuestionarios para la
inclusion en indices de inversion, es la pregunta de si
la empresa informa de manera individualizada de la
retribucion de los consejeros. Esta es una practica de
buen gobierno muy demandada a las grandes empre-
sas y Telefonica ha decidido facilitar esta informacion
individualizada por cargos o puestos del Consejo y de
sus comisiones.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2002 Telefénica S.A._9 [
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Con nuestros empleados

Telefonica quiere basar su liderazgo

en la vivencia de sus valores...

Con nuestros accionistas e inversores
« Transparencia
« Rentabilidad

Con nuestros clientes
- Calidad
« Cumplimiento

Con nuestros empleados
« Claridad
« Desarrollo

Con la sociedad

« Contribucion
« Proximidad

Con la sociedad

Contribucién Proximidad
« »
Desarrolllo Rentabilidad
» A
v v
Claridad Transparencia
) »
Cumplimiento Calidad

Con nuestros clientes

Con nuestros accionistas



Espana
Chile
Argentina
Brasil

Peru

...y en el reconocimiento de sus marcas...

Estrategia y creacion de marca

Estrategia

de negocio ;

Estrategia
de marca

Arquitectura
de marca

Arquitectura de marca

Jelefonica

Gestion de marca

Marcas registradas (diciembre 2002)

1.706

Nombres de dominio registrados (diciembre 2002)

2.182

Sistemas de medicion

Contribucion de marca Telefonica a la generacion de ingresos
(datos en porcentaje)

Telefonia movil e Telefonia fija

17 26
°
17 19
o
15 21
o
18 22
o
15 19
o
10 15 20 25

... para construir su reputacion corporativa

Modelo integrado de Reputacion Corporativa

proveedores accionistas
» -

comunicacion

regulador , y Clientes

responsabilidad social
identidad
gobierno corporativo

sociedad 4 » inversores

estrategia y organizacion
mision y vision
valores

D ética /

empleados medios

v
SOcClos

3 2 Foro de Reputacién Corporativa
°

> fRC



activos intangibles

Valores y Atributos de la marca

mmm \alores transversales por audiencias

Atributos que expresan la personalidad de marca

Rentabilidad
Transparencia
Calidad
Cumplimiento
Compromiso
Claridad Cercania
Desarrolllo

Compromiso

Responsabilidad

Confianza
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Vital

Humana

No excluyente
Expresiva
Sociable

Abierta

1Telefénica quiere basar su liderazgo...

La aspiracion de Telefénica es que sus clientes, emple-
ados, accionistas y sociedades de los paises en los que
opera, confien en ella por su capacidad de cumplir los
compromisos adquiridos.

Sobre la base de esta confianza, Telefonica quiere
construir su vision de liderazgo: estar situada en los
préximos anos entre las cinco primeras operadoras
mundiales de telecomunicaciones y ser reconocida
como un grupo multidomeéstico lider y cercano, capaz
de ser global y local, grande y pequenio, a la vez.

2 ... en la vivencia de sus valores...

Telefonica cimenta su liderazgo en unos valores propios,
que son reflejo de su aspiracion: ganarse la confianza de
sus grupos de interés. Estos valores definen los atributos
de su personalidad: cercania y compromiso.

Los valores de Telefonica son la piedra angular de las
relaciones con sus grupos de interés. Asi, la compa-
fila busca rentabilidad y transparencia para con sus
accionistas, calidad y cumplimiento para con sus
clientes; claridad en la relacién y desarrollo profe-
sional para con sus empleados; y, por tltimo, contri-
bucién y proximidad para con la sociedad. La suma
de estos valores es el establecimiento de un vinculo
de confianza.

Telefonica sabe que no se trata de hablar de confianza
sino de ganarsela dia a dia, adquiriendo compromisos
ciertos y cumpliéndolos. Demostrando, en definitiva,
que es capaz de «hacer lo que dice».



Los valores del Grupo Telefonica
(por grupos de interés)

N | lo que hacemos
B B H & Joquelogramos

accionistas

empleados

claridad y desarrollo profesional
compromiso mutuo

sociedad

Con nuestros accionistas e inversores

rentabilidad y transparencia

liderazgo sostenido

clientes

calidad y cumplimiento

satisfaccion

contribucion y proximidad
respeto y admiracion

Con nuestros empleados

« Transparencia. Esforzandonos en que tanto los accio-
nistas, los inversores como el resto de los grupos de
interés cuenten siempre con toda la informacién que
requieran.

+ Rentabilidad. Con un modelo de negocio sélido y de
futuro.

Con nuestros clientes

- Claridad. Para que los empleados del Grupo cuenten en
todo momento con informacién completa y de calidad.

+Desarrollo profesional. Asegurando que los emplea-
dos de Telefénica cuenten con las mejores oportuni-
dades en su trayectoria profesional.

Con la sociedad

« Calidad. Cuidando que nuestra oferta de productos
y servicios y nuestra atencion al cliente sea siempre
la mas adecuada a sus necesidades.

« Cumplimiento. Comprometiéndonos a hacer lo que
decimos.

« Contribucién. Para alcanzar con la sociedad una rela-
cion de confianza a través de nuestra contribucion
hacia todos los estamentos sociales con politicas
concretas de solidaridad, atencion medioambiental
e integracion.

« Proximidad. Siendo una empresa global y multido-
meéstica, al presentar una oferta global pero, a su
vez, atendiendo las necesidades y singularidades de
la sociedad, alli donde estemos.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2002 Telefénica S.A._13 B



(1) Los valores son calculados anualmente
por la D.G. de Marketing Corporativo de
Telefonica y FutureBrand como
organismo independiente. Dichos
valores podrian ser superiores a los
posibles costes de adquisicion de dichas
marcas, si los hubiera. Debido a la
naturaleza y objetivo de este indicador, y
dado que no surge de una combinacion
de negocios — FAS 141 «Business
Combinations» y/o IAS 38 «Intangible
Assets», el valor no es susceptible de su
contabilizacion. En el caso que las marcas
se pudieran contabilizar el cdlculo
anterior deberia ser ajustado de acuerdo
tanto a lo que indiquen las normativas
europeas como las propias que pudieran
ser exigidas por los organismos
competentes en Espana y/u otra norma
internacional que afecte a la
presentacion de resultados de Telefonica.

Contribucién de marca Telefonica
ala generacion de ingresos’
(datos en porcentaje)

Telefonia Movil
mmm Telefonia Fija

26

22
21

17 17

Espana Chile Argentina Brasil Peru

3 ...y en el reconocimiento de sus marcas

Telefénica tiene en su marca un valioso activo estra-
tégico, transmisor de la propuesta de valor de la
compania, simbolo identificable por todos los que se
relacionan con ella y fuente de generacién de valor
para el negocio.

El valor del portafolio de marcas de Telefénica se
estima en 16.600 millones'. En este ejercicio se
incluyen sélo las marcas que tienen una gran visibi-
lidad y una importante inversion en marketing. Este
alto valor como activo intangible confirma la necesi-
dad de una adecuada estrategia, gestion y control
del mismo. Una de las bases para este calculo es la
determinacion del aporte de la marca en la genera-
cién de demanda. Las marcas con componente
Telefonica en su expresion verbal, que representan
cerca del 9o% del valor de las marcas, han contribui-

do a la generacion de demanda entre un 13% y un
26%, dependiendo del perfil de cada negocio y sus
clientes directos.

3.1 Estrategia y creacion de marca

La marca tiene impacto global en todas las activi-
dades de la empresa, tanto en los servicios que ofre-
ce como en todas las comunicaciones que realiza y
en todos sus contactos con sus grupos de interés.
Por ello, la estrategia de marca esta al servicio de la
estrategia del negocio, desarrollandose a través de
su arquitectura, gestion y sistemas de medicion.

La politica de marca de Telefénica prioriza la racio-
nalizacion, claridad y coherencia en la identifica-
cién, comunicacion y comercializaciéon de su oferta,
tanto a nivel global como local.

La estrategia de marca debe potenciar la estrategia de negocio

Estrategia de Negocio

Vision
Organizacion
Lineas de negocio
Mercado
Oportunidades

Atributos
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Estrategia de Marca

Posicionamiento

Creacion de Marca

Arquitectura de Marca

E Tipologia, nimero,

relaciones y rol de
las marcas,P&:S,
filiales, etc.



Arquitectura de marca global

Marca corporativa 7878/?]1[6’0
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y Contenidos
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Le Marcas independientes con endoso Velefonica

3.2 Arquitectura de marca

La arquitectura de marca de Telefonica debe opti-
mizar el papel de la marca corporativa dentro de la
organizacion estableciendo jerarquias y relaciones
entre las diferentes marcas, sub-marcas y produc-
tos y servicios, tanto a nivel global como local.

Para conseguirlo, se ha definido una arquitectura que
manifiesta vinculo directo, asociacion o independen-
cia de la marca Telefénica para todas las marcas
comerciales principales del Grupo, en funcién de su
relacion de cercania al negocio tradicional, grado de
participacion o vinculacion historica.

La evolucion en el tiempo de la arquitectura de la

marca también refleja la evolucion de la compania,

de un lider en servicios de telefonia en su mercado

nacional, a un proveedor de servicios de telecomuni-

caciones, hasta llegar a un puesto de liderazgo inter- Evolucion de la Cartera de Propiedad
nacional en la prestacion de servicios y soluciones Industrial e Intelectual

multimedia / multiplataforma.
mmm Nombres de dominio 8070

Marcas registradas 7496 1706
3.3 Gestion de marca 6275 6441 6630
Telefénica posee marcas que por su relevancia son 5133
lideres en cada una de las categorias donde actuan,
en todos los mercados donde tiene presencia. Esto
obliga a tener una disciplina en sistemas de gestion
centralizada del portafolio de marcas, generando
directrices, utilizando normativas y herramientas de 865 I I
medicion de la fortaleza de marca a nivel global. Esta 340
- . . : . 0 0 20
gestion se aplica a la cartera de propiedad industrial e — -
intelectual, que asciende a 2.182 nombres de dominio 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
y 7.706 marcas registradas.

2210 2182
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Notoriedad de marca en el mercado de telefonia fija

Telefonia Fija Espaiia Chile  Argentina’ Brasil Peri
Notoriedad espontanea 2002 Telefénica Telefénica CTC Telefénica Telefénica Telefénica
Posicion 12 2 12 22 12
Primera mencion 79% 74% 52% 43% 92%
Total menciones espontaneas 98% 98% 95% 93% 99%

Fuente: Tracking de publicidad y salud de marca. Millard Brown. () Ultimos datos disponibles para Argentina 2001.

Notoriedad de marca en el mercado de telefonia mévil

Telefonia Movil Espaiia Chile Argentina Brasil Pert
Notoriedad espontanea 2002 T. Movistar T. Movil Unifén T. Celular T. Movistar
Posicion 12 12 22 12 12
Primera mencion 51% 24% 22% 34% 51%
Total menciones espontaneas 90% 68% 60% 62% 86%
Fuente: Tracking de publicidad y salud de marca. Millward Brown.

Notoriedad de marca Terra como portal de Internet

Internet Espana Chile Mexico Brasil

Posicion 12 12 2@ 3¢

Primera mencién 15,2% 14,4% 10,5% 8,8%

Total menciones espontaneas 24,4% 28,2% 252% 18,6%

Notoriedad sugerida 99,5% 91,7% 93,2% 98%

Fuente: Brand Audit (diciembre 2002). Ikerfeld.

3.4 Sistemas de medicion

De manera constante y consistente, Telefonica realiza
el seguimiento y control de notoriedad, imagen, satis-
faccion y afinidad con sus publicos objetivos. Para ello
se ha establecido un sistema de gestion y analisis de la
informaciéon comun entre unidades de negocio y pai-
ses, compuesto por un conjunto de procesos, métricas
y sistemas de informacion de aplicacion generalizada.

Estos cuadros recogen informacion acerca de la compa-
nia que ocupa el primer lugar en la mente de los clien-
tes («primera mencién»/«top of mind») y la notoriedad
total de la marca («<ntimero total de menciones espon-
taneas») para los diferentes mercados y en los diferen-
tes paises de referencia.

4 ... para construir su reputacion corporativa

Una compania de las dimensiones de Telefonica genera
cada dia millones de contactos con los grupos que,
directa o indirectamente, mantienen intereses legiti-
mos en ella: clientes, accionistas, inversores, empleados,
socios, medios de comunicacién, proveedores...

Consciente de ello, Telefénica esta llevando a cabo el
Proyecto de Reputacion Corporativa, con dos objetivos:
primero, localizar, conocer e identificar todos los puntos
de contacto en las relaciones con sus grupos de interés;
y segundo, identificados esos puntos, gestionarlos de
forma eficiente y sistematica.

Este analisis dio como resultado los siguientes datos. En
primer lugar, se identificaron mas de 750 puntos de con-
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tacto con stakeholders, utilizando para ello seis grandes
bloques de temas (financieros, comunicacion, gestion,
tecnolégicos, sociales y legales). De ellos mas de 150 pun-
tos (20% total) se han considerado «criticos», tanto por
el dafio que pueden causar a la reputacion, como por su
probabilidad de ocurrencia. En segundo lugar, esos 150
puntos se han agrupado y distribuido en torno a ocho
grandes activos intangibles que inciden en la reputacion
corporativa: ética, valores, misién y visién de compafia,
estrategia y organizacion, responsabilidad corporativa
(accion social, Medio Ambiente y condiciones laborales),
identidad, gobierno corporativo y comunicacion. Y, en
tercer lugar, de cada punto de contacto, el objetivo de
Telefénica es crear unos procedimientos comunes de
aplicacion global en todo el mundo.

La gestion integrada de los activos intangibles:

el Modelo Integrado de Reputacién Corporativa (MIRC)
Telefénica ha creado el Modelo Integrado de
Reputacion Corporativa (MIRC). Su objetivo es integrar
la gestion de activos no-financieros y generar, asi,
mayor valor a largo plazo para todos los stakeholders. El
MIRC se puede definir como la guia para construir una
reputacion y se compone de tres niveles:

« El primer nivel se centra en las variables relaciona-
das con los cimientos o las bases de la reputacion: la
ética, como Unico terreno estable sobre el que puede
construirse una institucion de confianza; los valores,
por ser el referente de una compania y de su forma
de ser; la vision y la mision, por representar el objeti-
vo Ultimo de la empresa; y la organizacion, por mate-
rializar la forma de conseguir la vision y los recursos
que se dedican a ello.

« El segundo nivel, constituye la personalidad de la
empresa, dividida en tres grandes pilares, los elemen-
tos principales de la reputacion corporativa: la respon-



Modelo integrado de Reputacion Corporativa. Grupo Telefonica

accionistas
-

proveedores
»

comunicacién

sabilidad social, que agrupa las materias de accion
social, impacto social de la actividad, entorno laboral y
Medio Ambiente; la identidad corporativa, que consti-
tuye la columna vertebral de la empresa; y el gobierno
corporativo, a través de cuya gestion se presta atencion
a los mecanismos de trasparencia, control y supervi-
sion de la propia actuacion de una organizacion.

El tercer y Ultimo nivel es la comunicaciéon con
todos los publicos, de forma consistente, coheren-
te, y transparente. La comunicaciéon de todas las
actividades de una compafia, mas alla de sus
aspectos puramente financieros, se convierte asi
en un gran generador de valor.

El Proyecto de Reputacién Corporativa de Telefonica
busca, en Ultima instancia, proporcionar una estabili-
dad a su reputacion. En definitiva, garantizar que las
relaciones con todos los grupos de interés son una
oportunidad para ganar su confianza.

El Foro de Reputacién Corporativa

En septiembre de 2002, Aguas de Barcelona, BBVA,
Repsol-YPF y Telefénica constituyeron el Foro de
Reputacion Corporativa (FRC), una iniciativa a través
de la cual las cuatro empresas compartiran conoci-
miento y experiencias de gestion en materia de repu-
tacion corporativa.

Coordinado por el Instituto de Empresa como
Secretaria Técnica, el FRC persigue convertirse en un
lugar de encuentro para analizar y divulgar tendencias,
y modelos de reputacion corporativa en la gestion
empresarial, para lo que se apoyara en expertos del
mundo académico y empresarial y desarrollara las
siguientes lineas de actuacion:

+ Compartir investigacion y divulgacion del conoci-

miento en reputacion corporativa.

regulador v v clientes
3 2
: 3
o © o
S S =
= = o
= = S
b 2 g
< = 3
o =2
& S
E oo
sociedad 4 b inversores
estrategia y organizacion
N ética 4
empleados medios
v
socios

« Analizar diferentes metodologias de gestion de repu-
tacion corporativa.

« Valorar activos intangibles. Definicion de indicadores
y desarrollo de sistemas de medicién de reputacion
corporativa y otros términos relacionados que permi-
tan cuantificar el impacto de las politicas de reputa-
cion corporativa en la gestion de la empresa.

« Estudiar la influencia e interrelaciones entre las prin-
cipales variables intangibles de la reputacion corpora-
tiva: ética, responsabilidad social, identidad, marca y
gobierno corporativo.

El Foro de Reputacién Corporativa, de esta forma, persi-
gue conocer en profundidad las iniciativas, privadas y
publicas, que trabajan con el objetivo de incrementar la
confianza en los mercados financieros y empresariales,
defender de los intereses de los «stakeholders» y dar
respuesta a la preocupacion social.

Foro de Reputacion Corporativa
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clientes

calidad y cumplimiento

Disponibles

Planificados

Espana
Argentina
Brasil

Peru

Chile

Certificados de calidad

Certificados
ISO 9000
e 25
16
Parametros de servicio
1 .2 Digitalizacion de las redes
(datos en porcentaje)
100 98 100 95
n /
68
54
38
15
Argentina  Brasil Chile Peru
Tiempo de instalacion
de linea basica (dias)
®
(1500) (130) an
10)
(120—03)
(2:100) (®
®
90 93 95 98 02

Iniciativas de mejora
de calidad

Proyectos Seis Sigma

Telefénica de Espaia Empleados

formados

700

A través del teléfono

Llamadas en centros
de atencidn a clientes
(millones)
Telefonica
de Espafia

Telefonica
Latinoamérica

24

A través de Internet

www.telefonica.pais
(millones de contactos)

Telefonica
Moviles

45
L ]
25
[ )
+70% >
2001 2002

www.telefonicaonline.com
(millones de usuarios registrados)

1,34
[ )
0,87
[ )
153% >
2001 2002

A través de asociaciones

Escuchando
a su audiencia




Telefénica busca la satisfaccién de sus clientes Distribucién de clientes gestionados
Satisfaccion de nuevos servicios estratégicos
(datos en porcentaje) Telefonia fija
ADSL Larga distancia (millones de clientes*)
Telefénica de Espaia Telesp _
Espafa 20.8
Satisfechos Satisfechos
85,6 84 Brasil ® 12,5
Argentina ——@ 4,4
Indiferentes Indiferentes
54 10 Chile +—® 2,6
Insatisfechos Insatisfechos Peri —e 1,8 42,2
9 4
o Telefonia movil
Servicios que aportan valor (millones de clientes)
3 5 Nuevos usuarios en 2002 Espafia ® 18,4
Brasil ® 13,7
Espana Latinoamérica
Contestador en red 1.112.000 1.062.424 Argentina —e 1,6
\dentificacion de llamadas 2.008.000 877.450 Chile —e 1,8
Servipack - 3.550.139 Perd | —® 1,2
Guatemalay
OO . I | Elsahador (® 0,3
—> 8.400 millones
de mensajes cortos en Espafia en 2002 Marruecos  —w 1,6
México ——e 2,4 f
Recompensa a la fidelidad de sus clientes PuertoRico @ 0,1 4‘] 3

3 .3 Tasa de bajas mensual
Telefénica Méviles Espafia

—>1%

)

(*) A partir de 2003 se introduce un cambio en el cdlculo de las Lineas Equivalentes,

el servicio de telefonia fija del Grupo Telefdnica. Este nuevo criterio introduce un
tratamiento de Accesos Primarios RDSI y de los Accesos 2/6 para centralitas e Ibercom
segtin el nimero de canales del acceso en lugar de las extensiones que hacen uso de él.



El cliente es el centro de actividad de todas las lineas
de negocio que componen el Grupo Telefénica. Con
objeto de impulsary promover la calidad de sus servi-
cios y atencion al cliente, en 2002 el Consejo de Admi-
nistracion de Telefonica S.A. afianzé la Comision de
Calidad del Servicio y Atencion Comercial, compuesta
por cuatro consejeros independientes. Esta Comision
tiene como misién fundamental el examen, analisis y
seguimiento periddico de los indices de calidad de los
principales servicios prestados por las empresas del
Grupo Telefénica.

En este capitulo se exponen, en consecuencia, los pla-
nes objetivos de calidad, los proyectos de mejora, los
parametros medidos...y todo ello con el fin de dar res-
puesta a las demandas de los clientes.

Telefénica persigue la excelencia
en el servicio...

El esfuerzo que el Grupo Telefénica realiza para alcan-
zar la excelencia en cada uno de los servicios que ofre-
ce a sus clientes se ve reflejado en el gran nimero de
procedimientos que tiene certificados bajo los mas
estrictos estandares de calidad ISO 9001.

Dentro del desarrollo de estrategias, politicas y proce-
dimientos realizado por Telefénica en el afio 2002 des-
taca el lanzamiento de planes de seguimiento de la
calidad en las operadoras de telefonia fija en Latinoa-
mérica, encaminados a conseguir los certificados de
calidad antes mencionados.
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Cada una de las empresas que componen el Grupo
Telefénica realiza un control sistematico de parame-
tros internos de servicio (tiempo de instalacion,
numero de averias, tiempo medio de resolucion, dis-
ponibilidad del servicio) con el objetivo de conocer en
cada momento la calidad del servicio prestado.

Como demostracion de la preocupacién por la calidad
de los servicios de telecomunicaciones, Telefénica parti-
cipa, con los reguladores, las asociaciones de usuarios,
las asociaciones sectoriales, los sindicatos y otras ope-
radoras en la Comisién de Seguimiento de la Calidad,
en la prestacion de servicios de telecomunicaciones,
constituida en el Ministerio de Ciencia y Tecnologia.

Los esfuerzos e inversiones realizadas en los dltimos
anos han dado como resultado una mejora importan-
te de la calidad. Un ejemplo significativo es la evolu-
cion de los tiempos medios de provision del servicio
en TeleSP de 720 dias en 1998 a tres dias en 2002.

Algunos proyectos interesantes que ha desarrollado
el Grupo Telefénica durante el afo 2002 para mejo-
rar la calidad son:

« Proyectos Seis Sigma: metodologia de calidad basa-
da en la mejora de procesos. Telefonica de Espafia ha
centrado sus proyectos en la atencion al cliente,
ADSL y mejora de infraestructuras, en los que han
colaborado activamente cerca de 700 personas.
Terra-Lycos ha formado en estas técnicas a todos sus
empleados de los paises en los que opera.



Certificados de calidad UN EN ISO 9001/9002

Linea de negocio Pais Estado

Atento Argentina
Brasil
Centroamérica
Chile
Colombia
Espana
Perd
Puerto Rico
Marruecos
Meéxico
Telefénica Data Chile
Espana
T. Sistemas (Espafa)
Telefonica de Espafia Espafia
Telefénica I+D Espana
Telefénica Latinoamérica Argentina (TASA)
Brasil (TeleSP)
Chile (CTC)
Per(i (TdP)
Telefénica Méviles Argentina
Brasil
Centroamérica
Chile
El Salvador
Espana
Guatemala
Marruecos
Perd
Puerto Rico
Terra (centro de atencion a usuarios) Espafia
Brasil
México
TPI Espana
Perd
Zeleris Espana
Brasil
Chile
Argentina
Perd

Digitalizacion de las redes fijas
en Latinoamérica tras la entrada de Telefénica
(datos en porcentaje)

100 98 100 95
(2001) (2001) (2007) (2001)

(1995) 68
(1998) 54
(1993) 38
(1993)

Argentina Brasil Chile Peru

Evolucion del tiempo medio de instalacion

de una linea en TeleSP (Brasil)
(dias)

0180

15 3
(J
e
\
1998 1999 2001 2002

RN 2 N T RSN SR AN 20 N Y N N N N N RN N2 N N N N R N N N N N N NN

V" Certificado > Planificado

Parametros de servicio: Servicio Telefonico Basico

Espaiia Argentina Brasil Chile Peru
Tiempo medio de instalacién de una linea telefénica (dias) 52 11,610 2,9 4 8,16
Averias / cada 100 lineas 1,42 2,2 2 3,4 2,6
Tiempo medio de resolucion de averias (dias) 0,625 6,29 0,46 1,7 0,3
Disponibilidad del servicio (% tiempo) 99,82 99,92 99,99 99,66 99,75

(1) El tiempo de instalacion de una linea en Argentina incluye el periodo medio de pago por adelantado,
ya que desde el afio 2002 el cliente debe pagar por adelantado la contratacion del servicio.

Parametros de servicio: ADSL

Espana Argentina Brasil Chile Pera
Tiempo medio de provision (dias) 11,04 14,19 9 6 8
Plazo medio de resolucién de incidencias ADSL (dias) 0,32 1 1,5 0,85
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llamadas atendidas
en menos de 10 segundos
Telefonica Latinoamérica

Llamadas telefénicas recibidas
en los Centros de Atencion al Cliente

(datos en millones)

Telefonica de Espana

Telefonica Latinoameérica Terra

85 135

Telefonica Mdviles

284 14

518

+ Proyecto ATIS: plataforma de procesos y sistemas
para clientes en los ambitos de atencion, facturacion
y cobros. Actualmente avanza su implantacion en
las operadoras fijas de Latinoamérica (Telefonica de
Argentina, TeleSP en Brasil, Telefénica CTC Chile y
Telefénica del Pert), asi como en Telefénica Data a
nivel global.

« Proyecto Hermes: Proceso de distribucion a los clien-
tes finales de Telefonica de Espafia. A través de este
proyecto desarrollado en colaboraciéon con el area
logistica, se contacta con el cliente de forma inme-
diata cuando se produce alguna incidencia en el pro-
ceso de distribucion y se consigue reducir los
tiempos de resolucion de incidencias ofreciendo un
mejor servicio al cliente.

... basandose en su capacidad para
escuchar a sus clientes

Telefonia fija

Los clientes de Telefénica de Espafia utilizaron mayorita-
riamente (93,40% de las ocasiones) el teléfono como
canal de consultas, informacion y reclamaciones (1004 y
Centros de Atencion a Clientes Empresas).

Mas del 94,81% de las llamadas fueron atendidas en
menos de 10 segundos (datos de TASA, TeleSP, CTC,
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Telefonica del Pert). En Espafa, el indicador seguido
es el nimero de llamadas atendidas en menos de 20
segundos (se correspondio al 84,4% en el ano 2002)

Telefonia mévil

En Espafa, el porcentaje de reclamaciones sobre el
total de las llamadas recibidas en los Centros de Rela-
ciéon con los Clientes fue del 3% (media desde sep-
tiembre a diciembre) en clientes empresariales, 1,8%
en clientes MoviStar Plus y 3% en clientes Activa.

El nimero de reclamaciones en las operadoras del
Grupo Moviles en Latinoamérica, sobre un promedio
mensual de 15 millones de contactos con los clientes,
fue inferior al 3%. El 90% de todas las reclamaciones
son solucionadas en un plazo inferior a 5 dias naturales.

Telefénica Publicidad e Informacion (TPI)
Durante el ano 2002, TPI ha recibido 1,92 reclamaciones
por cada 1.000 clientes, reclamaciones que en un 99,21%
de los casos se resolvieron en el primer contactoy con un
tiempo medio de resolucion de 1,53 dias.

Telefénica presenta su oferta de servicios de una
forma integrada y coordinada a través de portales
locales www.telefonica.pais en 8 paises (Espafa,
Argentina, Brasil, Chile, El Salvador, Guatemala,
México y Pert). A través de todos ellos se realizaron
mas de 45 millones de contactos con los clientes en
el afo 2002 (70% de crecimiento sobre 2001).



Contactos a través de los sitios web www.telefonica.pais

mmm [spana Brasil Pert Chile Argentina
Guatemala El Salvador wesm Meéxico

2001 25,70

2002 45,05

Las secciones de las paginas web de Telefénica con
mayor éxito son la guia telefonica online (Paginas
Blancas), la consulta online de facturas, las Paginas
Amarillas online, gestiéon de cuenta de puntos de
moviles y las tiendas.

Durante el ano 2002, las empresas de Telefénica han
desarrollado diferentes iniciativas novedosas para
mejorar la atencién a sus clientes aprovechando la
popularizacién de Internet.

Afinales de 2002, 18 empresas del Grupo Telefénica dis-
ponen de portales propios donde se ofrecen productos y
servicios a sus clientes. Destaca la gran aceptacion de los
portales de Telefonica de Espana, (www.telefonicaonli-
ne.com) que cuenta con mas de 1339.062 usuarios
registrados a finales de 2002 (53% de crecimiento res-
pecto a 2001) y 12.817.937 visitas y TeleSP en Brasil con un
gran crecimiento de las ventas a través de Internet.

En otros paises, la aceptacion del canal online como
medio de relacién con los clientes esta en una fase
incipiente, destacando Argentina con 164.582 usua-
rios registrados, Pert con 54.830 y Chile con 34.000.

2.3 A través de asociaciones de usuarios...

Es objetivo constante del Grupo Telefénica mantener
una relacion estrecha y estable con las asociaciones de
usuarios y de internautas de los paises en los que opera,
con el fin de brindarles su colaboracién y establecer
canales de informacion mutua.

286%

crecimiento ventas
através de Internet
TeleSP

1.339.062

usuarios registrados
www.telefonicaonline.com

Iniciativas para mejorar la calidad de atencion a clientes

Empresa

Iniciativa

Telefonica Data Espaia

Telefénica Data Peru

Telefénica de Argentina

Telefonica Unifon Argentina

e-Atencion, que permite la visualizacion y apertura

de Incidencias, Reclamaciones y Consultas sobre el estado

de provision de servicios y estadisticas de trafico de los servicios
ya contratados.

Data On Line, creado para que nuestros clientes tengan acceso
a informacion detallada de los servicios contratados, facturados,
pendientes de pago o en procesos de instalacién, asi como
medidas de la calidad ofrecida.

E-CREA cont@ct center interactiva, destinado especialmente
a los clientes residenciales que tienen un servicio de ISP
o que generalmente usan la web para contactarse con Telefénica.

Servicio de Facturacién detallada en su pagina Web, lo que

posibilita a los usuarios consultar desde Internet toda la
informacion sobre las llamadas efectuadas en el mes.
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Telefénica considera que este tipo de organizaciones
son un canal esencial para complementar la infor-
macion sobre las expectativas de los clientes, y asi
contribuir a mejorar el tratamiento de sus deman-
das, la atencion que se les presta y la informacién
que se les provee.

En 2002 Onda Cero ha creado una atractiva y original
propuesta —«El tema del dia»— que atraviesa la progra-
macion desde Protagonistas hasta La Brdjula, para que
los oyentes puedan intervenir y aportar sus opiniones
sobre los temas de actualidad.

Todos sus comportamientos deben
dirigirse a dar respuesta a la confianza
que sus clientes depositan...

Telefonia fija

Telefonica de Espafia realiza un seguimiento periédi-
co de los niveles de satisfaccion de su base de clientes.
A diciembre de 2002, los niveles de satisfaccion medi-
dos son superiores al 85% tanto con Telefonica de
Espana globalmente como empresa, como con el ser-
vicio ADSL.

Telefénica del Peru realiza una evaluacion de la satis-
faccion de sus clientes, tanto en el area de la telefonia
local como en el del servicio de larga distancia. En Bra-
sil,y en Chile se realiza para los diferentes clientes (en
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concreto; gran publico, empresas, satisfaccion con los
Teléfonos de Uso Publico / TUPs...)

Telefonica Data, dedicada al negocio de las soluciones
integrales de comunicaciones y servicios de informa-
cion para grandes empresas e instituciones, evalta en
cada pais la satisfaccion de sus clientes.

Telefonia mévil
La mayoria de las operadoras de Telefonica Moviles
tienen implantadas encuestas de satisfaccién para

Satisfaccion de los clientes de Telefonica de Espaiia
(datos en porcentaje)

Insatisfechos
9,80

Indiferentes
4,40

Satisfechos
85,80

Satisfaccion de los clientes con el servicio ADSL
Telefonica de Espana
(datos en porcentaje)

Insatisfechos

Indiferentes
5,40

9,00

Satisfechos
85,60



conocer la opinién de los clientes sobre el servicio
recibido, sus expectativas y necesidades futuras.

Telefénica Publicidad e Informacién

TPl evalua la satisfaccion de sus clientes sobre la calidad
del servicio basico, obteniendo en el ano 2002 una cali-
ficacion de 74%. Otros aspectos medidos fueron la pro-
vision del servicio (84%) y la asistencia técnica (79%).

Atento

Atento, como empresa especializada en el contacto con
el cliente, tiene el encargo de muchas empresas del
Grupo Telefénica y de otras compafiias de gestionar la
relacion con sus clientes, establece mecanismos de
medicién y seguimiento de la satisfaccion de sus pro-
pios clientes en relacion al servicio prestado. De esta
forma, ha sondeado la satisfaccion por sus servicios en
Argentina, Brasil, Centroamérica, Chile, Colombia, Espa-
fna, Marruecos, Perd, Puerto Rico y Venezuela, obteniendo
en todos los casos una puntuacion superior al 3,7en una
escaladeOa’.

Atento ha visto reconocida la calidad de sus servicios
como gestor de las relaciones con los clientes.

- Atento Brasil
Atento Brasil gané un Top de Qualidade en 2002 y otro
en 2001 (premio entregado por el Instituto de Estudios
y Encuestas de Calidad). En mayo de 2002, recibid cinco
premios de |a revista «Consumidor Moderno».

« Atento Peru
Reconocimiento de la Sociedad Nacional de Indus-
trias-2002 centro de desarrollo industrial por estar a
la vanguardia de la calidad, publicado en la Revista
«Calidad y Excelencia». Premio a la Creatividad
Empresarial otorgado por la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas (UPC).

Argentina Se realiza un estudio global de satisfaccién coordinado con Tasa
para determinar la satisfacciéon global entre los grandes clientes
y las Pymes.

Brasil Encuesta semestral de satisfaccion de clientes, con un resultado
del 64% de clientes satisfechos en el segundo semestre de 2002.

Chile Evaluando en una escala de 1a 7, donde 7 es excelente,
un 22% de nuestros clientes califican el servicio global
de Telefonica Data conun 7.

México La satisfaccion con los aspectos generales de la empresa es
de 8,5 (escala de 5a10) y con los aspectos de atencién
y trato al cliente es de 8,67 (escala de 5 a 10).

EEUU Encuesta bimensual de satisfaccion al Cliente que mide tanto
parametros tangibles (cumplimiento de los compromisos
de calidad), como intangibles (percepcion del cliente por el
servicio prestado).

Espana Telefonica Sistemas. El 85% de las encuestas al finalizar los proyectos
otorgaba calificacion media superior a 3 (calificado de 1a 5).

Argentina 66,20 78,50 73,20

Brasil 7730 81,30 78,00

Chile 71,50

Espana 58,90 71,30 66,20

Mexico 70,30 74,20 78,90
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Servicio contestador en red
(nuevos usuarios 2002)

Espana

Latinoamérica

Servicio identificacion
de llamadas
(nuevos usuarios 2002)

Espana

Latinoamérica

Servipack
(nuevos usuarios 2002)

Latinoamérica

+ Atento Colombia
Premio al Mejoramiento Continuo otorgado por
McDonald's por la continua innovaciéon y manejo del
servicio de toma de pedidos y entrega (nov. 2001).

Telefonia fija

Telefonica ofrece a sus clientes servicios de valor ana-
dido como los contestadores automaticos en red, los
servicios de identificacion de llamadas o las posibili-
dades de llamada en espera o desvio de llamadas. En
Espafia, durante 2002, el niimero de clientes que soli-
cito el servicio de identificacion de llamadas fue de
2.008.000, mientras que el contestados automatico
tuvo un incremento de 1.112.000 clientes.

En Latinoamérica, destaca la implantacion del “servi-
pack”, que se trata de un paquete de servicios que
incluye la llamada en espera, llamada a tres, transfe-
rencia y desvio de llamadas, marcacién abreviada o
bloqueo de llamadas. Actualmente, el “servipack”
tiene una penetracion media del 67,8% sobre el total
de las lineas de telefonia fija de los clientes de Telefo-
nica en Argentina, Brasil, Chile y Peru. Otros servicios
muy apreciados por los clientes son el contestador
automatico en red (40,8% de penetracion en Latina-
mérica) y la identificacion de llamadas (15%).

En mayo de 2002 Telefonica lanzo el servicio de Larga
Distancia Internacional desde Sao Paulo, complemen-
tandose en julio con el servicio de Larga Distancia
Nacional Interestatal, también desde Sao Paulo. La
aceptacion entre los clientes de TeleSP ha sido muy
alta, alcanzando niveles del 40% en el servicio interes-
tatal residencial.
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Satisfaccion de los clientes de TeleSP. Larga Distancia
(datos en porcentaje)

Indiferentes Insatisfechos

10 4

Satisfechos
84

En general, la oferta de Productos y Servicios para
empresas es muy similar entre las cuatro operadoras
de telefonia fija de Latinoamérica, cubriendo todas
las necesidades de comunicaciones que puede tener
una empresa.

Telefonia Movil

Las principales novedades durante el afio 2002 orien-
tadas a aumentar el valor de los servicios para los
clientes de telefonia moévil en todo el mundo han sido:

+ Mensajeria Multimedia en Espafa: La gran novedad
que incorpora el servicio de Mensajeria Multimedia
de Telefonica MoviStar, desde el punto de vista tec-
nolégico, es la posibilidad de que los clientes, inde-
pendientemente del tipo de terminal que tengan,
puedan enviar y recibir mensajes multimedia.
Lanzamiento de la generacion 2,5 de telefonia movil en
Brasil, Telefonica Celular de Rio de Janeiro y Espiritu
Santo con tecnologia CDMA 1xRTT.

Java sobre telefonia mévil en Espana. Telefonica Movi-
les Espafia fue el primer operador espaiol en disponer
de las primeras versiones de servicios Java 2 Micro Edi-
tion (J2ME) lo que facilitara la descarga bajo demanda
y la ejecucion de diversas aplicaciones en los teléfonos
moviles que integran el estandar Java.

Lanzamiento de SMS en México en enero de 2002
siendo el primer operador en el mercado en ofrecer
este servicio.

Acceso por voz a e-mocion. Telefonica Moviles Espana
incorporo a e-mocion, el acceso por voz mediante una
simple llamada al nimero 404.

Oficin@ MoviStar Telefonica Moéviles Espaia ha des-
arrollado -en colaboracién con IBM y Microsoft- un
nuevo servicio de datos para empresas, que permite
el acceso desde dispositivos moviles a las aplicacio-
nes de gestion de informacion personal.

.

.

.



- Servicios para clientes empresariales: Varias empresas
del grupo lanzaron servicios que facilitan la gestion
de las comunicaciones a clientes empresariales, en
Brasil los Servicios Movistar Gestion y Escritorio Movil,
en Argentina el Servicio Asistente, en Guatemala el
Servicio Movistar Data Corporativo y el producto Cor-
porativo Milenio y en Marruecos el Servicio Néo.

3.3 Recompensa a la fidelidad de los clientes

La mayoria de las operadoras de Telefonica Moviles tiene
programas de fidelizacion enfocados en el refuerzo de
su relacion con la base de clientes y sentar las bases del
crecimiento futuro del traficoy del despliegue de nuevos
servicios, que se traducen en programas de puntos y
otros programas denominados como «soft benefits».
Tales programas ofrecen a los clientes la oportunidad de
cambio de terminal segin sus consumos, o acuerdos
con otras entidades de servicios de interés general.

Telefénica Méviles Espaiia

El éxito de las politicas de fidelizacién y de precios que
Telefonica Moviles Espafia ha venido desarrollando en
2002, se refleja en un «churn» mensual (tasa de bajas)
entorno al uno por ciento (uno de los mas bajos del
entorno europeo).

+ Programa de puntos para facilitar el acceso de los
clientes a un nuevo terminal mediante la asignacion
de puntos en funcién de su facturacion.

« Plan Estrena de MoviStar Activa: programa para faci-
litar el acceso de los clientes con un afio de antigle-
dad a un nuevo terminal, en condiciones ventajosas.

+ Programa de Recompensas 2001-2002. Es una promo-
cion de recarga indirecta en la que se asignaban pun-
tos canjeables por premios.

Telefonica Méviles Espaiia

1%

churn mensual

Evolucion de cuota de larga distancia en Sao Paulo
(datos en porcentaje)

mmm Larga distancia intraestado
Larga distancia interestatal (comienzo 26 de julio)
Larga distancia internacional (comienzo 7 de mayo)

83

36
32

25 26

marzo junio septiembre diciembre
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Usuarios Gnicos (datos en miles)* 5.065
Reach (datos en %) 33,7

989 3.275
n.d 42,0

(*) Fuente: «TGlI» en Brasil, «Certifica» en Chile y «Estudio General de Medios» en Espaia.

Telefénica Méviles El Salvador

« Existe un programa multi-marca «Puntos Club» que
premia a los clientes postpago por su consumo a tra-
vés de puntos que puede canjear por una variedad de
productos y servicios.

Telefonica Unifon Argentina

+ Programa de recompensas en el que los clientes de
contrato acumulan puntos seglin consumo, compor-
tamiento de pago y antigliedad.

Otros programas «soft benefits» Telefénica Méviles

« En Chile abarcan practicamente a 250.000 abonados a
la fecha y dispone de aproximadamente 200 puntos
con beneficios de descuentos.

« Todos los clientes que se activen en uno de los planes
de Prepago de Telefonica Moéviles México (Plan Wee-
kend) reciben descuentos de hasta un 15% en ciertos
restaurantes, tiendas, y hoteles.

« En Perd, los clientes de postpago titulares de la tarjeta
Club Movistar Plus reciben descuentos y pueden acce-
der a promociones exclusivas en mas de 350 estableci-
mientos del pais.

Otras lineas de negocio del Grupo Telefénica premian
la fidelidad de sus clientes a través de programas de
puntos canjeables por servicios que aporten valor a
sus clientes.

Por ejemplo, Telefénica de Argentina ofrece los

siguientes programas:

- Teleplus: sobre el consumo propio facturado al cliente
(500.000 usuarios), puntos a canjear por premios.

« Alcancia Telefénica: acumulan dinero en una cuenta a
medida que hacen llamadas de larga distancia,
pudiendo llegar a consumir gratuitamente hasta el
60% del crédito acumulado en una nueva llamada de
larga distancia (200.000 usuarios).
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... en un grupo lider de comunicaciones
como Telefonica.

El Grupo Telefénica ha logrado la confianza de mas de
80 millones de clientes en los campos de la telefonia
movil y telefonia fija.

A finales de diciembre de 2002 se constituye la Joint
Venture entre Telefénica Moéviles y Portugal Telecom
en Brasil (Brasicel), con un nimero de 13,7 millones de
clientes gestionados.

La adquisicion de Pegaso en México, convierte a Tele-
fénica Moviles en el segundo mayor operador de
telefonia movil en México, con mas de 2,4 millones
de clientes.

Terra se consolida como uno de los portales de Inter-
net mas visitados del mundo donde se encuentra pre-
sente, destacando su liderazgo en 3 paises.

Antena3 TV tuvo un promedio de 1.171.000 espectado-
res, lo que supone un 20,35% de cuota de mercado. El
Mundial, Los Simpson (8° afno), Betty La Fea estan
entre los primeros puestos de programas mas vistos y
Antena3 Noticias afianza su liderazgo informativo
entre las televisiones privadas.

Telefe fue durante 2002 el canal mas visto; mante-
niendo un promedio anual de 10,8 puntos de rating
(31% del share)

La audiencia del grupo Onda Cero en la dltima ola del
ano 2002 fue de 3.145.000 oyentes (+5,7% respecto a la
32 ola 2001). Supone la 22 posicion en el share (18,5%)
y la duraciéon media de escucha mas alta (172 minutos)
de las principales cadenas generalistas.



(datos en miles)

A partir de 2003 se introduce un

Espaiia cambio en el cdlculo de las Lineas
México Brasil Lineas en servicio Equivalentes, para el servicio de tele-
Clientes Celulares Lineas en servicio T.de Espaia 20.804 fonia fija del Grupo Telefonica. Este
T.Méviles México 2.419  Telesp 12.506 Clientes celulares nuevo criterio introduce un trata-
Guatemala Clientes celulares T. Moviles 18.412 miento de Accesos Primarios RDSI y
Clientes Celulares Brasicel 13.742 Clientes TV Pago de los Accesos 2/6 para centralitas e
T Guatemala 97  Chile Via Digital 775 Ibercom seguin el nimero de canales
El Salvador Lineas en servicio del acceso en lugar de las extensio-
Clientes Celulares CTC 2.687 nes que hacen uso de él.
T. El Salvador 231  Clientes celulares Marruecos
Perti T.Mviles 1.849 Clientes celulares
Lineas en servicio Argentina Medi Telecom 1.601
TdP 1816  Lineas en servicio
Clientes Celulares TASA 4.419
T. Moviles 1239  Clientes celulares
Clientes TV pago TCP 1.617
Cable Magico 340  Puerto Rico
Venezuela Clientes celulares
Lineas en servicio New Com Wireless Puerto Rico 169
CANTV 2.705
Clientes celulares
CANTV 2.561

Espana
Marruecos
México Puerto Rico
Guatemala
El Salvador
Venezuela
. Brasil
Perad
Chile Argentina
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accionistas y
comunidad financiera

rentabilidady transparencia

Servicio de Atencion
al Accionista

—>1.698.326

Accionistas de Telefonica a 3 de marzo de 2003
(Servicio de Compensacion
y Liquidacion de Valores)

Teléfono de Atencién
1 .2 al Accionista
Consultas atendidas en 2002

123.285
Telefonica S.A. {fb——®
20.000
Telefonica Moviles ®
20.000
4 Terra o

4.500
TPI ®

1 3 Junta General de Accionistas
[ ]

—>54.904

Numero de delegaciones
de voto para su representacion
en laJunta General de Accionistas

m Presencia en Foros de Accionistas




2T

3T

Il Conferencia de Inversores
(Sevilla, marzo de 2002)

275

Inversores y analistas
asistentes

139.499

Presentaciones descargadas
através de la web

L

Envios de informacion
relevante

121

Envios de informacion
durante 2002

.

Publicacién trimestral

2.3 de resultados

Descargas de las presentaciones
de resultados a través de Internet

48.145
°

78.987

37.730
°

Presencia en Foros
de Inversores

Informacién online
Numero de sesiones en 2002

322.762

Pagina web «Portal del Accionista»
www.telefonica.es/accionista

223.052

Pagina web «Relaciones con Inversores»
www.telefonica.com/ir

Inversores y analistas
con criterios de inversién
socialmente responsables

FTSE4Good

www.ftsedgood.com

Member of
Dow Jones Sustainability Indexes

wwwisustainability-index.com



accionistas y

comunidad financiera

rentabilidad y transparencia

Distribucion de consultas al
Teléfono de Atencion al Accionista
de Telefénica S.A

(datos en porcentaje)

Operaciones
financieras
especiales

0,10

Obligaciones

y pagarés Resultados y
1 hechos relevantes
; 26,30
Remuneracion
al accionista -
970 Evolucion
’ enBolsay
cotizaciones
Junta General 40,40

de Accionistas
22,50

Accionistas minoristas

1.698.326

Accionistas minoristas
de Telefénica S.A.

197.284

Accionistas minoristas
residentes registrados

900111004

Teléfono gratuito de atencion
al accionista de Telefénica S.A.
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1 Telefénica establece canales
de comunicacién con sus accionistas...

1.1 Servicio de Atencion al Accionista

Telefénica cred en 1997, un «Servicio de Atencion al
Accionista» con el objetivo de establecer una comu-
nicacion transparente y fluida con accionistas parti-
culares y facilitar que éstos puedan acceder como
los inversores institucionales a toda la informacion
de la compania.

De acuerdo con la informacién obtenida a 3 de marzo
de 2003 del Servicio de Compensacion y Liquidacion
de Valores (SCLV), el numero de accionistas de
Telefonica S.A,. tanto de personas fisicas como de per-
sonas juridicas, ascendia a 1.698.326.

Actualmente, el «Servicio de Atencion al Accionista»
cuenta con casi 200.000 accionistas registrados, que
disponen de toda la informacién del Grupo Telefénica,
tanto de resultados como de cualquier hecho societa-
rio que pueda ser relevante para su inversion. «Accion
Telefénica» es la revista trimestral del accionista edi-
tada por Telefénica, que se envia a todos sus accionis-
tas registrados en Espafa.

1.2 Teléfono gratuito de atencion al accionista

Dentro del esfuerzo por proporcionar la mas com-
pleta informacion a los accionistas particulares, el
Servicio de Atencion al Accionista de Telefénica ha
establecido un teléfono gratuito de atencién al
accionista minorista que recibi¢ 123.285 consultas
en el ano 2002.



Reconocimientos por parte de la comunidad financiera hacia Telefonica

- 22 empresa europea en términos de transparencia (valorada a principios de 2002 por un estudio de Reuters
y la revista «Institutional Investor») en la que se valoré la calidad, profundidad y rapidez de respuesta en la

relacion con sus inversores.

« Empresa que mejor desempefia la funcién de Relaciones con Inversores a nivel europeo en el sector de teleco-

municaciones (julio 2002, Thomson Extel Survey).

+ 22 mejor website de Relaciones con Inversores entre todas las companias europeas y 3* empresa europea con
mejor uso de multiconferencia virtual (revista «Investor Relations Magazine»).
+ Mejor memoria online de Espaia y Portugal, asi como 2° puesto del website de Relaciones con Inversores (MZ

Consult, Brasil).

+Telefénica CTC Chile fue galardonada como uno de los mejores sitios web de relaciones con inversores de

Latinoamérica (revista Latin Finance).

+ 22 compania del sector de Telecomunicaciones con mejor equipo de Relaciones con Inversores, segin una encuesta
realizada por la revista financiera «Institutional Investor» a comienzos de 2003 entre inversores institucionales.

Telefonica Moviles, Terra y TPl ofrecen a su vez el
mismo servicio a sus accionistas, habiendo recibido
entre los tres 44.500 llamadas en el ano 2002.

Ademas de las llamadas, se han atendido 2.389 con-
sultas a través del website y 2.360 solicitudes de
informacion y/o cartas de accionistas.

1.3 Junta General de Accionistas

Los accionistas cuentan con el apoyo de la Oficina del
Accionista en todas las cuestiones referentes a la
Junta. En la celebrada en el ano 2002, se gestionaron:

+ 54.904 delegaciones de voto para su representacion
+ 20.000 llamadas al Teléfono de Atencion al Accionista
+ 130 envios de informacion relativos a la Junta General

1.4 Presencia en Foros de Accionistas

Telefonica ha estado presente en los foros «BOLSALIA»
celebrados en Madrid, Barcelona y Valencia durante el
ano 2002, donde representantes de las distintas lineas de
negocio cotizadas han acercado a los accionistas la vision
estratégica y la evolucion financiera de la companiia.

2 ...y con la comunidad financiera...

2.111 Conferencia de Inversores

Telefénica convoco la Il Conferencia de Inversores en
marzo de 2002, con el fin de acercar los equipos gesto-
res a la comunidad financiera, representada por 275

inversores y analistas. Las presentaciones que se reali-
zaron fueron publicadas en la pagina web de
Relaciones con Inversores, realizandose un total de
139.499 descargas de las mismas.

Distribucién de los asistentes
a la Il Conferencia de Inversores
(datos en porcentaje)

Alemania Otros
2 7
Brasil

Reino Unido

. ReinoUnido
3 . 37

Francia /l
5 Espana
FEUU 39

7

2.2 Envios de informacion relevante

Teleféonica publica en su web de Relaciones con
Inversores y realiza regularmente envios de infor-
macion relevante a su base de datos de analistas e
inversores previamente registrados. En concreto,
durante el afo 2002 se publicaron y enviaron un
total de 121 comunicados.

2.3 Publicacién trimestral de resultados financieros

La publicacion trimestral de los estados financieros
de Telefonica, cumpliendo requisitos de transparencia
y equidad, utiliza diversos canales de distribucion,
destacando la descarga de informacion a través de la
pagina web de Relaciones con Inversores.
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Seguimiento de las audioconferencias de presentacion de resultados

mmm Conference call Webcast

vi
0

1er Trimestre

86

22 Trimestre

13

3er Trimestre

205

42 Trimestre

Descargas de presentaciones de resultados
a través de la web en 2002
(datos en miles)

78.987
48.145
37.730
1er Trimestre 22 Trimestre 3er Trimestre

Distribucion de informacién publicada

Presentaciones de resultados ~ Junta General de Accionistas

16 7

Memorias 2001
Registros 3
(5 CNMV,1SEC) Noticias en espanol

6 64

Presentaciones

31
Noticias en inglés I
43

[ 34_Telefonica S.A. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2002

Junto a la distribucion de documentacion, Telefénica
realiza audioconferencias trimestrales en las que pre-
senta y analiza los resultados obtenidos. Estas audio-
conferencias tienen un gran seguimiento, tanto por
via telefénica como a través de Internet.

2.4 Participacion en foros de Inversores

Durante el ejercicio 2002, Telefénica ha participado
activamente en diversos foros organizados por ban-
cos de inversion donde se han presentado los princi-
pales aspectos destacados de la Compania. Entre ellos
merece destacarse:

« JPM CEO Conference (abril 2002) y Global Bond &
Risk Management (mayo 2002), organizados por JP
Morgan.

- Telecommunications in Spain, Italy & Portugal (junio
2002), organizada por Santander Central Hispano.

« TMT Conference (septiembre 2002), organizado por
Schroeder Salomon Smith Barney.

+ BNP Telecoms Coference (octubre 2002), organizado
por BNP Paribas.

3 ... proporcionando informacion completa y
transparente

3.1Informacion online

Dentro del compromiso de transparencia en la infor-
macion de valor de la companiia, Telefonica dedica una
pagina web enfocada a sus accionistas minoristas y
otra para la comunidad financiera, si bien desde
ambas se puede consultar la misma informacion.
Estas paginas pueden ser consultadas por cualquiera
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que requiera informacién, independientemente de
pertenecer al accionariado de la Compafiia.

La pagina web de Relaciones con Inversores tuvo un
volumen total de 223.052 sesiones en 2002, con un
incremento del 150% en cuanto al nimero de paginas
vistas con respecto al afio 2001. Asimismo, la pagina web
de la Oficina del Accionista tuvo un volumen total de
322.762 sesiones en 2002.

El volumen de informacién descargada por los usuarios
que accedieron a la web de Relaciones con Inversores
durante el afo 2002, fue de 858.691 archivos (pdf), con
un crecimiento del 76% con respecto a la cifra del afo
2001. Los contenidos mas consultados fueron los resul-
tados trimestrales, las presentaciones de la Il
Conferencia de Inversores, diversas presentaciones reali-
zadas por directivos de la compania en distintos foros y
los folletos oficiales publicados por la Compaiiia.

El Informe Anual 2001 de Telefénica SA tuvo 135.000
consultas a través su pagina web y 200.000 transferen-
cias de ficheros en formato «pdf», ademas de una tira-
da en papel de 47500 ejemplares.

3.2 Inversores y analistas con criterios de inversion
socialmente responsable.

Durante el ejercicio 2002, Telefonica ha cumplimentado
19 cuestionarios de informacién no financiera por parte
de inversores con criterios de inversion socialmente res-
ponsable. Como consecuencia de este esfuerzo por
potenciar la transparencia ante sus inversores,
Telefonica ha sido incluida en los indices FTSE4Good y
Ethical Index Global, ademas de reafirmar su presencia
en el Dow Jones Sustainability Index.

Nuamero de sesiones en 2002

223.052

Relaciones con Inversores

322.762

Oficina del Accionista
Paginas vistas 2002

+150%

Relaciones con Inversores

saeo RSy

Archivos *.pdf descargados
(+75% sobre 20071)

75 FTSE4AGood >

en web en 2002
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apleados

claridad y
rollo pro al

Espana

Resto Europa
Brasil
Argentina
Chile

Peru

México

Resto América

Otros paises

Mas de 150.000 personas
Plantilla del Grupo Telefénica
Distribucion por paises
(diciembre 2002, en miles)

® 64,4

—e 8,0
—e 8,8
e 4,6

e 5,2

——e 13,8

67,9

——————®413

Comunicacién con
los empleados
Comunicacion interna

Televip:150.000 copias mensuales
InfoBuzén: 70.000 mensajes diarios

Intranet corporativa: 15.000 visitas
diarias
Clima laboral

Telefonica de Espana
mi.Telefonica.es

12% mejora respecto a 2001
15.000 encuestados online

Accion social liderada
por empleados

Asociacion Telefonica para
Asistencia a Minusvalidos (ATAM)

Mas de 66.000 empleados
colaboradores

Derechos humanos

Compromiso del Pacto Mundial
de las Naciones Unidas

Las empresas deben:

1 apoyary respetar la proteccién
de los derechos humanos

2 asegurarse de que no son complices
de violaciones de los mismos

3 defender la libertad de asociacién
y el reconocimiento efectivo
de la negociacién colectiva

4 la eliminacion de todo tipo
de trabajo obligatorio y forzado

5 la abolicion del trabajo infantil

6 la abolicion de toda discriminacion
en relacion con el empleo



Servicio de Prevencion Mancomunado
de Telefonica en Espania
Servicios sanitarios

Pruebas diagndsticas
151.218

Reconocimientos
médicos
76.885

Campanas
Campanas sanitarias
de vacunacion 48.909
8.637
Consultas
98.993

Servicios de prevencion

Asesoria técnica
3.722

Informes y estudios técnicos
2.803

Evaluaciones
de riesgos

282

Prevencion
contra incendios
527

Politica de compensacion
Caracteristicas fundamentales

Retribucion fija y garantizada
Retribucion variable seglin desempefio
Retribuciones no dinerarias

Adaptacion a la realidad de cada
mercadoy a Linea de Negocio

Consistencia con los valores del Grupo

Plan de opciones
sobre acciones
Plantilla cubierta

100%

Planes
de pensiones
Participes en Espana

65.800

Formacion online:
el servicio a+

® 2002 (finales)
® 2002 (principio)

Usuarios
registrados

o 54.840
———® 25.256

Usuarios

activos
——=@ 27.516
—=e 14.257

Sesiones

de trabajo
e 90.991

e 31.125

—>40%

Formacién online respecto al total
de formacion Telefonica de Espana



empleados

Distribucion de plantilla por paises

Dic. 2001 Dic. 2002
Espafia 68.010 64.444
Resto Europa 4.878 3.551
Total Europa 72.888 67.995
Brasil 43.084 41381
Argentina 14.996 13.843
Chile 10.942 8.006
Peru 8.583 8.826
México 4.466 4.630
Resto Ameérica 5.027 5.248
Total América 87.098 81.934
Otros paises 1.541 2916
Grupo Telefénica 161.527 152.845

Distribucion de plantilla por lineas de actividad *

Dic. 2001 Dic. 2002
Telefonica de Espana 42.425 42162
Telefénica Moviles 14.677 13.694
Telefonica Data 4952 4331
Terra 2.907 2.455
Admira 6.698 5.574
Telefonica Latinoamérica 30.425 25.673
Atento 49.940 49.432
TPI 2.815 2.752
Katalyx 220 197
Emergia 156 136
Otras empresas 6.312 6.439
Grupo Telefénica 161.527 152.845

(1) En la Linea de Actividad Mdviles se incluye Méviles Chile y se

incorpora la JV de Brasil al 50 %.
En la Linea de Actividad de TPI se incluye Telinver
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Distribucion de plantilla por sexos
(datos en porcentaje)

Femenina Masculina

43,20

1Los empleados de Telefénica son
la clave de su liderazgo

1.1 Mas de 150.000 personas

El Grupo Telefénica estd compuesto por mas de
150.000 personas, distribuidas fundamentalmente en
Espafa (42%) y Latinoamérica (50%), sobre todo en
Brasil, Argentina, Chile, Peri y México. Las lineas de
negocio con mayor nimero de personas son Atento
(32%), Telefonica de Espana (28%), Telefénica
Latinoamérica (17%) y Telefonica Méviles (9%).

La distribucién de la plantilla por sexos esta compues-
ta por un 43,20% de mujeresy un 56,80% de hombres.
A su vez, del total de la plantilla 2.741 son becarios,
representando un 1,8% de esta.

1.2 Comunicacién con los empleados

Telefonica habilita diferentes sistemas de comunicacion
interna para sus mas de 150.000 empleados, disenados
para compatibilizar la informacion de tipo general a
escala de Grupo con la especifica de cada negocio o pais.

1.2.1 Canales de comunicacién interna basicos

« Televip: desde 1999 se publica la revista impresa de
comunicacién interna, con una tirada de 150.000
copias mensuales. Existen 8 ediciones nacionales de
Televip (Argentina, Brasil, El Salvador, Espafa,
Guatemala, México, Perl y Puerto Rico) y paginas
especificas para determinados colectivos (Telefonica
de Espaia, Moviles, Telefonica I+D...)

+ InfoBuzoén: servicio diario y electrénico de comuni-
cacion interna de Telefénica, utilizado desde febrero



interna de Telefonica

Herramientas
de comunicacion

de 1997y que, solo en Espana, ha publicado mas de
6.000 noticias. Cada dia se distribuye a 70.000
empleados a través de las diferentes ediciones de
Infobuzon (Infobuzdn en Argentina y Espafia, Diario
Electrénico en Chile o Televip M@il en Brasil)

« Intranet Corporativa: accesible desde la red corpora-
tiva del Grupo Telefénica. Diariamente recibe mas
de 15.000 visitas siendo las secciones mas popula-
res las de viajes, promociones, subastas..., el directo-
rio corporativo y el servicio de formacion a+.

Desde la Intranet Corporativa se accede a intranets de
los diferentes negocios (por ejemplo, e-Domus, la intra-
net de Telefénica de Espafa, accesible a todos sus
empleados; incluyendo puntos de acceso para aquellos
que no cuentan con ordenador personal para el desarro-
llo de su actividad profesional. Es accesible desde el
hogar a través del servicio IntrADSL para empleados).

1.2.2 Canales y sistemas complementarios

Los canales basicos se complementan con otros espe-
cificos, como convenciones, tablones de anuncios o
desarrollos para colectivos concretos, como la Linea
de Atencion al Empleado de Atento Espana: a través
de ella, el trabajador puede resolver cualquier duda
respecto a su relaciéon laboral con Atento, asi como
obtener informacion sobre el funcionamiento y la
estructura de la compafia. Contando con una planti-
[la que oscila entre los 10.000 y los 11.000 empleados,
la linea de atencion al empleado gestiono 324.359 lla-
madas en 2002.

1.3 Clima laboral

Dentro del Grupo Telefénica se realizan numerosos
estudios de clima laboral, con los objetivos de fomen-

l'\.IE :.'.l.lll\."h.l.' -il.'l-l e
kg AL e Eapafa

Caso practico: Encuestas de clima laboral en Telefénica Latinoamérica

En Telefénica Latinoamérica se ha desarrollado un proyecto global con el objetivo de contar con

informacién homogénea acerca de la satisfaccion de los empleados de sus operadoras.

Nivel de participacion

Argentina Brasil Perii
67% 62% 93%

Nivel de satisfaccion
Dimensién Argentina Brasil Perii
Gestion 59% 59% 65%
Supervision 69% 60% 59%
Satisfaccion 73% 66% 65%
Foco en el cliente 58% 61% 66%
Disposicion al cambio 68% 64% 75%
Identidad 69% 62% 61%
Total 66% 61% 64%
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Participacion de la plantilla en la
encuesta de mi. Telefénica.es

11.393

dentro de convenio

3.793

fuera de convenio

ATAM

30

anos de existencia

66.245

empleados colaboran en Espana

20.089.587

euros totales de ingresos previstos 2003

Incremento de la satisfaccion
entre los afios 2001y 2002
(encuesta realizada en mi.Telefonica.es)

Objetivos
Relaciones
Desarrollo

Recompensa

tar la comunicacion ascendente de los empleados con
la empresa, detectar necesidades y establecer planes
de accion destinados a mejorar aquellos aspectos que
inciden en la satisfaccion laboral de los empleados.

1.3.1 «mi.Telefénica.es», un proyecto para

la transformacion de Telefénica de Espana

El proyecto «miTelefonica.es» se lanzé a comienzos de

2001, como una pieza esencial dentro del proyecto de

transformacion de Telefénica de Espania, seglin la estra-

tegia disefiada por el programa «Lideres» que giraba
alrededor de tres ejes: «+crecimiento», «+competitivi-
dad» y «+compromiso». Sobre este Gltimo eje incidian

directamente los objetivos de «miTelefénica.es» en 2002:

« Contribuir al proceso de transformacion de Telefénica
de Espafna mediante la consecucién de una organiza-
cion de Alto Rendimiento.

« Conseguir una mejora sustancial de la motivacion y
por lo tanto de la involucracion de las personas, ele-
vando al mismo tiempo su nivel de compromiso.

+ Mejorar la percepcién de los empleados sobre objeti-
vos, relaciones, recompensa y desarrollo profesional.

Para alcanzar estos objetivos se definieron varias ini-
ciativas centradas en la comunicacion, alineamiento
de mandos y directivos, liderazgo, desarrollo, recom-
pensa, innovacion, colaboracion y equilibrio entre vida
personal y trabajo. Para cada iniciativa se crearon gru-
pos de trabajo con directores generales al frente, que
propusieron 32 acciones de mejora, algunas de las
cuales se indican a continuacion:

+ Accion de comunicacion del proyecto «Lider.es» con
la participacién directa del Comité de Direccion.

« Iniciar el proyecto de feedback 180° mediante el cual
se realizaba una evaluacion del estilo de liderazgo
de la Alta Direccion por sus colaboradores, y se apo-
yaba con un proceso de coaching.
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« Publicacion online de los procesos de seleccion inter-
na en e-domus para que pudieran optar quienes
quisieran.

« Elaboracién y comunicacién del marco laboral para
mandos y técnicos excluidos de convenio colectivo.

- Jornadas de puertas abiertas denominada «Un mes,
una Direccion General», con la participacion de mas
de 5.000 personas.

« Eleccién del «<mando mas colaborador» mediante
votacion de sus companieros.

+ Puesta en marcha del «proyecto mentor» de des-
arrollo de 200 profesionales.

- Creacion y puesta en marcha de Idealab, como con-
curso permanente de ideas para potenciar la capaci-
dad de innovacion de los empleados.

La encuesta de opinién de mayo de 2002, realizada
exclusivamente online a todos los empleados, tuvo una
respuesta de 15.000 empleados. Los resultados de la
misma indicaron una apreciable mejora de la percepcién
respecto al afio anterior, superior al 12% en promedio.

1.4 Accion social liderada por empleados

1.4.1 Asociacion Telefénica para Asistencia a

Minusvalidos (ATAM)

ATAM fue constituida en 1973 entre los empleados de

Telefonica y los agentes sociales de la empresa, con la

finalidad de atender al colectivo de personas con dis-

capacidad fisica, psiquica y sensorial. Tras casi 30 afios
de existencia, y en fase de expansion, ATAM presenta
hoy las siguientes dimensiones:

« Colaboracion voluntaria de 66.245 empleados en
Espana pertenecientes a 18 empresas del Grupo
Telefonica.

« Ingresos totales previstos (2003) 20.089.587 euros.



« Poblacion vinculada cercana a las 200.000 personas.

« El nmero de censados asciende a 3.347.

+ Su equipo clinico atiende mas de 5.900 consultas.

+ 3.500 ayudas econémicas individuales anuales.

+ 200 personas con discapacidad trabajan en sus cen-
tros especiales de empleo.

+ En sus centros propios son atendidas anualmente
400 personas.

ATAM aspira a seguir siendo referencia en el mundo de
la discapacidad al tiempo que adaptarse a las nuevas
exigencias sociales y asociativas. Su vocacion innova-
dora se pone de manifiesto a través de diversas vias:

- Desarrollo de un Sistema de Valoracion de la
Discapacidad basado en la Clasificacion Inter-
nacional de la Funcionalidad (OMS noviembre
2001) junto al desarrollo de mecanismos de aten-
cion personalizada.

« Centros Especiales de Empleo relacionados con las
telecomunicaciones.

« Aplicacion de tecnologias avanzadas de la informa-
cion y las comunicaciones en la gestion y atencién a
SUS SOCi0S.

« Aplicacion de modelos excelentes de gestion al sector
asistencial (calidad total, gestion por valores, etc.).

1.4.2 Voluntariado Corporativo

El proyecto Voluntariado Corporativo, impulsado por
la Fundacion Telefénica, tiene el objetivo de fomentar,
apoyar, coordinar y canalizar cualquier actividad de
voluntariado social en la que intervengan empleados
y jubilados del Grupo y que contribuya al desarrollo
social y a la mejora de las condiciones de vida de las
comunidades en donde estan presentes. Este proyec-
to ya tiene su precedente en Argentina, esta en
implantacion en Espafa y pretende trasladarse al
resto de paises en donde opera Telefénica.

2 Telefonica establece un entorno
de trabajo que asegura el respeto
por los derechos humanos...

En el ano 2002, Telefonica ha confirmado su compro-
miso con la defensa de los Derechos Humanos en
todas sus actividades a través de su adhesion al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas; en cuya puesta en
marcha y desarrollo esta participando el Alto
Comisionado de las Naciones Unidas para los
Derechos Humanos, asi como varias organizaciones
internacionales (Business for Social Responsibility,
Camara Internacional de Comercio, Consejo Mundial
de Empresas por el Desarrollo Sostenible,
Organizacion Patronal Internacional, etc.).

Las empresas que se adhieren al Pacto Mundial se
comprometen a cumplir nueve principios, de los
cuales, los seis primeros hacen referencia a la pro-
mocién de los derechos humanos y el estableci-
miento de condiciones laborales justas en toda la
relacion entre la empresa y sus empleados. Estos
principios son los siguientes:

Derechos Humanos:

1 Las empresas deben apoyar y respetar la protec-
cion de los derechos humanos, y

2 Asegurarse que no son complices de violaciones
de los mismos.

Condiciones Laborales:

3las empresas deben defender Ia libertad de asocia-
cion y el reconocimiento efectivo de la negociacion
colectiva;

4 La eliminacion de todo tipo de trabajo obligatorio
y forzado;
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Actividades desarrolladas por el Servicio Mancomunado en 2002

Servicios sanitarios

(datos en unidades)

Reconocimientos médicos
De ingreso, reingreso y promocion
Periédicos ordinarios
Periodicos especiales
Reincorporacion al trabajo
Turnicidad
Riesgos potenciales
Peticion de empleados

Pruebas diagnosticas
Electrocardiogramas
Audiometrias
Radiodiagnostico

- 8-6?7 N Tomas de muestras

Campafias de vacunacion Espirometrias

=== Campanas sanitarias
E.PC.de prostata
48.909 E.PC.de pulmon
Campanas sanitarias E.PR.cardiacas

Reconocimientos médicos
76.885

Pruebas diagnosticas

151.218

E.PE.de mama
98.993 E.PE. ginecologicas
Consultas === Campanas de vacunacion

Tétanos

Gripe

Consultas
Médica
Enfermeria

Prevencion de riesgos laborales liderada por el Servicio Mancomunado

Servicios de prevencion
(datos en unidades)
=== Evaluaciones de riesgos
Evaluaciones iniciales generalesy por centros de trabajo
Evaluaciones especializadas sobre:
Riesgos de seguridad
Riesgos de higiene
Riesgos ergonomicos y psicosociales
Otras sobre riesgos especificos

3.722
Asesoria técnica

Prevencion contra incendios === Prevencion contra incendios
527 Asesoramiento técnico en la programacion y realizacion
\ de simulacros de emergencia
Informe de conclusiones
282 Planes de actuacion
Evaluacion de riesgos Informes y estudios técnicos
2803 Informes sobre proyectos de obras y locales de trabajo

Estudios higiénico-ambientales

Informes sobre equipos de proteccion, etc.
Asesoria técnica

Asistencia a comités de seguridad y salud

Asesoria técnica y documental sobre normativa,

dictdmenes de la inspeccion de trabajo, etc.

Informes y estudios técnicos

[ 42_Telefénica S.A. Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2002



Comités de seguridad y salud de Telefénica en Espana

Telefonica de Espana 50 provincias

Telefonica Moviles Espana

Madrid, Barcelona, Valencia, Bilbao, Malaga

Telyco Madrid

Atento Espana

Madrid, Barcelona, Valencia, A Corufia, Caceres, Sevilla, Zaragoza y Bilbao

Telefonica Ingenieria y Seguridad Madrid
Telefonica Data Espafia Madrid
Playa de Madrid Madrid
Telefonica I+D Madrid
TTP Madrid
TPI Madrid
ATAM Madrid

5 La abolicion del trabajo infantil, y
6 La eliminacion de toda discriminacion en relacion
con el empleo.

3 ...y protege la seguridad
y salud de sus empleados

En Espafa, el Servicio de Prevencion Mancomunado de
Telefonica, tiene cobertura para el total de trabajadores de
las 49 empresas adscritas al mismo, dentro del ambito de
todas las especialidades que la legislacion vigente contem-
pla. En otros paises, las actividades de prevencion varian en
funcién de los requerimientos legales respectivos.

3.1. Servicio de Prevencion Mancomunado de
Telefénica en Espaiia

El compromiso que el Servicio de Prevencion Mancomu-
nado tiene con todos los empleados adscritos, se estructu-
ra en dos pilares basicos:

a) Prevencion de posibles riesgos para la salud y la integri-

dad fisica inherentes al trabajo diario, obteniéndose de ella

los siguientes beneficios:

+ Disminucion de conflictos en el trabajo al minimizar-
se los riesgos y la inseguridad.

+ Mayor proteccion del empleado con la consiguiente
disminucion de las incapacidades temporales provo-
cadas por contingencias laborales.

b) Mantenimiento y promocién de la salud laboral deri-
vando de ello la mejora de la situacion tanto fisica
como psiquica de los sujetos.

« Deteccion de posibles alteraciones que pudiera oca-
sionar la tarea diaria y su posible correccion.

+ Promocion de la salud basada en campanas de pre-
vencién y vacunacion.

4 Telefénica se esfuerza por compensar de
manera justa a sus empleados...

4.1 Politica de compensacion

La Politica de Compensacion tiene el objetivo de apoyar
eficazmente a la organizacién a cumplir sus objetivos de
negocio, reforzando las conductas adecuadas para
orientar a sus empleados a la consecucién de los mis-
mos. Telefonica busca la atraccion, fidelizacién y motiva-
cién de empleados cualificados, ofreciéndoles paquetes
de compensaciéon competitivos y equilibrados, basados
en criterios de coherencia, simplicidad y claridad.

El sistema de compensacion del Grupo Telefénica
establece un paquete retributivo integrado y flexible,
dentro del cual, destacan los siguientes puntos:

- Procesos de gestion de la compensacion: evaluacion
basada en el desempefio, comunicacion...

+ Adaptacion a la realidad de cada mercado y a Linea
de Negocio.

« Consistencia con los valores del Grupo Telefonica.

« Focalizacion hacia personas clave segin el desem-
pefioy la contribucion, retribucion fija.

+ Nexo claro entre resultados y compensacion: retri-
bucion variable que combina incentivos a corto y
largo plazo.

- Relevancia de las retribuciones no dinerarias: beneficios
sociales, en especie, programas de prevision social...
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Plan de pensiones de empleados
de Telefonica en Espaiia

28

Empresas del grupo en Espaia

65.800

Participes

3.500

Millones de euros

4.2 Planes de opciones sobre acciones

Los programas de opciones de Telefonica tienen como

objetivos generales:

« Alinear los intereses de los beneficiarios con los de
los accionistas, vinculando la retribucion de los
empleados a la marcha del Grupo Telefénica.

+ Motivar a los empleados en la creacién de valor para
los accionistas y recompensarles por su aportacion
al Grupo Telefénica.

« Crear un plan de incentivos, retencion y fidelizacion
en linea con las companias del mismo sector.

« Fomentar a nivel global la creciente conciencia cor-
porativa

De esta forma, Telefénica ha desarrollado diferentes
programas de opciones, en funcién de los empleados
a los que van dirigidos:

- Dirigidos a Altos Directivos: facilitan su movilidad
dentro del Grupo y su alineacién con los intereses
de los accionistas. La rentabilidad esta vinculada a
la evolucion del valor de la accién de Telefonica SA.
Incluyen opciones con efecto retentivo y con efec-
to incentivo.

- Dirigidos a empleados por Linea de Negocio: facili-
tan la salida a bolsa y reconocen la labor prestada
por los empleados promoviendo su fidelizacion
antes y después de dicha salida. La rentabilidad esta
directamente vinculada a la evolucion del valor de
la accion de la filial desde la fecha de lanzamiento.
Los beneficiarios reciben opciones sobre acciones
de la filial cotizada con un precio de ejercicio igual
al precio de la accién fijado para el tramo minorista
de la OPV.

- Dirigidos a la totalidad de la plantilla: facilitan el
acceso de todos los empleados al capital social y
fomentan la conciencia global de pertenencia al
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Grupo. Se facilita la compra de acciones a un precio
muy favorable y se entregan opciones también a un
precio de ejercicio muy favorable, pero vinculadas a
la revalorizacién de la accion.

4.3 Planes de Pensiones

Espana

Desde 1992, en que se constituye el Plan de Pensiones

de Empleados de Telefénica, se ha ido avanzando en el

desarrollo de una Politica Corporativa de Prevision

Social Complementaria caracterizada por:

« Sistema de empleo

- Aportacion definida (como aportacion estandar la
compania aporta un 4.51% del salario y el participe
un 2.20%)

« Capitalizacion individual

« Gestora: Fonditel

Latinoamérica

Telefonica se adapta en cada pais de América Latina
a la legislacion local cuya caracteristica mas distinti-
va es el hecho de que la Seguridad Social funciona
como un sistema de capitalizacion individual gestio-
nado privadamente, no con un sistema de reparto
gestionado publicamente (como en el caso de
Espafa). Como consecuencia de ello el estableci-
miento de sistemas de Prevision Complementaria
seria redundante.

TeleSP en Brasil constituye la Unica excepcion a esta
norma. Gracias a la segregacion de la operadora bra-
silena, se reconvirtié su Plan de Prestacion Definida
en un nuevo Plan de Aportacion Definida, con una
adhesion mayoritaria y que esta en vigor desde el
ano 2000.



Telefonica DataCorp

Telefonica Data Espana

Salud

Vida
Accidentes
Formacion
Coche
Ordenador

Vales comida

4.4 Plan de Compensacion Flexible
de Telefénica Data

El Plan de Compensacion Flexible (PCF) de Telefénica
Data es un sistema de retribucion voluntario y dina-
mico que permite que cada empleado adapte la retri-
bucion a sus necesidades personales. En la primera
fase, el ambito de aplicacion del PCF son los equipos
directivos de Telefénica Data Corp y Telefénica Data
Espafia, que han tenido porcentajes de adhesion del
14% y el 30% respectivamente. El vehiculo y el Seguro
de Salud destacan como elecciones mas frecuentes
de los empleados apareciendo el ordenador como
producto novedoso.

El PCF presenta los siguientes beneficios para el

empleado:

- Se siente valorado.

+ Incrementa su retribucion neta.

- Esta disefiado a la medida de sus necesidades.

« Garantiza la calidad de los productos y servicios
ofrecidos al empleado.

5 ...y favorecer su formacién
y desarrollo profesional

5.1 Formacion online: el servicio a+

Desde 1997 el Grupo Telefénica ha venido trabajando
en el desarrollo de herramientas de aprendizaje a dis-
tancia. La red teledidactica de Telefénica en Espafia ha
evolucionado en el servicio a+, un sistema de gestion
del aprendizaje compatible con estandares interna-
cionales de teleformacion, que permite tanto la ofer-

Plan de compensacion flexible de Telefénica Data

mmm porcentaje de adhesion global
porcentaje de demanda de productos

22
19

12

21

ta abierta orientada al autodesarrollo, como los pla-
nes de formacion gestionados por las empresas.

Durante el 2.002, el servicio de formacién a+ se ha

internacionalizado posibilitando el acceso a mas de

100.000 empleados del Grupo. El niumero de horas

de formacion superd las 485.000, logrando duplicar

tanto los usuarios registrados como los usuarios
activos en el servicio. El servicio de formacién a+ de

Telefénica tiene los siguientes objetivos:

+ Mejorar la eficacia de los empleados del Grupo a
través de una oferta formativa amplia y de cali-
dad, concienciando a los empleados sobre su pro-
pio desarrollo.

« Fomentar la comparticién del conocimiento, ofre-
ciendo una oferta abierta de contenidos relativos a
todos los negocios.

+ Homogeneizar capacidades y competencias de los
empleados de Telefénica, fomentando la cultura de
Grupo.

« Flexibilizar el acceso a la formacion, garantizando la
disponibilidad de los contenidos a cualquier horay en
cualquier lugar.

« Incrementar el uso integrado de las nuevas tecnologi-
as, convirtiéndo a Telefonica en un referente tecnolo-
gico para los clientes y la sociedad.

Caso practico: TeleSP: Galardonada por su proyecto de
Planes de Carrera y por su Sistema de Evaluacién del
Desemperio.

El proyecto de Planes de Carrera desarrollado por
TeleSP ha sido galardonado con la concesion del pre-
mio «Destaque RH 2002». La prestigiosa revista de
RR.HH., «Gestao & RH» selecciona anualmente los 10
mejores proyectos entre mas de 800 proyectos pre-
sentados a nivel nacional en Brasil.
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Horas de formacion online
respecto al total de formacion
en Telefénica de Espana



Experiencia de teletrabajo en TPI
(datos en porcentaje)

Los empleados consideran que
se mejoran o mantienen...

100

Motivacion por el trabajo

16,5

Relaciones familiares

82,4

Comunicacién
con los supervisores

47,10

Comunicacién
con los compafieros

Evolucion del servicio «a+»

principio 2002~ wmmm fin 2002

90.991
54.840
31125
14.257 I
Usuarios Usuarios Sesiones
registrados activos de trabajo

El proyecto de Telefénica presenté su herramienta de
gestion de compensacion y planes de carrera funda-
mentadas en:

a) Evaluacion de competencias: a través de un sistema
de evaluacion individualizada.

b) Ranking interno de desempefo: evaluaciéon compara-
tiva entre empleados.

Asimismo, la revista «Gestao Plus» ha concedido el
premio «Gestién Empresarial» al Sistema de
Evaluacion de Desempeno 3602 desarrollado e
implantado en TeleSP. El proyecto, de aplicacion a
todos los mandos de la compafia, supone la evalua-
cion maltiple de las competencias de cada uno de
los empleados por sus superiores, homdnimos, cola-
boradores, clientes y la propia autoevaluacion.

6 Buenas practicas de
gestion de empleados

6.1 Presencia en Foros Internacionales

Comité Europeo Sectorial

de Dialogo Social (CDS)

Impulsado y financiado por la Comisién Europea, este
comité se preocupa por los temas que afectan al
empleo en el sector de las telecomunicaciones en
Europa. En el Comité los empleados se encuentran
representados por UNI (Unién Sindical Internacional) y
los empleadores por el grupo de trabajo de «Empleo,
Salud y Seguridad» de ETNO en el que Telefénica parti-
cipa activamente. Entre los acuerdos alcanzados desta-
can las «Directrices Generales sobre el Teletrabajo en
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Europa». En la actualidad el Comité centra su atencion
fundamentalmente en los temas relacionados con la
«lgualdad de Oportunidades».

Comisién de Alto Nivel para

el Empleo de los Jovenes

El Presidente de Telefonica es una de las 12 personas
invitadas por Kofi Annan a formar parte del Grupo de
Alto Nivel de la Red de Empleo de los Jovenes, actuan-
do en calidad de asesor. La aportacion de Telefonica,
en colaboracion con los dirigentes de la OIT, se ha fun-
damentado en la participacion en iniciativas interna-
cionales que pueden contribuir a la creacién de
empleo juvenil en el mundo. Las recomendaciones de
este grupo de trabajo fueron presentadas en la
Asamblea General de Naciones Unidas.

6.2 Satisfaccion de los empleados tras la experiencia
de teletrabajo en TPI

Durante 2002, Telefénica Publicidad e Informacién, ha
desarrollado un proyecto piloto de teletrabajo en Vigo
y Murcia, implantandose en los equipos de cada una
de las oficinas comerciales constituidas por un jefe de
ventas, ocho comerciales y un administrativo de
apoyo. El proyecto consistio en que los comerciales y
jefes de ventas llevaran a cabo parte de su labor desde
sus propios domicilios, disponiendo para ello de la tec-
nologia y apoyo administrativo necesario.

Los empleados han valorado positivamente esta expe-
riencia, particularmente en aquellos aspectos que tienen
un mayor impacto directo sobre ellos. Tras la realizacion
de esta experiencia, y los positivos resultados obtenidos,
la primera fase de implantacion esta prevista durante el
ano 2003.



6.3 Iniciativas de voluntariado 2002. Atento.

Argentina
- 30 empleados implicados directamente en actividades sociales en colaboracién con el Grupo. (500 indirectos).
Atencién a comunidades en riesgo (escuelas y zonas sin recursos, nifios y adolescentes en situacion de abandono).
- Instituciones beneficiadas
- Instituciones beneficiadas: cuatro escuelas y dos hospitales en emergencia.
- Algunas ongs que trabajan con nifios en riesgo.
« Elementos recolectados, donados y entregados: prensa de producciéon de ladrillos, TV y video, cocina industrial,
construccion de dos bafios, 1.463 Utiles escolares, 40 pares de zapatillas, 400 kg. de alimentos, 9o kg. de ropa.
Tercera campana de participacion solidaria
La campana «La Escuela» recolecto 9o6 utiles escolares y 557 textos educativos, destinados a escuelas de frontera y hogares de nifios.

Brasil
Se estima una participacién de los empleados en actividades de voluntariado, entre el 14% y el 26% de la plantilla.
Natal Sem Fome (Navidades Sin Hambre)
- Recogida de 610 Kg. destinados a un instituto de cuidado con nifios que viven en las calles (Casa Taiquara)
(Republica, diciembre 2002).
- Recogida de alimentos y juguetes destinados al «Espaco Compartilharte» y otras comunidades carentes de Rio de Janeiro,
Porto Alegre, Belo Horizonte y San José dos Campos.
- Recaudacion de comida para el Hospital del Cancer de Rio de Janeiro .
Campana de recogida de Juguetes para la Guarderia Consolacao y Casas Taiquara, (2000 juguetes) (Republica, octubre 2002).
Pascoa Solidaria
Recaudacion de alimentos no perecederos, dulces y juguetes para la entidad Cabana da Paz (Porto Alegre, marzo o2).
Festa Junina
En Brasil, las Festas Juninas son muy tradicionales y se hace una feria. Para la entrada a |a fiesta el ingreso es 1 Kg. de alimento
no perecedero, juguetes o ropas, donados al Instituto Nossa Senhora da Conceicao (Porto Alegre, junio 02).
Campanha do Agasalho
Recogida de ropas de invierno para comunidades carentes. Se realiza en Porto Alegre, Ribeirdao Preto, Sao José dos Campos,
Campinas durante los meses de junio y julio.
Dia da Crianca (Dia de los Nifios)
Se recaudan juguetes y ropas para la Casa Andre Luiz. (Porto Alegre y Campinas, octubre).
Organizaciones beneficiadas por los Donativos de empleados de la distribucion «Intelig»:
La «Abrigo Maria Imaculada (ninos)», «<Fundacao Moretti (Minusvalidos)», «Republica da Vida (SIDA)»,
«Projeto Vidinha (nifios)», «<projeto Compartilharte (nifios)». Ultimo sabado de cada mes. Rio de Janeiro — Teleporto.
Campanas de auxilio a nifios, tercera edad.
En Salvador se realizan campafias mensuales de distribucion de comida, ropas y juguetes.
Entidades beneficiadas: Guarderia Sao José, Projeto Aguia Dourada, Asilo Sao Lazaro, ASGAP, Lar Irma Benedita Camuruji,
Centro do Menor Jodo Paulo I, Estacao Beija-Flor, Escola Espirita Irma Sheila e Naspec.
Campaia de Donacion de Sangre en conjunto con el Instituto Pro-Sangre. Barra-Funda (diciembre 02).
Campaia de donacion de leche
- Donacion de cajas de leche para el Hospital del Cancer (Ribeirao Preto).
- Donacién de cajas de leche para guarderias publicas (Campinas).
Diversas campanas solidarias. Riberao Prieto
- Campanha da Fome. Recaudacion de 300 cajas basicas de alimentos distribuidas em comunidades carentes de la ciudad.
- Recogida de 1200 juguetes para el Hospital del Cancer.
- Campana del libro: Donacién de libros a escuelas del gobierno.

México
Apoyo econoémico y de viveres para las personas afectadas por el huracan «lIsidore».
Gracias a la colaboracién de todos los empleados se apoyd con 263.855 pesos y 63 paquetes/latas de alimentos.

Peri

El Centro de Contactos de El Naranjal desarrolla actividades periédicas en dos localidades proximas al Centro de Contactos, ubi-
cado en la zona norte marginal de Lima. Estas iniciativas son apoyadas econémicamente durante las Fiestas Navidenas y el ani-
versario de Atento en Perd.

La accion social de los empleados, liderada por una decena de ellos se compone principalmente de aporte

de ayuda material (ropa, alimentos, juguetes, etc.).

Puerto Rico

Hogar Ninito Jesus (institucion que alberga ninos maltratados).

Los empleados de la empresa recolectan juguetes y articulos de primera necesidad durante los meses de octubre a diciembre,
los cuales son entregados en |a época de Navidad. Esta iniciativa cuenta con un seguimiento del 75% de la plantilla.

Donacién de Sangre Cruz Roja Americana, se coordina una donacion de sangre anual entre los empleados y familiares de los estos.
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sociedad

contribucion y proximidad

Distribucion de ingresos por paises
Ingresos del Grupo Telefonica en 2002
(datos en porcentaje)

Espana
58

Brasil
18

Otros
78

L

Chile
53

Peru
53
Argentina
3,7
Meéxico
1,9

Contribucion del Grupo Telefonica

al PIB de cada pais

(datos en porcentaje)

Espaiia ® 2,39
Perd ® 2,46
Chile e 2,21
Brasil e 1,06

Argentina e 0,92

Democratizacion de
las comunicaciones

Usuarios de productos
orientados a rentas bajas
Argentina
Chile
Peru

—— e 1.133.000
— 556.000
L@ 636.000

Fundacion Telefonica

Fundacion Telefénica

20.749

Organizaciones beneficiarias

14.684.198

Personas beneficiarias

L

Patrocinios de Telefénica

"

508

Enelano 2002

Respuesta ante
emergencias

11.803.689

mensajes donados en fin de
ano por Telefonica Méviles

Colaboracién con
organismos internacionales

Apoyo alalengua
espanola

HE &




Desarrollo de las infraestructuras

Accesos ADSL Grupo Telefonica
(datos en miles)

621 1.413

2001 2002

Desarrollo de nuevas aplicaciones y servicios

Nuevos productos de Telefonica de Espafia
y Telefénica Méviles Espafia

127 170
2001 2002

Desarrollo de nuevos contenidos
para la sociedad de la informacién

(datos en millones)

e-mocion
_0 6

www.a3n.tv

www.ondacero.com
e 8

Investigacién, Desarrollo e Innovacién

500 millones de euros en 1+D en 2002

Colaboracion con Universidades

19 catedras Telefonica

2000 becas

Estudios sobre la Sociedad de la Informacién

L-HHR H @ H. .

Eliminacion de barreras en la integracion
de los discapacitados
Facturas en Braille al mes

979

en Espana

194

en Argentina

Colaboracion en la lucha
contra la delincuencia

Pornografia infantil en Internet
5.000 paginas personales retiradas de Terra Espana

Robo de teléfonos moviles
18.093 terminales robados y bloqueados en Espafia

Ayuda en casos
de emergencia

3.581.811

Llamadas al 112 desde la Red Movistar

Apoyo a proyectos
sanitarios o de salud

Contenidos de interés social

980

Horas de informativos en 2002 en Antena 3



Contribucion de ingresos del Grupo Telefénica al PIB de cada pais
(datos en porcentaje)

sociedad

contribucion y proximidad 30

2,5

2,0

ponderado
155 | Grupo Telefonica

1,0

0,5

0,0

Chile Argentina Perd Brasil Espafia

2 ...al servicio
de la sociedad

1Telefonica es una empresa
multidoméstica...

Telefénica se configura como una empresa multidomés-
tica porque se adapta a la realidad y peculiaridad de
cada uno de los paises en los que opera y porque es el
operador de referencia en los mercados de habla hispa-
nay portuguesa. El 41% de los ingresos del Grupo proce-
den de mercados no espafoles, destacando Brasil (18%),
Chile (5%), Peru (5%), Argentina (3,7%) y México (1,9%)...
asi hasta mas de 40 paises.

2.1 Democratizacion de las comunicaciones

Consciente del importante papel que juegan las
comunicaciones en el desarrollo de las sociedades en
las que esta presente, el Grupo Telefénica colabora en
la democratizacion de sus servicios. Para conseguirlo,
ha establecido iniciativas encaminadas a extender
geograficamente su servicio en los paises en los que
opera y a facilitar el acceso a las comunicaciones de
todos los niveles sociales.

La contribucion de los ingresos generados en cada pais
por el Grupo Telefonica supone de media el 1,5% del Pro-
ducto Interior Bruto, destacando los casos de Perd, Espa-
fa y Chile, que superan el 2%. En Brasil, considerando
que Telefénica no opera en todo el pais, este porcentaje
supera el 1%. Telefonica significo el 0,92% del PIB de
Argentina en el afio 2002, porcentaje significativo a
pesar de la congelacion de tarifas.

2.1.1 Extendiendo geograficamente el servicio...

En Latinoamérica, las empresas de Telefonia fija colabo-
ran con iniciativas de los Gobiernos para universalizar el
servicio, extendiéndolo a todos los sectores geograficos
y sociales.

En el caso concreto de Brasil, Telefénica adelantd en
mas de dos afos el cumplimiento de los exigentes obje-
tivos de universalizacién incluidos en las condiciones de
la concesion a diciembre del 2001, cuando estaban pre-

Distribucion de ingresos por paises
vistos para diciembre de 2003.

(datos en porcentaje)

Chile En Argentina, el Fondo de Servicio Universal (que se

México 53 constituira con una aportacion del 1% de los opera-

19 A dores) esta pendiente del establecimiento del con-

] Argentina sejo que regule su funcionamiento. A pesar de esto,

37 Telefénica viene prestando desde hace tiempo ser-

otros . vicios subvencionados que figuran entre los plan-
78 Perd - ;

’ teados en el Reglamento de Servicio Universal

Espana >3 como «Programas Iniciales», entre los que se

58 Brasil encuentran areas locales con alta inversion y man-
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tenimiento.



Fondos de Servicio Universal en Latinoamérica

Pais Fondo Aportacion

Argentina Fondo de Servicio Universal (pendiente de constitucion) 1% facturacion (pendiente de la constitucion del consejo)
Brasil Fondo de Universalizacion de Servicios de Telecomunicaciones (FUST) 1% facturacion bruta (deducidos impuestos)

Chile Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones (FDT) Presupuestos publicos

Peru Fondo de Inversion de Telecomunicaciones (FITEL) 1% facturacion

En Chile,al margen de las iniciativas desarrolladas por el

Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones, Telefoni-

ca ha desarrollado varias iniciativas exitosas para

fomentar la universalizacion del servicio:

- Telefonia rural: cubre casi el 100% del territorio

+ Red de Internet Educativa: conecta mas de 5.500 cen-
tros educativos.

+ Mas de 12.000 lineas comunitarias llevan el Servicio
Telefonico Basico a quienes no lo tienen en casa.

« 25 entidades benéficas usan el servicio linea 700 para
recibir donativos.

En Espanfa, Telefonica de Espafna ofrece comunicaciones
a aquellas comunidades que se encuentran situadas en
zonas rurales al mismo precio que en entornos urbanos.
Actualmente 260.000 familias disfrutan de este servi-
cio. Ademas, en Espana se dispone de 61.795 cabinas
telefonicas y 9.406 teléfonos publicos de servicio en
pequenos comercios.

Telefonica Moviles ofrece en todos los paises en los que
opera unos niveles de cobertura siempre superiores a los
que exigen las licencias, buscando continuamente la
optimizacion de dicha cobertura y gestionando eficien-
temente los condicionamientos geograficos, demografi-
cos y de estacionalidad.

2.1.2 Facilitar el acceso a las comunicaciones

de todos los niveles sociales

Durante el ano 2002, Telefénica disend numerosos pro-
ductos acordes con la realidad social y econdmica de las
regiones en las que opera, para atender las necesidades
de aquellos sectores que, por motivos econémicos, no
pueden acceder a servicios de telecomunicaciones.

Telefénica de Espana ofrece, en colaboracion con el
Ministerio de Fomento, el Abono Social con el objetivo de

facilitar el acceso de clientes con dificultades econdmicas
a los servicios basicos de telecomunicaciones en Espaia.
Consiste en la bonificacion del 70% en el importe vigen-
te de la cuota de conexién y alta de instalacion del equi-
po terminal de red (PTR), y del 95% en la cuota de abono
mensual de la linea telefénica (libre de cualquier contra-
to de mantenimiento). El nimero de beneficiados por el
Abono Social a diciembre de 2002 era de 451.646 clientes.

En Latinoamérica, el prepago, junto a la telefonia de uso
publico y las lineas con servicios restringidos son los
pilares basicos sobre los que Telefénica ha basado su
despliegue de servicios orientados a las rentas bajas.

Concretamente en Argentina, durante 2002 se desarro-
llaron varias iniciativas orientadas a evitar que la crisis
econdmica provocara un aumento de las suspensiones
de servicio por impago. Algunos de los productos adap-
tados a esta situacion son:

« Lineas control: producto que permite disponer de una
linea y tener un crédito limitado para realizar llama-
das. Una vez agotado el mismo, el cliente Unicamente
puede llamar mediante tarjetas prepago. El nimero de
usuarios a final de 2002 alcanzé los 531.900.

Linea Recupero: producto disenado para clientes que
adeudan mas de una factura, los cuales mantienen
la linea y Unicamente pueden realizar lamadas con
tarjetas prepago.

Facilitar la migracion de los clientes a lineas prepago y
productos orientados a rentas bajas a partir de lineas
contrato. En la actualidad, hay mas de un millén de
lineas (23,6%) de este tipo.

Seguro Cuenta Telefénica Garantizada con el que se
ofrece a los clientes residenciales la cobertura de
gastos de llamadas telefénicas de hasta 12 meses
en caso de desempleo involuntario, incapacidad
total o fallecimiento.
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Espana

260.000

teléfonos rurales

451.646

Clientes Abono Social

Telefonia de uso publico
(porcentaje sobre ingresos)

18%

Telefonica del Peru

Tarjetas de uso publico vendidas
(datos en millones)

14,4

Argentina

117,6

Brasil

12,2

Chile



N° usuarios suscritos a productos orientados a rentas bajas
en Argentina, Chile y Peru

(datos en miles)

crite I 555
rer: N o

Distribucion de clientes prepago/contrato Estas iniciativas fueron complementadas por el uso de
de Telefonica Méviles |a Telefonia de Uso Publico, (TUP) que llegd a suponer el
(datos en porcentaje) 9% de los ingresos de Telefonica de Argentina en el afio

2002, con mas de 14,4 millones de tarjetas vendidas.
= prepago contrato
En Brasil, el uso de la telefonia de uso publico presen-
ta unos niveles de satisfaccion del 79% entre los usua-
rios de rentas mas bajas. El nimero de tarjetas
I 3517 prepago vendidas para su uso en TUPs superd los 1176
millones en 2002.

Espana 64,83

Marruecos 92,88 713 En Chile, hay actualmente mas de 556.000 usuarios
beneficiados por programas orientados a facilitar el
acceso a las comunicaciones de las rentas mas bajas.

30,70 Destaca el producto «Bajo Consumo» que incluye la
instalacién de una linea, para recibir llamadas y reali-
zar un nimero determinado de Ilamadas locales den-

12,73 tro del coste mensual. La linea permite hacer otras

llamadas (sélo llamadas con tarjetas prepago). La

telefonia de uso publico complementé estas iniciati-

3036 vas, con mas de 12,2 millones de tarjetas vendidas.

Brasil 69,30

México 8727

Argentina 69,64

En Perd, Telefonica viene implantando desde hace
anos, varias iniciativas similares, entre las que se des-

Peri 7789 2211 >n ! 45 0
tacan las siguientes: telefonia de uso publico (18% de
ingresos de Telefénica del Perti en 2002), lineas limite

Chile 76,00 24,00 de consumo, 323.8}58; lineas de telefono. popular,
180.911; Fonofacil/linea cero, 116.061; tarifa plana
internet, 17.099.

Guatemalay El Salvador 63,80 36,20 Telefonia mévil

Por otra parte, la rapida expansion de los servicios de
telefonia movil en todos los sectores de la sociedad,
53,20 se ha visto potenciada a través de esquemas de fac-
turacion acordes a las realidades de los diferentes pai-
ses. En particular, la introduccion del sistema de
prepago ha tenido muy buena acogida. Este modo de

Puerto Rico 46,80

200000000
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Personas beneficiarias por proyectos

de Fundacion Telefonica
(datos en miles)

Iberoamérica y Marruecos

Educacion

Cooperacion

Telemedicina y
teleasistencia

g 348
Sociedad de la
Informacion n
Deporte para personas
con discapacidad 2,5
Cultura

Arte y Tecnologia 1.200

pago esta permitiendo el acceso al servicio de nuevas
capas de la poblaciéon, como jévenes, inmigrantes, per-
sonas en busca de empleo y mayores que desean
estar permanentemente comunicados.

Ante la crisis en Argentina, Telefonica Unifon oriento
su oferta a productos que favorecen el control de
gastos por parte del cliente. En esta linea, el produc-
to Unifon Ahorro (mix de contrato y prepago) tomo
mayor relevancia, siendo el Unico que incrementé su
base de clientes.

Espaiia: evolucion de las tarifas

Las comunicaciones son la Unica partida del IPC
(indice de Precios al Consumo) que viene teniendo
impacto positivo en el indice afo tras afo. La variacion
del IPC en la rubrica Correos y Comunicaciones en el
ano 2002 se ha cifrado en un -5,1%.

A'lo largo del afo 2002, Telefonica de Espana realizd
tres bajadas de tarifas en los meses de enero, marzo y
octubre, alcanzando el 8,1% de reduccion global en el
marco del «Price Cap» para 2002.

Evolucién de tarifas de Telefonica de Espaina
(datos en porcentaje)
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En el mes de marzo de 2002, Telefénica Moviles Espa-
fia elimind el concepto de cuota mensual, integrando
su importe dentro de un compromiso de facturacion
minima. adicionalmente se han realizado ajustes en
los precios de las llamadas en horario comercial, tanto
en contrato como en prepago.

2.2 Fundacion Telefonica

El Grupo Telefénica lleva a cabo una activa labor de
accion social y cultural a través de su Fundacion,
actualmente presente en Espafa, Argentina, Brasil,
Chile, Peri y Marruecos. De esta forma, el Grupo
asume un compromiso con el desarrollo integral de
los paises y sociedades en los que opera. La Fundacion
Telefonica, como parte de un grupo de telecomunica-
ciones, tiene como objetivo desarrollar al maximo las
aplicaciones sociales de la tecnologia, en colaboracion
con otras organizaciones de la sociedad civil en cada
uno de los paises. Actla en base a proyectos transna-
cionales o a especificamente nacionales de cada pais.

Normal Reducido
Tarifas provinciales -31,88 -34,44
Tarifas internacionales -35,20 -34,44
Tarifas internacionales (Illamadas a EEUU) -32,66 -32,66
Llamadas desde la red fija a méviles (MoviStar y Vodafone) -16,30 -14,79
Llamadas desde la red fija a méviles (Amena) -8,22 -8,22
Cuota de conexion de lineas individuales y enlace -37,70 n.a.
Numero de informacion Nacional 1003 18,59 18,59
Cuota mensual 11,48 n.a.
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2.2.1Educaciony Cultura

Fundacién Telefénica ha desarrollado varios proyectos

que buscan apoyar el desarrollo y aprendizaje en los

paises iberoamericanos:

- «educared.net» plataforma destinada a la difusion del

uso educativo de Internet. En Espana terminé el curso

01-02 con mas de 10.000 colegios, 3.500.000 alumnos

y 350.000 profesores conectados. En Argentina, en

sus primeros cuatro meses, se han inscrito mas de

3.000 educadores y alumnos. En Brasil, desde su lan-

zamiento en marzo del 2002 se han registrado 6.000

usuarios entre profesores y alumnos, con un prome-

dio de 25.000 visitas mensuales. En Chile, en su pri-
mer mes de funcionamiento el portal ha recibido mas
de 10.000 visitas.

«campusred.net» es el otro gran portal educativo de

Fundacion Telefonica, enfocado al ambito universita-

rio, descrito en el apartado 3.5.

Aulas Unidas: iniciativa internacional de hermana-

miento entre colegios y escolares de Argentina, Brasil,

Chile, Espafia, Marruecos y Peru. En 2002 se ha dotado

de aulas informaticas a 99 escuelas, con la participa-

cion de 2.800 escolares.

« Aulas Interactivas: mas de 3.000 estudiantes de ciclo
primario y medio de escuelas publicas y privadas de
Argentina se han capacitado en el uso de Internet.

« Internet nas Escolas de Brasil ha conectado a internet
por banda ancha a mas de 750 escuelas de Sao Paulo.

« «Internet Educativa», en Chile, ofrece accesoy uso gra-
tuito de Internet a todos los colegios del pais. Hoy, el
90% de los ninos chilenos estan conectados a la Red.

« Aulas hospitalarias funciona en Per desde 1999, a
través del cual se han instalado aulas informaticas en
hospitales de nifios a lo largo de todo el pais

Algunas de las actuaciones impulsadas en el ambito
cultural durante 2002 son:
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- Portal en internet de San Millan de la Cogolla, referen-
te del estudio de los origenes y evolucion del castella-
no, que incluye la digitalizacién de su biblioteca.
Escoles al Palau, programa que tiene como objetivo
acercar el mundo de la musica a la poblacién escolar,
incorporando sus contenidos a la red y facilitando todo
el proceso de inscripcion de escolares de una manera
automatizada por internet.

Fundacion Telefénica es socio tecnolégico de institu-
ciones culturales espanolas de gran prestigio, como es
el caso de la Fundacion Principe de Asturias, el Circulo
de Bellas Artes o la Casa de América, desarrollandose
diversos proyectos de modernizacién de infraestructu-
ras,equipamientos y servicios que permitan una mejor
difusion de sus actividades culturales.

2.2.2 Aplicacion social de Tecnologias de la Informacion
La Fundacion colabora en numerosos proyectos de
caracter social que fomentan el uso de las tecnologias
€n campos como:

Uso social de las telecomunciaciones

+ Modernizacion de infraestructuras de organizaciones
que utilizan el teléfono como medio de atencion y
asistencia a las personas. A través de la IV Convoca-
toria de Ayudas a Servicios Telefénicos de Caracter
Social fueron beneficiadas 156 organizaciones. Ade-
mas, se apoyaron proyectos individuales de entida-
des como la Fundacion de Ayuda contra la
Drogadiccion (FAD), la Confederacion Coordinadora
Estatal de Minusvalidos Fisicos de Espana (COCEM-
FE), 0 la Asociacion Espafiola del Teléfono de la Espe-
ranza (ASETES).

Formacién y empleo
+ Merc@dis: Portal de Servicios para el Empleo de perso-
nas con discapacidad, que incluye un mercado virtual



Distribucion de proyectos en Espaina
(datos en porcentaje)
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de empleo, un Centro de Servicios para los Centros
Especiales de Empleo de personas con discapacidad
asi como para trabajadores auténomos y servicios de
noticias electrénicas. Este portal se lanz6 también en
Chile en 2002.

Colaboracion en el proyecto Think: iniciativa de tele-
trabajo de la Union Europea que ofrece a las perso-
nas con discapacidad medios y tecnologias.

El proyecto Apoyo a la Integracion Laboral de Muje-
res de Brasil promueve la integracién laboral de
mujeres cabeza de familia con niflos menores de 18
anos a su cargo. En el 2002 se han beneficiado mas
de 1.000 familias y 4.000 personas.

Accesibilidad a la Sociedad de la Informacién

+ Unidad de Demostracién de Equipos Adaptados ins-
talada en el CEAPAT (Centro Estatal de Autonomia
Personal y Ayudas Técnicas), en la que se incluyen
equipos informaticos adaptados para personas con
discapacidad.

« Fundacion Telefonica Chile ha capacitado en uso de
internet a 800 personas con discapacidad fisica,
entregandoles las herramientas necesarias para
hacer efectiva su insercion laboral.

« Proyecto ATI: Creacion de un aula de teleformacién y
teletrabajo dirigida al colectivo de lesionados medu-
lares ubicada en la nueva sede de la Fundacion para
la Rehabilitacion del Lesionado Medular.

+ Fundacion Telefénica ha terminado la primera ver-
sion de un comunicador de lenguajes alternativos
para personas con paralisis cerebral (Proyecto SICLA)
y otro para pacientes que temporalmente residen en
la UCI del Hospital Severo Ochoa de Madrid.

Teleasistencia
« Servicios de teleasistencia para mujeres maltrata-
das. Actualmente existen programas de este estilo

Distribucion de las 502 organizaciones
con las que se colabora en Espaiia
(datos en porcentaje)
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Arte y Tecnologia
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que se encuentran en desarrollo en numerosas
comunidades auténomas de Espafia, en colabora-
cion con sus administraciones.

«En Perl se atiende la Linea Telefonica del Nifio y
Adolescente que da atencion integral a los nifos
en los aspectos psiquicos, sociales y legales. Este
servicio ha registrado durante 2002 mas de 36.000
llamadas.

- Experiencia de teleasistencia doméstica para
pacientes de la Residencia Asistida de la Tercera
Edad de Vigo (Espana)

Salud y calidad de vida

- Instituto de cancer infantil en Brasil

« Experiencia pionera en el cuidado de pacientes con
riesgo cardiaco mediante la utilizacion de tecnologia
movil (GSM) para la transmision de electrocardiogra-
mas, conectados en todo momento con los doctores
de guardia en la Fundacion Jiménez Diaz y el Hospital
Gregorio Maraidn, ambos en Madrid.

Portales relacionados con enfermedades crénicas o de
importancia social como el cancer (www.fefoc.org), la
enfermedad de Chron-Colitis (www.ua-cc.org), la
espalda (www.espalda.org), diabetes (www.funda-
ciondiabetes.org), etc.

2.2.3 Cooperacién y desarrollo comunitario

- Portal Risolidaria (Red Internacional de Solidaridad)
(www.risolidaria.org) ideado por Fundacion Telefonica
con el objetivo de ofrecer herramientas para facilitar el
desarrollo de su labor social a las ONGs asociadas.

- Juntos por Africa: Apoyo tecnolégico a este progra-
ma que pretende recoger parte de las antiguas
monedas en pesetas que no han sido cambiadas por
euros durante el proceso de transicion.

+ Comunicaciones para los cooperantes espanoles en
labor humanitaria fuera de Espafia como instru-
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Distribucion de patrocinios por paises
(datos en porcentaje)
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3 J n
Chile

5

Brasil Espana
12 69

mento esencial para el desarrollo de sus labores
humanitarias.

Comunicacion gratuita durante las fiestas navidenas a
familiares directos de religiosos y cooperantes espario-
les que desempenan labores humanitarias en los dis-
tintos paises del Tercer Mundo.

En Argentina destaca el programa de Voluntariado
Corporativo que tiene por objeto coordinar acciones de
ayuda a la comunidad entre los empleados y jubilados
del Grupo, beneficiando a mas de 6.800 personas en
2002. Este mismo ano, se lanzé el proyecto en Espafia.
«Microemprendimientos regionales» de autogestion,
destinados a realizar talleres de capacitacion para for-
mar pequefias cooperativas que les facilitaran un cre-
cimiento integral.

En Brasil se desarrollan programas de apoyo a la defen-
sa de los derechos de los nifos y de los adolescentes,
apoyando a casi 100 instituciones en 2002, lo que per-
miti6 beneficia a mas de 4.000 personas.

2.2.4 Arte y tecnologia

« Salas de Arte en todos los paises en los que Funda-
cion Telefénica tiene presencia, desarrollando una
activa programacion relacionada con el arte con-
temporaneo y las nuevas tecnologias.

+ Gestion, mantenimiento y exhibicion de las Coleccio-
nes de Arte de Telefénica, en concreto las llamadas
«Figuracion renovadora» y «Coleccion de Arte Telos».

+ Museo de las Telecomunicaciones, que ofrece al visi-
tante una amplia panoramica de la evolucion de las
telecomunicaciones.

« Ars Virtual (www.arsvirtual.com): reproduccion en
realidad virtual de monumentos de alto valor histo-
rico artistico entre los que destacan catedrales y rea-
les sitios que permite al visitante recorrer los
distintos edificios y dependencias como si se tratase
de una visita real.
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Distribucion de patrocinios por lineas de negocio
(datos en porcentaje)

Terra Otros

4 J 8

Telefonica Data

5
Telefonica de Espaﬁa‘

12 31
Telefénica LATAM Telefonica Moviles
18 22

Telefonica S.A.

2.3 Patrocinios de Telefonica

Telefonica esta presente en numerosas actividades de
la sociedad, a través del patrocinio de numerosos
eventos, especialmente en los siguientes campos:

- Deportes: motor (Dakar 2003, motociclismo, rallys,
Telefonica world series, Daniel Pedrosa, Toni Elias,
Joan Olivé, Carlos Sainz, Fco. Javier Garcia Vico, Javier
Ramon Ferreiros, Alejandro Villegas, Jeremias Israel,
«Chaleco» Lopez...), ciclismo (Vuelta a Espafa), Tenis
(Juan Carlos Ferrero, Conde de Godo, Tennis Masters
de Madrid, Luis Horna, Ivan Miranda, Leonardo Rami-
rez, Luis Felipe Noriega..), Golf, Atletismo (Yago
Lamela), Gimnasia (Almudena Cid y Jesus Carballo)...

« MUsica: Conciertos MoviStar Activa (Garbage,Vanes—
sa, Pop de los 80, Mana y Alex Ubago), Gira de Julio
Iglesias, Clasica (Promusica, Filarmonica Canarias,
Rostropovich)...

« Arte y cultura: Exposiciones, Salamanca 02, Teatro
Real, Liceo, Proyecto Djehuty, Museo, Publicaciones...

- Sociedad: a través de patrocinios realizados por Fun-
dacion Telefénica.

Los patrocinios del Grupo Telefénica se encuentran
detallados en cada una de las paginas web de los pai-
ses en los que opera.

2.4 Respuesta ante emergencias

2.4.1 Compromiso con la sociedad

en situaciones de crisis econémica

« Programa Pymes Exportadoras Argentinas: impulsa-
do desde el Grupo Telefonica en Argentina, orienta-
do a fomentar las exportaciones.

« El compromiso social en Argentina de Telefonica
Unifén se ha plasmado en sus numerosas colabo-



Algunas ayudas prestadas para recaudar fondos destinados a proyectos sociales
Argentina  Atento Argentina aport6 infraestructura y tecnologia para la recepcion de llamadas de 3 campafas nacionales
llevadas a cabo por «Red Solidaria» para la recoleccion de alimentos, ropa, calzado y Utiles escolares durante el
2002. Se atendieron 79.000 llamadas en 112 dias de gestion.

Telefonica Unifon habilita un nimero gratuito para que sus clientes puedan comunicarse con Caritas Argenti-
nay realizar donaciones con sus tarjetas de crédito o débito.

Brasil Telefonica es responsable de las conexiones y coordinacion del Teletén 2002 en el Estado de Sao Paulo, even-
to que acontece hace 5 anos y recauda fondos para la Asociacion de Asistencia a Ninos Deficientes. Se pre-
par6 para recibir 6.000 llamadas simultaneas, atendiendo 2,5 millones de llamadas en total.

Chile Apoyo a la Teleton 2002. Teleton es una fundacion de apoyo y desarrollo para nifios discapacitados que reali-
za una jornada de recaudacion cada dos afos. El Grupo Telefénica Chile colaboré con recursos
humanos, tecnolodgicos y dinero a la Teleton 2002.
Espana Onda Cero participa en la organizacion del Partido contra la Droga liderado por Luis del Olmo reforzando su
seguimiento, apoyo promocional y logistico. La recaudacién en el afo 2002 fue de 451.659 euros.
Marruecos Atento Marruecos facilité posiciones de teleoperacion y teleoperadores durante 9 dias apoyando a la cele-
bracion de un Teleton para la recaudacion de fondos de la Sociedad de Discapacitados de Casablanca, ges-

tionando 3.105 llamadas en 231 horas.

Peru Atento PerU establecio servicios de donacion automatica por via telefénica con ocasion del Terremoto del
Sur (25.600 llamadas), el Incendio del Mercado Mesa Redonda (14.899 llamadas) y las Heladas en la Zona
Sur del pais (26.610 llamadas). Ademas participé en la Campana «Todos por Amor» (49.980 llamadas).

Atento Peru ha contribuido con la implementacion del servicio de donacién automatica a favor de enfermos

de cancer del Instituto Nacional de Investigacion de Enfermedades Neoplasicas (INIDEN).

Puerto Rico Atento colaboro recibiendo llamadas durante el Telemaratén anual que realiza la Asociacion de la Distrofia

Muscular, con mas de 60 posiciones y recibiendo mas de 4.700 llamadas.

raciones y donaciones a mas de 25 instituciones
educativas, sanitarias, comedores infantiles, etc...
« Telefe puso en marcha el programa solidario «dar es
dar» que con otras instituciones lanzé una campana
para el Dia del Nifio,alcanzando donaciones por 10.000
juguetes, 60.000 panales y 5.000 litros de leche.

2.4.2 Ayudas para paliar los efectos de desastres

Con el fin de colaborar a paliar las consecuencias de
las mareas negras ocasionadas por el vertido del
«Prestige», Telefonica Moviles Espafia doné a Galicia
el importe de la recaudacion de todos los mensajes
cortos enviados por sus clientes entre las 22.00 horas
del 31 de diciembre y las 02.00 horas del 1 de enero de
2003 (11.803.689 mensajes). Ademas, desplazé a las
regiones afectadas por la catastrofe del «Prestige» 12
unidades moviles, para ofrecer cobertura en las zonas
donde se estaban realizando las labores de limpieza, y
de esa forma mejorar la coordinacion entre los equi-
pos de trabajo.

La Fundacion Telefénica, en colaboracion con Telefoni-
ca de Espana, reforzé la planta de telefonia publica,
instalando nuevos equipos, poniendo a disposicion de
los voluntarios tarjetas telefonicas y bonificando el
trafico telefonico de cofradias de pescadores.

2.4.3 Comunicaciones socialmente responsables

« Servicio Telefonico de Ayuda Humanitaria en Situacio-
nes de Emergencia de la Fundacion Telefonica, gestio-
nado por Atento. Es un sistema de atencion telefonica
gratuita (9oo 502 502), operativo todos los dias, que
canaliza llamadas de solidaridad hacia aquellas orga-
nizaciones que prestan labores humanitarias.

« El Comité para Emergencias Nacionales de El Salvador
implemento, junto con Atento, un servicio para facilitar
la llegada de ayuda humanitaria a los focos principales
del terremoto de 13 de enero de 2001. A través de este
servicio se recibieron mas de 50.000 llamadas.

« Durante la Presidencia Espanola de la Union Europea,
Telefonica realizo |a instalacion de servicios de teleco-
municacién especifica para uso de autoridades en las
19 sedes y se estableciendose dispositivos de seguri-
dad especificos.

« Telefénica Movil colaboré con el Gobierno Chileno en
la elaboracion del Censo Nacional, poniendo a disposi-
cion equipos celulares para los encuestadores.

2.5 Colaboracion en organismos internacionales

Telefonica colabora en Asociaciones y Organismos de
prestigioy representatividad a nivel mundial, entre ellas:

Colaboracion de Telefénica Méviles
en la Catastrofe del "Prestige”

11.803.689

mensajes donados en fin de afio

12

unidades moviles desplazadas
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« ETNO (European Telecommunication Operator’s
Association) que agrupa a 39 operadores europeos.

« UIT (Unidn Internacional de Telecomunicaciones)
con mas de 190 paises y 650 miembros no estatales.

« AHCIET (Asociacion Hispanoamericana de Centros
de Investigacion y Empresas de Telecomunicaciones)

« ETSI (European Telecommunications Standards Insti-
tute) que agrupa mas de 8oo empresas.

+ OMA (Open Mobile Allance) con mas de 300 empre-
sas del sector movil representadas.

« GSMA (GSM Association)

« ICC (Camara de Comercio Internacional)

+ GeSl (Global e-Sustainability Initiative) que agru-
pa a representantes del sector de telecomunica-
ciones y sistemas de informacién preocupados
por el desarrollo sostenible.

y en el ambito espaniol:

+ COIT (Colegio Oficial de Ingenieros de Telecomu-
nicacion)

+ ANIEL (Asociacién Nacional de Industrias Electréni-
cas y de Telecomunicaciones)

+ CEOE (Confederacion Espafiola de Organizaciones
Empresariales)

« AUTEL (Asociacion de Usuarios de Telecomunica-
ciones)

« SEDISI (Asociacion Espanola de Empresas de Tec-
nologias de la Informacion)

« AECE (Asociacion Espafola de Comercio Electrénico)

« COTEC (Fundacion para la Innovacion Tecnoldgica)

- N-ECONOMIA (Centro de Prediccién Econdmica)

2.6 Apoyo a la lengua espaiola

Telefénica destaca por su colaboracion decidida con
los Organismos encargados de promover el uso de la
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Sociedad de la informacion es

un estadio de desarrollo social
caracterizado por la capacidad de

sus miembros (ciudadanos, empresas y
Administracion Publica) para obtener

y compartir cualquier informacion,
instantdneamente, desde cualquier lugar
y en la forma que se prefiera.

lengua espanola en el mundo. De esta manera parti-
cipa con la Real Academia de la Lengua y el Instituto
Cervantes en proyectos de informatizacién de las 20
Academias Iberoamericanas, la elaboracion del dic-
cionario Panhispanico de Dudas (avanzado con mas
de 2.000 articulos aprobados), el desarrollo del Ser-
vicio de «Espafiol al Dia» con la promocién de la Ofi-
cina del Espanol en la Sociedad de la Informacién, la
puesta en marche de un traductor automatico de
paginas web o servicios multiplataforma para difun-
dir la lengua espanola.

3 El Grupo Telefénica asume
el liderazgo en el desarrollo de
la sociedad de la informacion...

De acuerdo al informe sectorial de la Cumbre de
Johannesburgo, la revolucion digital tiene el potencial
de extender el acceso al conocimiento, informacion y
mercados a las personas. Internet ha aumentado el
poder de conectividad de las personas, potenciando sus
capacidades de acceso en campos de la educacion y la
salud, participacion democrdtica y actividad economi-
ca. Las telecomunicaciones estdn cambiando la forma
en la que el negocio se desarrolla (pensemos en las
comunicaciones moviles e internet) aumentando la
productividad, de una manera similar a como se produ-
Jo en la primera revolucion industrial.

3.1 Desarrollando las infrastructuras

La penetracion de la Banda Ancha ha tenido un cre-
cimiento espectacular en todos los paises en los que



Telefonica ofrece su servicio ADSL. A finales de 2002,
el Grupo ofrecia servicio a 1.413.340 lineas, frente a
las 621.735 lineas del afio 2001, lo que representa un
incremento anual superior al 127%.

Telefonica esta apostando decididamente por la inver-
sion en infraestructuras de Banda Ancha en Latinoamé-
rica, representando ya mas del 10% de su inversion total
en estos paises.

Asu vez, con el fin de fomentar el acceso de toda la socie-
dad a las nuevas tecnologias, Telefonica facilita el acceso
a Internet a través de banda estrecha via «dial-up».

Para ofrecer posibilidad de acceder a Internet a alta
velocidad también en las zonas rurales, Telefénica de
Espafia acometera la renovacién de la tecnologia
actual (TRAC analdgico) por diferentes tecnologias
(GSM, LMDS, satélite...)

En Perd, el numero de internautas en el pais ha crecido
favorecido por la implantacién de Cabinet (solucién
integral para la implementaciéon de cabinas publicas
de acceso a Internet) y por el proyecto Huascaran del
Gobierno Central (patrocinado por Telefénica), cuyo
objetivo es dotar de acceso a Internet a escuelas ubica-
das en lugares remotos del territorio.

Asimismo, las nuevas generaciones de telefonia movil
2,5G y 3G son soluciones tecnolégicas que ofrecen
capacidad de Banda Ancha en movilidad. Telefénica
Moviles ofrece ya servicios de alta velocidad con tec-
nologia 2,5G en Espafa y Brasil.

Por ultimo, Telefénica Méviles Espafia completé en la
fecha prevista el despliegue inicial de 750 estaciones de
su red UMTS de Tercera Generacion en 21 ciudades.

Distribucién de inversion

de Telefénica de Espaia 2002

(datos en porcentaje)

Otra inversion
54

Inversion
en banda ancha
46

Accesos ADSL del Grupo Telefénica

mmm [spana Latinoamérica

EYEXR (58 245.919
2001 621.735

957.204 456.136

2002 1.413.340

Porcentaje de ingresos medios por
usuario generados por servicios de

datos y contenidos.

12%

Telefonica Moviles Espana. 2002
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Distribucion de innovacion tecnolégica. Grupo Telefénica
(datos en porcentaje)

m— [+D
mmm Equipos para nuevos productos y servicios
mmm Disenio y planificacion de produccion

—
w

>

[e)} N

y distribucion de innovaciones p
Formacion del personal
Otros conocimientos y licencias 3
46
Mensajes cortos (SMS) 3.2 Desarrollando nuevas aplicaciones y servicios

Telefonica Méviles Espaiia
Algunas de las nuevas aplicaciones y servicios lanza-
dos por las empresas del Grupo en el afio 2002 son:
8 .400 + Hogar.es: Telefénica 1+D esta desarrollando una pla-
millones taforma de servicios destinados al hogar que permi-
de mensajes 2002 te la integracion de las distintas redes domoticas y
de comunicaciones internas y externas del hogar.
(o) eBA: Telefénica Data ha desarrollado la propuesta
3 6 /O de valor eBA, orientado tanto a la empresa como en
relacionados con servicios la administracion publica. Esta basada en comuni-
de acceso a contenidos caciones de banda ancha sobre las que se integran
nuevas aplicacionesy contenidos que contribuyen a
aumentar la eficiencia de los negocios
Mobilhealth y m-to-guide: a través de Movilfo-
rum, Telefonica Moviles Espafia, ha iniciado el
desarrollo de dos servicios pioneros basados en la
tecnologia GPRS para los sectores de la sanidad y
el turismo, que han obtenido el apoyo de la Union
Europea.
Teléfonos publicos multimedia: Telefénica Telecomu-
nicaciones Publicas es la primera empresa espafiola
que ofrecen servicios como envio de mensajes a
moviles, envio de correos electronicos, acceso a
internet, simultaneidad de voz e imagenes... basa-
das en tecnologia ADSL.
ACE (Agencia de Certificacion Electrénica) centra su
actividad en proporcionar servicios de confianza
que garanticen la seguridad de las transacciones,
entre las que se encuentra la firma electrénica.

3.3 Desarrollo de nuevos contenidos
para la Sociedad de la Informacion

(1) Datos estimados de acuerdo a la ) .
definicion de innovacion tecnoldgica del Algunos de las contenidos ofrecidos por las empresas

Instituto Nacional de Estadistica. del Grupo Telefénica en el afio 2002 son:
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Distribucién acumulada de 1+D de Telefonica
(1999-2002)
(datos en porcentaje)

Otros paises Espana
32 68

« e-mocion: menu de acceso a contenidos de Telefénica
MoviStar a través de navegacion WAP,voz o mensajes
cortos. Mas de seis millones de usuarios de Telefénica
MoviStar, accedieron a e-mocion durante 2002.

« Antenas Noticias ha convertido su actividad televi-
siva en una produccion multimedia capaz de emi-
tir las 24 horas en varios soportes (www.a3n.ty,
canal de actualidad de telefonica.net, noticias y
programas de Imagenio, canal interactivo 24 horas
de noticias, canal internacional, servicio de noticias
303 en colaboracién con Movistar, Antena3 WAP...).
El nimero de visitas al website de Antenas duran-
te el ano 2002 llegd a alcanzar los 16 millones.

+ Onda Cero es la radio en espafiol mas escuchada a tra-
vés de Internet (7.994.481 audios durante 2002), desta-
cando su servicio de «Radio a la Carta», con mas de 4,5
millones de cortes descargados.

« EducaTerra: canal de educacion de Terra desde
Noviembre, que alcanzé a comienzos de 2003 una
media de 7.538 visitas diarias.

« Xtrazona: Telefénica Moviles Espafia lanzé en junio
el primer servicio en Espafia de juegos descargables
a través del menu del movil.

3.4 Investigacion, Desarrollo e Innovacion

El Grupo Telefénica invirtio en el afio 2002 mas de
1.300 millones de euros en Innovacion Tecnologica'.
De esta cantidad, la inversion de la actividad de 1+D
de Telefénica superd los soo millones de euros en el
ejercicio 2002.

La mayor parte de la actividad de 1+D se realiza en
Telefonica Investigacion y Desarrollo, propiedad
100% de Telefonica, que trabaja mayoritariamente
para las Lineas de Negocio del grupo y participa en



Empleo generado por la actividad de 1+D de Telefénica

(niimero de trabajadores)

mmm Directo Indirecto

Telefénica 1+D

Otras empresas del grupo

+ .

2.530

2.328

TOTAL

otros proyectos de investigacion, tanto a nivel nacio-
nal como internacional.

Con el objetivo de potenciar el avance tecnolégico de
areas en desarrollo, Telefénica I+D ha constituido nue-
vos centros en Castilla y Leon (Region objetivo 1segln
la Unién Europea) y Sao Paulo (Brasil) en donde
recientemente se ha creado la empresa Telefonica
Pesquisa e Desenvolvimento.

En el ejercicio 2001 (no hay datos consolidados del
2002) el peso de Telefonica en la 1+D que se hizo en
Espafa fue del 4,9% (9,4% considerando la 1+D realiza-
da por las empresas). Esta actividad emplea en Espaiia
a mas de 4.800 personas.

Telefonica Investigacion y Desarrollo colabora de forma
activa en mas de 25 organismos y asociaciones, tanto
nacionales como internacionales, que promueven la
investigacion y el intercambio de experiencias sobre las
tecnologias mas avanzadas y novedosas para el desarro-
llo de servicios de telecomunicaciones. Durante el afno
2002, Telefénica 1+D ha participado en 37 proyectos Euro-
peos IST (European Information Society Technologies).

Esta inversion en 1+D ha hecho posible lanzar al mercado
un gran numero de nuevos productos y servicios y dis-
poner de 2.185 patentes y modelos, 735 registros de pro-
piedad intelectual, 2.182 nombres de dominios y mas de
7.700 marcas registradas.

Finalmente, es destacable la presentaciéon del Grupo
Telefonica a los «padres de Internet» (Lawrence
Roberts, Robert Kahn, Vinton Cerf y Tim Berners-Lee)
con ocasion de la entrega de los Premios Principe de
Asturias. El acto incluyo la presentacion de los princi-
pales avances tecnologicos del Grupo.

4.858

Articulos
Ponencias
Conferencias

Cursos

Participacion en
ferias y exposiciones

Contribuciones
técnicas

Presencia en medios
de comunicacion

Nuevos productos de Telefonica de Espaiia
y Telefonica Maviles Espaia
(datos en unidades)

mmm Servicios moviles Mercado de voz

mmm Internet y Banda Ancha

2001 127

2002 170

Presencia técnica externa de Telefénica +D en 2002
(Numero de actividades)

— o
I s

I s

I

I >

[ B

I :
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Distribucion de las 65 iniciativas con Distribucion de la inversion en becas
Universidades por lineas de negocio (datos en porcentaje)

Telefénica Data

Fundacion Telefénica 2 TPI Otras

3 Telefonica Moviles S.A.

Telefénica 1+D 1
6 Telefénica Data Telefonica de Espaia
Telefonica Telefénica S.A. 7 ‘ 29
Méviles Espaiia Telefénica Moviles N
il 9 Telefonica I+D
Telefénica de Espana 24
17 Antena 3 [
15

Catedras Telefénica 2000 2001 2002 2003
Universidad Politécnica de Madrid

Catedra Telefénica sobre Internet Nueva Generaciéon L L L ]

Premio mejor PFC de la FI de la UPM @ @ @
Universidad Carlos Il de Madrid

Catedra Telefénica de estudios sobre

economia de las telecomunicaciones @ @ @

Catedra Telefonica de estudios sobre

tecnologia de las telecomunicaciones @ @ @
Universidad de Alcala

Catedra Telefénica sobre Nuevas Tecnologias para la Cultura @ @ @

Festival de la Palabra @ @ @
Universidad Autéonoma de Madrid

Master en economia de los servicios L @ L ]
Universidad Complutense de Madrid

Master APIE (Asoc Periodistas Informacion Electronica) @ @ @
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria

Catedra Telefénica sobre Servicios Experimentales Multimedia @ @ @
Universidad La Laguna

Catedra Telefénica Unesco sobre Telemedicina @) O

Laboratorio Telefénica sobre Educacién y Nuevas Tecnologias O O

Universidad Politécnica de Valencia

Catedra Telefénica sobre Banda Ancha

e Internet de Proxima Generacion @
Universidad Politécnica de Cataluiia

Catedra Telefénica sobre especializacion tecnologica

y Sociedad del Conocimiento O O
Universidad Pompeu Fabra

Catedra Telefénica sobre produccién multimedia
Universidad Oberta de Cataluiia

Catedra Telefénica sobre Comunidades virtuales L
Universidad de Zaragoza

Catedra Telefénica sobre Calidad de Nuevas Redes

y Servicios de Telecomunicacion @ @ @
Universidad de Salamanca

Catedras Telefénica sobre desarrollo de aplicaciones de

las Nuevas Tecnologias en el mundo de la Cultura y las Humanidades @ @
Universidad de Oviedo

Catedra Telefénica sobre las Nuevas Tecnologias

de la Informacién y las Telecomunicaciones
Universidad de Santiago de Compostela

Catedra Telefonica sobre Telemedicina
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3.5 Colaboracion con Universidades

El Grupo Telefonica, consciente de la importancia de la
universidad como dinamizador de la Sociedad de la
Informacion y el Conocimiento, en el afo 2002, firmé
350 acuerdos con universidades espafolas. La firma
de estos acuerdos se ha centrado en temas relaciona-
dos con la investigacion, innovacion y telecomunica-
ciones, aspectos prioritarios para el Grupo Telefénica.
Los datos mas significativos son:

+ 65 iniciativas con 50 universidades y dos escuelas de

negocio.
« 280 acuerdos con universidades para 2000 becas.

Las Catedras Telefénica son una iniciativa que quiere
fomentar el efecto palanca de la innovacion tecnologica,
fomentando la investigacion basica y aplicada, poten-
ciando la formacién de futuros profesionales y ayudan-
do a que las Pymes se formen en las nuevas tecnologias
para que puedan generar a su vez mas innovacién y
empleo en el entramado econémico del pafs.

Los resultados obtenidos por las Catedras Telefonica

en el ano 2002 son:

+ 24 proyectos de innovacion tecnolégica.

+ 9 proyectos en colaboracién con empresas del Grupo.

+ 48 cursos impartidos (34 presenciales, seis online y
ocho a través de videoconferencia) con un total de
1.350 alumnos (930 presencial, 100 online, 420 de
videoconferencia).

+ 791 horas de clase impartidas (46% a alumnos de
primery 2° curso de Universidad, 32% a alumnos de
tercer ciclo, 14% a profesores y personal investigador
y 8% a Pymes).

+ 66 becas concedidas (39% de proyectos final de
carrera, 20% matricula en cursos, 14% realizacion de
tesis doctorales y 27% a otro tipo de becas de forma-
cién e intercambio).

« Participacién en 21 foros, conferencias o encuentros,
siete premios concedidos y tres publicaciones.

+ Cinco catedras disponen de pagina web propia, para
difundir los resultados de sus investigaciones.

Por su parte, «campusred.net» fomenta el intercam-
bio de informacién y conocimiento entre la comuni-
dad universitaria iberoamericana y facilita la docencia
en red y la gestion compartida. En 2002 recibié
335.953 visitas con 3.591.821 paginas vistas (50% usua-
rios espanoles y 50% extranjeros).

En el ambito internacional, destaca la colaboracién de
Telefénica Data con Universidades en Alemania, Bra-
sil, Chile, Colombia, México, Peru y Estados Unidos y la
de Telefonica Mdviles en Argentina, Brasil y Perd.

3.6 Informes sobre la Sociedad de la Informacion

En el ano 2002, Telefénica realizé estudios sobre el
grado de implantacion de la Sociedad de la Informa-
cion en Europa, Espana, Pert y Brasil. Estos estudios se
componen de dos partes; una primera que incluye un
analisis de la situacion actual de la Sociedad de la
Informacién en los paises objeto del estudio y una
segunda parte que establece un pronéstico de la evo-
lucion de la Sociedad de la Informacion en el medio
plazo basado en opiniones de expertos utilizando el
método Delphi.

4 ... respetando los valores de las
comunidades en las que operamos

4.1 Eliminacion de barreras en la
integracion de los discapacitados

Las telecomunicaciones permiten reducir los despla-
zamientos y son por eso especialmente aptas para la
integracion de las personas que sufren algin tipo de
discapacidad. A continuacion se describen algunas de
las iniciativas realizadas por el Grupo Telefonica
durante el ano 2002, para hacer la vida un poco mas
facil a estas personas:

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2002 Telefénica S.A._63 [



Servicios para hipoacusicos
Telefonica de Argentina

163

equipos en via publica

1100

equipos en domicilios

Factura en formatos especiales
(n° de faturas/mes)

979

braille. Espana

632

letras grandes. Espana

194

braille. Argentina

Telefénica Moviles Espafa firmé un acuerdo con
CERMI (Comité Espanol de Representantes de
Minusvalidos) para mejorar la accesibilidad de los
discapacitados a los servicios moviles.

Telefénica de Argentina puso en marcha un servicio
para hipoacusicos e impedidos del habla que permite
a personas sordas, mediante un teclado y un monitor,
entablar una conversacién a través de una operadora.
Telefénica de Espaia y las operadoras fijas de Lati-
noamérica ofrecen la posibilidad de entregar la fac-
tura del servicio telefénico en formatos especiales
para personas con dificultades de vision.

La Confederacién Nacional de Sordos de Espana
(CNSE) reconoci6 la labor de subtitulacion de la pro-
gramacion realizada por ANTENA 3 con el Il Premio
«Juan Luis Marroquin»

El programa «Un mundo sin barreras» de Onda Cero
ha sido galardonado con el Premio UNICEF, con el de la
Fundacion Intras, con el del Colegio de Psicologos y con
el Premio Inserso al tratamiento de temas sociales.
Telefénica 1+D ha sido premiada con un accesit de en
los Il Premios Internacionales ONCE 1+D, por un pro-
yecto que permitira a las personas invidentes leer
cualquier documento en cualquier momentoy lugar,
mediante un asistente electronico portatil

El servicio de Identificacion de Llamadas con Voz
(disponible en las operadoras de Latinoamérica) per-
mite identificar una llamada y comunicar con voz el
nombre de quien esta llamando.

.

.

4.2 Colaboracion en la lucha contra la delincuencia

Telefénica considera que es parte de su responsabili-
dad colaborar con las autoridades en la lucha contra el
empleo de la tecnologia para fines contrarios a la
legalidad vigente. En este contexto son relevantes
durante el afo 2002 las siguientes actuaciones:
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Medidas contra la

pornografia infantil en Internet

La pornografia infantil es uno de los delitos mas per-
seguidos en la actualidad, no sélo por la dificultad de
su persecucion a través de la red (los delincuentes
aprovechan servicios de paginas personales gratuitas
y anénimas) sino por el dafio irreparable infligido a los
menores victimas de los delitos en cuestion. Con el
objetivo de facilitar su persecucion, Terra Espafa supri-
mié el servicio de paginas personales anénimas en
Internet y lanzé una campana en el portal en la que se
instaba a los usuarios a denunciar cualquier actividad
ilegal en paginas incluidas o accesibles desde el mismo
(abuse@terra.es). Esta iniciativa ha contado con la
colaboracién de mas de 40 asociaciones y ONGs, con-
siguiendo suprimir mas de 5.000 paginas personales.

Lucha contra el robo de cables en Argentina

Debido a la crisis econdmica, el robo de cable teleféni-
co se convirtié en un medio facil para obtener délares
americanos en el mercado negro. Durante el afio 2002
se registraron 13.898 incidentes de robo de cables en
Argentina en los que se sustrajeron 240.685 kiléme-
tros de par de cobre (equivalente a 625 toneladas).

El nimero de clientes afectados llegé a los 300.000
durante el mes de abril, que Telefénica logré reducir a
19.300 a final de diciembre. Las primeras medidas se
orientaron a restituir el servicio mediante la reposicion,
a la vez que ocultamiento, del cable de cobre. Posterior-
mente se adoptaron medidas preventivas como las
siguientes:

« Establecimiento de alarmas y monitorizacion de los
ramales mas problematicos, asi como desarrollo pro-
pio de sirenas.

« Colaboracion con las autoridades para subir los aran-
celes de la exportacion de cobre (del 5% al 25%).



Programacion de Antena 3. Contenidos de interés social

Cuota de pantalla (en %)

21,0 Informacion
20,7 Entretenimiento
12,5 Cultural-divulgativo |37
38,0 Deportes (+ Mundial) [j 100

Medidas contra el robo de teléfonos méviles

Telefénica Moviles Espafia trabaja junto al Ministerio
de Ciencia y Tecnologia, el Ministerio del Interior y el
resto de operadores nacionales de moéviles para el
intercambio de informacién de IMEIS (Identificacion
de equipos) que hayan sido robados. Hasta el momen-
to, el numero de terminales robados y bloqueados
asciende a18.093. Este proyecto ha venido acomparia-
do de otras medidas de caracter informativo, preven-
tivas, y de uso adecuado del movil.

Plan antidelincuencia en Chile

El plan antidelincuencia «Cuadrante» en Chile incluia
el establecimiento de teléfonos abiertos a la comuni-
dad para presentarse ante cualquier emergencia y la
provisién del servicio de comunicacién para hacer
posible esta labor a las Fuerzas Especiales, cediendo
mas de 100 equipos.

4.3 Ayuda en casos de emergencia

Servicio de llamadas de emergencia al 112

Telefonica 1+D ha desarrollado una nueva funcionalidad
que permite que cuando alguien llama al Servicio Uni-
versal de Emergencia 112 usando un movil, el Sistema
pueda obtener la localizacion geografica de la persona
que llama y atender la emergencia de manera mas efi-
ciente. Durante el ano 2002, se utilizod la red MoviStar
en llamadas al 112 en 3.581.811 ocasiones.

4.4 Apoyo a proyectos sanitarios
« Telefénica Moviles Espafa, a través de Movilforum,

ha iniciado los trabajos para el desarrollo de Mobil-
health, un servicio pionero basado en tecnologia

mmm NUmero de horas al ano

I 530
A 6130

GPRS para sectores de la sanidad que ha obtenido
apoyo de la UE,y trabaja también en otros proyectos
como: localizacion de enfermos con Alzheimer, elec-
trocardiograma movil para el control de constantes
cardiovasculares en movilidad, el glucémetro movil
para el envio de datos sobre los niveles de glucosa
en sangre desde terminales moviles, etc.

« Expertos de Atento Brasil colaboraron en el desarro-
lloy entrenamiento para el montaje de la Central de
Atencién del Hospital del Cancer.

+Telefénica +D esta realizando proyectos de desarro-
llo de servicios especificos de teleasistencia médica
o receta electronica.

4.5 Contenidos de interés social

« En Espana, Antenas ha desplazado a horario noctur-
no (después de las 24 horas) programas estrellay a
la vez conflictivos como «Southpark» o «Sexo en
Nueva York», previniendo estrictamente la aparicion
de contenidos violentos o sexuales en horario de
maxima audiencia.

Telefe, junto a las entidades representativas del sec-
tor en argentina y los demas canales de television,
implemento en octubre la «guia basica para los con-
tenidos de radiodifusion», regulando la emisién de
contenidos violentos, discriminatorios u obscenos.
Onda Cero dedica tiempo de antena a la promocion
de asuntos de interés social como la inmigracion
(3,4% de tiempo de antena), la salud (6%) o la inte-
gracion de los discapacitados (5%).

Terra implanté un filtro de contenidos que limita el
acceso de menores a contenidos de caracter porno-
grafico y violento, asi como relativos a la construc-
cion de explosivos, drogas, sectas o racismo. Este
filtro se implanté como experiencia en EEUU, tras lo
que se implemento en Latinoamérica.

Pornografia infantil

5.000

paginas personales suprimidas
por Terra Espana

40

asociaciones y ONGs colaboradoras

Robo de teléfonos moéviles

18.093

terminales robados y bloqueados
en Espana

Ayuda en casos de emergencia

3.581.811

llamadas al 112 desde la red Movistar
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medio ambiente

respeto y proteccion

Telefénica se preocupa
por la conservacion
del Medio Ambiente...

Compromiso
medioambiental

@ @ ETNO (compromiso ambiental)

© Pacto Mundial Naciones Unidas
@ Global e-Sustainability Initiative
@ Club de Excelencia

en Sostenibilidad

(Telefonica Moviles Espana)

Sistema de gestion
medioambiental
Certificaciones ISO

ISO

140071

Telefonica Moviles
Espana

Telefénica 1+D

Telefonica de Espafia
(Centro Logistico)

Publicacién de informacion
medioambiental
Memorias publicadas

1999 2000 2001 2002

(en curso)

1997 1998

Patrocinio de iniciativas
medioambientales

(datos en toneladas)

7121

Facturacion a doble cara
Telefonica de Espaia

... esforzandose en
minimizar el impacto
de sus actividades...
Racionalizacion
de consumos
Ahorro en papel

—>

—>

1,4

Facturacion electrénica
Telefonica de Espaia

Impactoenla
biodiversidad y el paisaje

2.2
—2> 5

Adecuaciones medioambientales

Campos
electromagnéticos

Cumplimiento
de los limites indicados

© Real Decreto 1066/2001 Esp.

© Resolucién 505/2000 Chile

© Resolucién 303 Anatel Brasil

@ Resolucién CNC 269/2002 Arg.



Reduccion de Algunas posibilidades que ofrecen los servicios de Telefénica
emisiones a la atmasfera con impacto positivo en el Medio Ambiente
@ Teletrabajo, oficina remota, oficina movil
© Audioconferencia y videoconferencia
Gestion responsable © Tele-educacion
de residuos propios
prop © Comercio electrénico
© Acceso a informacién desde maoviles (e-mocion)
@ Servicios de valor afadido (contestador en red,

'I OO% identificacion de llamadas, mensajeria multimedia...)

..que contribuyen a:
Residuos peligrosos
gestionados por gestores
autorizados

(Telefonica de Espana,
Telefénica Moviles Espafia
y Telefénica 1+D)

Mejora en los sistemas de transporte y distribucion
Mejora de la eficiencia energética en edificios

Ahorro de papel mediante catalogos y facturas electrénicas

Sustitucién de contestadores automaticos individuales por
contestadores en red (colaborando a la reduccion del uso de materiales)

Otras iniciativas de gestion

2 6 de residuos
L]
Papel reciclado )
(datos en toneladas) 3 3 3 o
Proyectos de Telefénica I+D

} 3 3 5 cuyo impacto ambiental ha sido analizado

TPI Peru




medio ambiente

respeto y proteccion

1 Telefonica se preocupa
por la conservacion del
Medio Ambiente

Desde que en 1996, Telefonica de Espafna asumio el
compromiso ambiental promovido por ETNO (Euro-
pean Telecommunications Operator’s Association)
—por el que incorpora en sus actividades la proteccion
del Medio Ambiente y la salud de sus empleados— el
Grupo Telefénica ha avanzado sustancialmente en
esta materia. Actualmente este compromiso esta fir-
mado por 23 operadores de telecomunicacion y Tele-
fénica viene participando desde su origen en el
grupo de trabajo sobre Medio Ambiente y Responsa-
bilidad Social.

1.1 Compromiso medioambiental

Durante el afio 2002, el Grupo Telefénica ha reforzado
su compromiso medioambiental a través de su adhe-
sion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas (UN
Global Compact) y a la iniciativa GeSl (Global e-Sus-
tainability Initiative) que, impulsada por UNEP (UN
Environmental Program) y UIT (Union Internacional
de Telecomunicaciones ), agrupa a fabricantes y ope-
radores del sector de las tecnologias de la informa-
cién con el objetivo de promover el desarrollo
sostenible de |a Sociedad de la Informacion.

Este mismo afo Telefénica Moviles Espaiia ha funda-
do con otras 15 grandes empresas, el Club de Excelen-
cia en Sostenibilidad, que nacié con los objetivos de
puesta en comuin de experiencias en el campo del
desarrollo sostenible, promocionando la formacién
en esta materia e impulsando proyectos con empre-
sas, instituciones puablicas y organismos privados en
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el ambito de la excelencia empresarial y el crecimien-
to sostenido.

Cabe destacar la participacién de Telefénica Movi-
les Espana en la experiencia piloto E+5 «Califica-
cion Ambiental de Proveedores». Esta iniciativa,
liderada por la Fundacion Entorno bajo el patroci-
nio del Ministerio de Ciencia y Tecnologia, tiene el
objetivo de alcanzar la calificacién ambiental de
proveedores en distintas fases, promoviendo de
esta forma la mejora de la gestiéon ambiental de
proveedores y contratistas.

1.2 Sistema de Gestion Medioambiental

Las companias del Grupo Telefonica mas avanzadas
en laimplantacion de Sistemas de Gestion Medioam-
biental (SGMA) son Teleféonica de Espaia, Telefonica
Maviles Espana y Telefénica 1+D, estando cubiertas el
100% de sus actividades.

Los SGMA de Telefénica Moviles Espana y Telefoni-
ca |+D cuentan con el certificado de gestion
medioambiental ISO 14001 desde 1998 y en el caso
de Telefonica de Espafa, el sistema implantado en
su Centro Logistico ya ha obtenido la certificacion
ISO 14001.

Telefénica Unifon Argentina cred en el ano 2001 un
equipo de trabajo medioambiental, que tras hacer un
diagnéstico de la situacion, emprendi6 acciones de
mejora desarrolladas en el 2002. En Brasil, Celular CRT
ha desarrollado el proyecto de implantacién de un Sis-
tema de Gestion Medioambiental, cumpliendo los
requisitos establecidos por la NBR ISO 14001, que se
encuentra en tramite de certificacion.
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1.3 Publicacion de informacion Medioambiental

Distintas compafias del Grupo Telefoénica publican
memorias medioambientales, que estan evolucionando
hacia informes de sostenibilidad, como confirma la veri-
ficacion por parte de AENOR de la Memoria Medioam-
biental 2001 de Telefénica de Espafia, segun criterios de
la guia GRI (Global Reporting Initiative).

El apartado de Responsabilidad Corporativa de la web
de Telefénica incorpora una seccion medioambiental
que incluye las politicas de las empresas del grupo, las
memorias y noticias de esta materia.

Telefénica Moviles Espafia dispone de una seccion en
su pagina web dedicada al Medio Ambiente en la que
se pueden consultar sus memorias; complementada
con un teléfono de atenciéon medioambiental (1437) y
una direccion de email: medioambiente@tsm.es

Siguiendo principios de transparencia y responsabili-
dad, Telefénica Méviles Espana ha desarrollado una
campana de divulgacion sobre sus politicas y crite-
rios en materia de respeto al Medio Ambiente y la
salud publica. Se han publicado y distribuido los
siguientes informes:
« «Los campos electromagnéticos, la telefonia movil
y la salud».
« «El Real Decreto 1066/2001: una normativa para la
comunicacion y la salud».
« «La telefonia mavil parte de tu vida».

En Perd, Telefonica Mdviles se ha encargado a través
de la Asociacion de Empresas Privadas de Servicios
Publicos, de difundir el triptico informativo «Los celu-
lares mejoran nuestra calidad de vida», como un
mecanismo de informacién al publico en general

sobre la importancia de la telefonia celular en un
pais con una geografia agreste, asi como sobre el
riguroso respeto por parte de las operadoras de tele-
fonia movil de los limites de exposiciéon a ondas elec-
tromagnéticas establecidos por los organismos
internacionales de referencia.

Telefénica 1+D esta trabajando en la mejora de la
comunicacién ambiental y social de la empresa como
objetivo para el afo 2003. En su pagina web hay una
seccion donde pueden consultarse las memorias
medioambientales.

1.4 Acciones de formacion medioambiental

Telefonica de Espana, Telefonica Moviles Espana, Telefo-
nica 1+D y TeleSP (Brasil) disponen de una seccion de
Medio Ambiente en sus respectivas intranets, accesible
a todas las personas de cada organizacion desde el por-
tal del empleado.

Telefénica de Espana tiene disponible un curso de tele-
formacion denominado «Gestion Medioambiental en
Telefonica de Esparia», que tiene como principal objetivo
la sensibilizacién de todos sus empleados. Durante el
afno 2002 se realizaron 13 cursos con la participacion de
270 alumnos.

Para mejorar la gestion del espacio laboral en sus 7.600
inmuebles, Telefénica de Espana lanzé en octubre una
campanfia de sensibilizacion denominada «Cuida tu espa-
cio laboral. Es tu paisaje diario», que incidia en aspectos
como la limpieza, el orden o el ahorro de energia y agua.
Adicionalmente se esta trabajando en la definicion de
una guia de buenas practicas medioambientales para los
instaladores a domicilio.
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Consumo de energia
(datos en kwh)

1.152.707.738

Telefonica de Espafa (2001)

14.182.150

Telefonica 1+D

374.290.849

Telefonica Moviles Espaia

8.600.000

Telefénica Unifén Argentina

1.800.000

Telefénica Movil Chile

54.190.000

Telesudeste (Brasil)

20.500.000

Celular CRT (Brasil)

Telefénica Méviles Espaia dispone de un plan interno
de formacion medioambiental al alcance de todos sus
empleados. Ante la importante demanda de informa-
cion relativa a campos electromagnéticos y la salud, la
Companiia centro a lo largo del 2002 gran parte de sus
esfuerzos en este aspecto. El contenido de las acciones
formativas se estructurd en tres partes; una introducto-
ria de conceptos basicos de cdmo funciona la red de
telefonia movil, una segunda parte explicativa de telefo-
nia movil y salud y por dltimo, un resumen de todas las
actividades llevadas a cabo por la empresa al respecto.

Telefénica I+D dispone de tres cursos online en los que
se muestran los principales elementos e implicacio-
nes de la gestion medioambiental, la gestion de los
residuos y las actividades medioambientales del
Grupo Telefénica. En el aho 2002 se enfoco la realiza-
cion de estos cursos hacia nuevos empleados y perso-
nal de mantenimiento.

1.5 Patrocinio de iniciativas medioambientales

El Grupo ha patrocinado las siguientes iniciativas:

« En Espafia, Telefonica Méviles ha patrocinado la pri-
mera edicion del Anuario del Medio Ambiente en
Espafia, promovido por la Fundacién para la Gestion
y Proteccion del Medio Ambiente (FUNGESMA).

« Telefonica Moviles Espaia es empresa colaboradora
de la Fundacion Entorno y ha participado en diver-
sos grupos de trabajo del Congreso Nacional del
Medio Ambiente 2002.

+ Admira patrocina junto a otras empresas a la Fun-
daciéon Ecomar, constituida para la defensa del
Medio Ambiente marino.

« En Argentina Telefonica Unifén apoya a la Fundacion
Vida Silvestre, cuya mision es conservar la naturaleza.
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- Telefénica Moviles Peru patrociné el premio Nacio-
nal del Medio Ambiente de la Universidad Tecnolo-
gica del Sur.

2 ... esforzandose en
minimizar el impacto
de sus actividades...

2.1 Racionalizacion de consumos

2.1.1 Consumo de energia eléctrica

La alimentacion de las redes de comunicaciones
supone el mayor consumo energético de los opera-
dores de telecomunicaciones, tanto fijos como movi-
les. Las operadoras del Grupo Telefénica estan
desarrollando importantes mejoras en la eficiencia
energética de sus redes a través de sistemas de
monitorizacién y control o el incremento de tempe-
ratura de operacién de algunos equipos y salas técni-
cas, con el consiguiente ahorro energético de los
sistemas de refrigeracion.

Telefénica de Espafia ha establecido un objetivo
medioambiental para el ejercicio 2003 consistente en
reducir el consumo de energia a valores similares al
ano 2000 y Telefonica 1+D ha establecido un objetivo
de ahorro energético para junio de 2004.

2.1.2 Consumo de agua

El consumo de agua del sector de las telecomunica-
ciones es poco significativo cuando se compara con el
de otras industrias o sectores de servicios. El mayor
impacto consiste en el consumo de agua en oficinasy
sistemas de climatizacion.



Como iniciativas mas destacables, Telefénica 1+D ha
establecido un objetivo de optimizacion de la calidad
y reduccion del consumo de agua para febrero de
2003,y TeleSP (Brasil) ha realizado talleres con el obje-
tivo de promover iniciativas y concienciar un uso
racional de agua en sus instalaciones.

2.1.3 Consumo de papel
Las empresas del Grupo Telefénica han desarrollado ini-
ciativas para reducir el impacto, entre las que destacan:

Telefénica Publicidad e Informacién (TPI)

« Para minimizar el impacto que produce el consumo de
papel en la edicion de sus guias, TPl compra el 100% del
papel directorioy cartulina a proveedores que cuentan
con certificado de gestion medioambiental ISO 14001.

« Adicionalmente se estan desarrollando nuevos canales
de acceso a la informacién complementarios a los
directorios en papel, entre los que destacan la infor-
macion online a través de internet o nuevos dispositi-
vos como WAP o agendas personales digitales (PDAs).

Telefénica de Espana

« Ahorro estimado de 721 toneladas de papel debido a la
impresion de las facturas a doble cara, iniciativa que
comenzd en marzo de 2002.

« Otrainiciativa que ha reducido el consumo de papel es |a
implantacién de la factura electrénica. Hasta diciembre
de 2002, 45.258 clientes se han suscrito a la e-Factura, lo
que ha representado un ahorro de papel de 1,4 tonela-
das entre la factura y el sobre que se enviaban.

« El consumo total de papel en el afio 2002 ha sido de
4.814 toneladas.

Telefénica Méviles Espania
+ El consumo de papel reciclado en oficinas ha sido de
3.342.500 hojas en 2002.

+ Desde el 1 de mayo de 2002, se emiten las facturas
impresas a doble cara. Esta novedad permite una
importante reduccién del papel consumido.

Telefonica 1+D

+ Se ha establecido un objetivo de reduccion del consu-
mo de papel del 62% entre 1999 y 2009, para alcanzar
el modelo de oficina sin papel.

« Durante 2002 se ha reducido un 19% el nimero de
hojas consumidas frente a 2001, siendo sus valores
absolutos 8.166.825 hojas de papel blanco y 2.337.240
hojas de papel reciclado.

Atento Espana
« El ratio de papel reciclado utilizado frente a papel total,
es de un 22,5%.

2.1.4 Consumo de combustibles

El sector de las telecomunicaciones no es un sector que
genere un gran consumo directo de combustible. La
mayor parte esta relacionado con flotas de vehiculos,
actuaciones de emergencia o de servicios en lugares con
dificil acceso a las fuentes de energia.

El objetivo del Grupo Telefénica es colaborar con los
objetivos establecidos mundialmente en cumbres
como la de Kioto y establecer controles para conseguir
un consumo reducido y eficiente, como demuestran
los siguientes avances realizados en Telefénica de

Espanaen el ano 2002:

« Sustitucién de un 18% de la flota de vehiculos sin cata-
lizador por otros que cumplan la normativa en vigor
sobre emisiones (83,5% de cumplimiento).

+ Reduccion por baja de un 4% de vehiculos sin cataliza-
dor (152,7% de cumplimiento).

« Identificar |a situacion de los depositos de combus-
tible (93% de cumplimiento).
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Consumo de agua
(datos en miles de litros)

963.445

Telefénica de Espana

11.246

Telefonica Moéviles Espana

44106

Telefénica 1+D

Consumo de papel
(datos relevantes)

100%

Papel comprado por TPI
a proveedores SO 14001

7121

Toneladas ahorradas
por Telefénica de Espana
al imprimir facturas
adoble cara



Campos
electromagnéticos

100%

cumplimiento de limites
marcados por:

Real Decreto

1.066/2001

Espana

Resolucion

505/2000
Chile

Resolucion

ANATEL 303

Brasil

Resolucion

CNC 269/2002

Argentina

Consumo de combustibles

(datos en litros?)

Telefonica de Espana gasolina 1.196.533
gasoleor [ Y, 7615.640
gasoleo B 396.654
gasoleo C 293.1M
Telefonica Méviles Esparia gasolina 74.692
gasoleo ] #19.918
Telefonica 1+D ‘ gasoleo C 207.003
Telefénica Moévil Chile ‘ gasolina 45.600
Telefénica Unifén Argentina ‘ gasoil I 19.200
Teleleste (Brasil) ‘ diesel I 1.500

(') Excepto consumos de gas natural (en m3): Telefonica de Espaia 239.659 y Telefonica I1+D 73.557

« Adecuar los depositos de combustible de calderas y de
grupos electrégenos a la normativa vigente (70% de
cumplimiento).

Los objetivos planteados por Telefénica de Espafna para

el afio 2003 son los siguientes:

- Completar la adecuacion de depositos a la normati-
va vigente.

- Sustitucion de un 2,7% de la flota de vehiculos sin
catalizador.

El combustible empleado en el ano 2002 por Telefoni-
ca de Espana para recorrer 114.531.959 kilometros
siguiod la siguiente distribucion: gaséleo A, 6.615.640
litros; gasolina con sustitutivo, 654.080 litros; gasoli-
na sin plomo, 542.453 litros.

Del combustible consumido por Telefénica 1+D, aproxi-
madamente 50.000 litros se utilizaron en sus vehicu-
los. Sus empleados realizaron un total de 642 viajes
nacionales y 430 internacionales.

2.2 Impacto en la biodiversidad y el paisaje

Las operadoras de Telefénica Moviles consideran en
su despliegue de red la mimetizacion, reduccion del
tamafo o camuflajes de las estructuras en aquellas
areas naturales o urbanas protegidas por su valor
paisajistico, historico y artistico. Para ello existen
varias técnicas basicas: reutilizar infraestructuras
existentes, reducir el nimero de antenas por empla-
zamiento, compartir las infraestructuras, camuflar
las antenas, etc...

Telefénica Moviles Espana, en la fase de planificacion
de sus estaciones base, realiza un analisis del impacto
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paisajistico, basado en el calculo de la fragilidad visual,
parametro que determina el cambio del paisaje cuando
se realiza un uso sobre él. En el afio 2002 se han reali-
zado 511 adecuaciones medioambientales en la Red.

Ademas, Telefonica Moviles Espana y Telefonica de
Espana realizaron estudios de impacto ambiental a
requerimiento de organismos oficiales, buscando alter-
nativas que, a la vez que protejan el medio ambiente,
permitan ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

En sintonia con estas actuaciones, Telefonica Moviles
Espafia realiza de forma sistematica controles
ambientales en todas las estaciones base desde la
fase de planificacion hasta su desmantelamiento.

2.3 Campos electromagnéticos

Telefénica Moviles Espafa, en cumplimiento del Real
Decreto 1.066/2001, concluy6 en junio de 2002 el
Plan de Mediciones de las estaciones base. El proce-
dimiento de medicién y certificacion ha seguido lo
establecido en la Orden Ministerial CTE/23/2002, y
los resultados de las mediciones de las antenas han
sido contrastados con los limites de exposiciéon a
campos electromagnéticos que establece el citado
Real Decreto. Han cumplido ampliamente los limites
por ¢l establecidos, que son los recomendados por los
organismos internacionales de referencia, como el
ICNIRP (International Commission on Non-lonizing
Radiation Protection), la OMS y la UE.

Telefénica Méviles Espafia también participa en otros
grupos de trabajo, como el constituido en el seno de
ANIEL, con la finalidad de explicar todo lo relacionado
con antenas, emisiones...



Toda la informacién sobre este ambito se encuentra
publicada en la pagina www.sociedadmovil.com que
recibié 27.000 visitas en el 2002.

Por otra parte, Telefonica Moviles Espana participa
activamente en grupos de trabajo sobre campos elec-
tromagnéticos en el seno de ETNO y asiste a la mayo-
ria de las acciones de COST (European Cooperation in
the Field of Scientific and Technical Research).

En Chile, de acuerdo con la norma existente, Telefoni-
ca Movil realizo mediciones del parque de antenasy
se comprobd en el 100% de las mismas el amplio
cumplimiento de los niveles establecidos segin
norma Res 505/2000.

En Brasil,en 2002,y en cumplimiento de la resolucion
303 de ANATEL, las operadoras Telesudeste Celular,
Teleleste Celulary Celular CRT han iniciado el proceso
de mediciones. Los resultados demuestran que las
emisiones se adeclan ampliamente a los limites
establecidos por el ICNIRP y la OMS (Organizacion
Mundial de la Salud).

En Argentina, los controles de las emisiones electro-
magnéticas de Telefonica Unifén se realizan de
acuerdo a lo estipulado en la Resolucién CNC
269/2002. En todos los emplazamientos medidos se
pudo comprobar el cumplimiento de las normas
nacionales e internacionales.

En Perd, las mediciones aleatorias realizadas por
INICTEL (Instituto Nacional de Investigacion y Capaci-
tacién en Telecomunicaciones) en estaciones base de
todas las operadoras ratifican el riguroso respeto de
los limites establecidos por los organismos interna-
cionales de referencia.

Parque de vehiculos de Telefonica de Espaiia
(ntimero de vehiculos por categoria)

2000 wmmm 2007 wm 2002

Ciclomotores

Turismos

13

0

1.008

comerciales - 584
473

Furgonetas

5.478

5.291

Furgones

748

normales - 698
675

Furgones 303
mixtos 227
198
Todoterrenos 391
cortos 335
336
Todoterrenos 179
largos 173
¢ 166 Total vehiculos
Camiones 1
ligeros | 10
| 10 2000
Camiones 60 7 508
pesados I 52 5
50 2001
Turismos de 7 7 260
representacion 81 .
61 2002
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Gestion de residuos en
Telefonica de Espaiia en 2002
(datos en kilogramos)

No peligrosos destino

-de planta interna 136.806 chatarra

- de cables 5.519.156 chatarra

- de equipos telefénicos 1.618.534 chatarra

- de equipos telematicos 132.900 recicladoy chatarra

-de papel recogido 877.757 reciclado

- de vehiculos para desguace 557.210 desguace

Peligrosos

- biosanitarios 9.672 gestor autorizado

- de radiologia 1575 gestor autorizado

- de baterias 1.262.519 recuperacion y gestor autorizado
- peligrosos del Centro Logistico 328 recuperacion y gestor autorizado
- de desmontaje halon 1301 87.051 gestor autorizado

Volumen de residuos generados
por Telefénica I+D en 2002

(datos en kilogramos, excepto otras unidades especificadas)

No peligrosos

- grasas pozo decantacion 3.340
- aceite vegetal 2.560 litros
-residuos de obras 242 m?
- equipos electronicos obsoletos 22931
- cartuchos de téner 580 cart.
Peligrosos

- fluorescentes agotados 268
- filtros metalicos de aceite 7
- envases vacios contaminados 153
- aceite de carter 200
- pilas alcalinas y de boton 347
- papeles impregnados en prod. quimicos 102
- baterias agotadas 7356
- residuos de productos inorganicos 107
- absorbentes contaminados 176
- residuos biosanitarios 172

Volumen de residuos generados por
Telefonica Méviles Espaiia en 2002
(datos en kilogramos)

Peligrosos  No peligrosos

Oficinas 1348 301.988
Red 164 823.000
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2.4 Reduccion de emisiones a la atmasfera

Dentro de las iniciativas orientadas a la reduccion de las

emisiones a la atmdsfera, se destacan los siguientes

logros de Telefonica de Espana durante el ano 2002:

- identificar los agentes refrigerantes utilizados en los
equipos de refrigeracion (9o% de cumplimiento).

- desafectar las existencias de halén 1301 (975% de
cumplimiento).

Y los objetivos planteados por Telefonica de Espana para
el ano 2003 son los siguientes:

eliminar progresivamente, antes de 2010, los agentes
refrigerantes (HCFCs) utilizados en los equipos de
refrigeracion para adecuarlos a la ley.

completar la desafeccion de las existencias de halén
1301y 1.211.

2.5. Gestion responsable de residuos

Telefénica separa y trata de forma diferenciada cada
tipo de residuo que produce en el desarrollo de su
actividad, y especificamente todos los residuos peli-
grosos son gestionados por gestores autorizados.

Durante el ano 2002 Telefénica de Espana generd un
total de 10.203.508 kilogramos de residuos, de los cua-
les 1.361.145 eran peligrosos.

Los objetivos establecidos para el ano 2003 en esta

materia son los siguientes:

« Extensién de la inscripcion de Telefénica de Espafa
como productor de residuos peligrosos.

+ Reduccion de los residuos microinformaticos produ-
cidos por las impresoras locales asociadas a los
puestos de trabajo. (Instalacion de 200 impresoras



en red, retirada de 4.000 impresoras locales, de las
que 1.000 seran reutilizadas.)

+ Reduccion de los residuos microinformaticos produ-
cidos por los terminales informaticos asociados a los
puestos de trabajo. (Retirada de 5.000 PCs obsole-
tos, reciclando y reutilizando 900).

Con el fin llevar a cabo la correcta retirada de los resi-
duos peligrosos, Telefonica Moéviles Espafa tiene
implantado un Sistema Integrado de Gestion, por el
que se recogen y gestionan tanto residuos peligrosos
(fluorescentes, pilas y baterias de moéviles) como resi-
duos urbanos (papel, carton y residuos de impresion).

Telefonica Unifon Argentina ha dado de baja en sus
redes un gran numero de baterias soporte de esta-
ciones base, al haber cumplido con su vida util pre-
establecida o estar conformadas con cadmio. En
total se eliminaron mas 70 bancos de baterias y
20.000 kilogramos de residuos a través de contra-
tistas oficialmente certificados.

2.6 Otras iniciativas de gestion de residuos

Telefénica Méviles estd desarrollando iniciativas para
gestionar los terminales y baterias en desuso en los dis-
tintos paises en los que esta presente.

Telefonica Publicidad e Informacion realiza anualmen-
te campanas para recoger los directorios obsoletos en
todos los paises en los que opera. En Peru se ha reali-
zado por tercer afio consecutivo la campafia de recicla-
je de directorios de ahos anteriores, con 335 toneladas
de Paginas Amarillas y Blancas recogidas, superando
en un 21,8% las previsiones de 275 toneladas. El mate-
rial recolectado se vendié como material reciclable y el

dinero recaudado se don6 al Hogar Clinica San Juan de
Dios, en colaboracién con Fundacion Telefénica.

Atento organiza actividades de recogida y reciclado de
papel en Argentina, Chile, Espafa y Venezuela. Telefoni-
ca Moviles dona los materiales susceptibles de ser reci-
clados en Argentina, Brasil y Chile a organizaciones
sociales que destinan los fondos obtenidos a proyectos
e iniciativas sociales. Iniciativas similares son desarrolla-
das por Atento en Argentina o Telefénica 1+D (subasta
entre los empleados de equipamiento informatico
sobrante, destinando la recaudacion a fines benéficos).

Programas de recogida de equipos de usuario obsoletos
(pais y situacion)

Argentina - Programa de Recoleccion y Reciclaje de Baterias, junto con la Fundacién Vida
Silvestre, por el que han reciclado mas de 500.000 baterias recolectadas en las
tiendas de la Compania.

- Acuerdo con Nokia y Ericsson para el reciclado de terminales.

Brasil « Recuperacién de baterfas adelantandose a la entrada en vigor de la resolucion
del Consejo Nacional de Medio Ambiente (CONAMA), en la que se establece la
obligatoriedad de la recoleccion. Estas baterias se devuelven a los fabricantes
para su adecuado reciclaje.

Chile + Recolectados 3.500 kilogramos de terminales y 3.500 kilogramos de baterias, que han
sido entregados a la empresa de reciclaje autorizada por el Servicio de Salud
Metropolitano del Medio Ambiente.

Espaiia « Sistema Integrado de Gestion con contenedores de recogida selectiva de pilas y baterias
de teléfonos moviles instalados en las delegaciones territoriales y en tiendas propias.

« Participacién junto a los principales fabricantes y operadores de telefonia moévil, en
las iniciativas «Recicla tu movil» y «Tragamovil» de ANIELy ASIMELEC respectivamente,
cuyo objetivo es |a retirada de teléfonos obsoletos y sus correspondientes accesorios

para su posterior reciclaje y tratamiento.
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Impacto ambiental

333

proyectos de Telefonica I+D
cuyo impato ambiental
se ha anlizado

3 ...y en desarrollar servicios
de telecomunicaciones que
contribuyan a su proteccion

Los beneficios que aportan las telecomunicaciones al
Medio Ambiente estan avalados por dos informes:

a.Informe editado por el Programa de Naciones Uni-
das para Desarrollo y Medio Ambiente, titulado
«La industria como colaborador del desarrollo sos-
tenible. 10 anos después de Rio: Afirmaciones de
UNEP» donde, entre otros, se destacan los logros
alcanzados por las empresas de Informacién y
Tecnologias de Comunicacion, y su aportacion en
el desarrollo sostenible.

b.Informe presentado en la conferencia de Johannes-
burgo (2002) relativo al impacto del sector de la
Informacién y Tecnologias de Comunicacién sobre
el Desarrollo Sostenible y publicado por GeSl, ini-
ciativa a la que Telefénica se incorporé en 2002.

La utilizacion de servicios de telecomunicaciones por
parte de sectores industriales, comerciales, agricolas,
de servicios y en el hogar tiene un impacto positivo en
el Medio Ambiente. Algunas posibilidades que ofre-
cen estos servicios y que tienen impacto medioam-
biental positivo son:

- teletrabajo, oficina remota, oficina movil...

- audioconferencia y videoconferencia

- teleeducacion

« comercio electrénico

- acceso a informaciéon desde maviles (e-mocion)

« servicios de valor anadido (contestador en red,
identificacion de llamadas, mensajeria multimedia...

- gestion de flotas



Estas mismas iniciativas contribuyen a la:

+ mejora en los sistemas de transporte y distribucion

+ mejora de la eficiencia energética en edificios

+ ahorro de papel mediante catalogos y facturas
electrénicas

+ ahorro de equipos mediante la sustitucion de contes-
tadores individuales por contestadores en red (reduc-
cion de materiales).

En enero de 2002, Telefénica [+D puso en marcha un
procedimiento para evaluar de forma sistematica la
influencia ambiental de sus nuevos desarrollos.
Durante 2002 se han analizado los resultados de
333 proyectos, que en su mayoria permiten la mejo-
ra en el control remoto de las instalaciones del
cliente, lo que repercute en la reducciéon de necesi-
dades de transporte (con la consiguiente reduccicn
de impactos negativos asociados: consumo de com-
bustibles, emisiones, etc. ). Se citan a continuacién
algunos productos que suponen un impacto
ambiental positivo:

« Sistema de Radio sobre fibra: ideado para permitir la
distribucion fina de antenas radiantes en entornos
urbanos,de modo que se obtengan las siguientes ven-
tajas medioambientales:

+ Disminucién del nivel de potencia radio emitida
por cada antena, gracias a que éstas se encuentran
distribuidas con mayor

+ Mejora de la estética en los entornos urbanos, pues
las antenas empleadas para dar cobertura son de
pequefio tamafo y se mimetizan facilmente.

+ Red de sensores integrados en estaciones base.
Proyecto EOLO: se ha planteado establecer una red
de sensores integrados en las estaciones base de

Telefénica Moviles Espaia, que proporcionen un
conocimiento en tiempo real de distintos parame-
tros fisicos del entorno que rodea a las torres de
antenas, como la velocidad y direccion del viento.
Como primera aplicacion de la citada red, se ha
puesto en marcha un proyecto en estaciones base
de Cantabria y Vizcaya.

EOC-Energia: gestion centralizada de equipos de
energia de la planta telefénica (cuadros de fuerza,
aire acondicionado, cuadros de acometida, trans-
formadores, sistemas de alimentacion ininterrum-
pida, asi como equipos de telefonia movil). El
control remoto de estos equipos permite detectar
un funcionamiento anémalo, impidiendo posibles
consumos energéticos innecesarios, asi como opti-
mizar los traslados de personal a las instalaciones.
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proveedores

igualdad de oportunidades
y beneficio mutuo

Espana
Brasil
Chile

Peru
Argentina

Resto Paises

Espana
Brasil
Chile

Peru

Argentina

Resto Paises

El Grupo Telefénica trabaja
con mas de 14.000 proveedores

® 4.457

———® 1749

e 1174

® 1.590

e 1.412

Mecanismos que facilitan

la transparencia

Proveedores registrados
20.804 26.180

L L ]
2001 2002

Portal del proveedor

Telefonica gestiona sus compras con
una metodologia avanzada y eficaz
Sistema Avanzado de Compras (SAC)

109 empresas incluidas
7 mesas de compras

(Madrid, Sao Paulo, Rio de Janeiro, Lima,
Buenos Aires, Santiago de Chile, México D.F)

Impulso a proveedores locales

Volumen adjudicado
a proveedores locales por pais
(datos en porcentaje)

® 2001 e 2002

www.telefonica.es/proveedores



Implantacién de procesos de mejora
continua en la cadena de suministro
Numero de proyectos de desarrollo de proveedores

65 78

El Club de Compras

Ofertas ventajosas para
las compras de los proveedores

93

Proveedores inscritos

18

Ofertas disponibles

Comercio electronico B2B

256

Millones de euros
gestionados en 2002

—> 1145

Proveedores inscritos

2001 2002

UN Global Compact

www.unglobalcompact.org

GeSl (Global e-Sustainability Iniciative)
www.gesi.org

ETNO (European Telecommunication Operators Association)
www.etno.be



proveedores
igualdad de oportunidades

y beneficio mutuo

Volumen de compra
del Grupo Telefénica

mas de

10.000

millones de euros

mas de

14.000

proveedores
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1Telefénica trabaja con un gran nimero
de proveedores de los que depende en
buena medida el éxito de su negocio

1.1 El Grupo Telefénica trabaja con
mas de 14.000 proveedores.

Durante el afio 2002, el volumen de compra del
Grupo Telefénica ascendi6é a mas de 10.000 millones
de euros, incluyendo inversiones y gastos operati-
vos. Este volumen de compra fue adjudicado a mas
de 14.000 proveedores, siendo los diez mayores pro-
veedores en cuanto al volumen de compra los
siguientes grupos (ordenados alfabéticamente):
Alcatel, Avanzit, Ericsson, IBM, Lucent, Motorola,
NEC, Nokia, Samsung, Siemens.

1.2 Telefonica gestiona sus compras
con una metodologia avanzada y eficaz.
Consciente de la importancia de las compras y de la

relacion con sus proveedores en los resultados del
negocio, Telefonica gestiona sus compras mediante

Numero de proveedores adjudicatarios

un modelo de gestién comun para todas las empresas
del Grupo, el Sistema Avanzado de Compras (SAC). Su
objetivo es optimizar las compras en su triple dimen-
sion de precio, calidad y servicio, para reducir costes,
mejorar la competitividad y generar valor.

Para desarrollar esta metodologia, el Grupo Telefénica
cuenta con una Organizacion de Compras que posee
una doble orientacion: Global y Local (adaptada al
pais y la empresa):

+ Global, de manera que se puedan establecer estrate-
gias generales y gestionar compras conjuntas cuando
sea conveniente; y

« Local, para poder adecuar las politicas globales y la
gestion a la realidad y las circunstancias especificas
de cada pais, garantizando a su vez, mediante los
equipos de compra ubicados en las empresas, la cer-
cania necesaria con los proveedores y con las areas
usuarias que permita ofrecer un buen servicio.

En la actualidad (diciembre de 2002) se gestionan por
este sistema las compras de 109 empresas del Grupo
Telefonica, repartidas entre mas de 15 paises en los
que tiene presencia.

mmm Argentina Brasil ~ wmmm Chile Espana wmsm Peryi wmmm Resto paises
2001 12.498
2002 14.066

nsabilidad Corporativa 2002



Distribucion del volumen
de compras por paises
(datos en porcentaje)

Argentina

3,80 ; Resto paises
Brasil 720
21,50

Peru
Chile
Espana

59,10

El proceso de gestion de las compras, seglin este mode-
lo, se articula en torno a las Mesas de Compras: foros
donde se retinen las distintas areas implicadas en la
compra para analizar la misma, establecer targets o pre-
cios objetivo y, finalmente decidir de forma consensua-
da, sobre la adjudicacion. Actualmente existen 7 Mesas
de Compras ubicadas en Madrid, Sao Paulo, Rio de Janei-
ro, Lima, Buenos Aires, Santiago de Chile y México DF, lo
que permite realizar una gestion global o local de las
compras, segun resulte mas adecuado en cada caso.

1.3 Impulso a proveedores locales

Telefénica es una compafiia multidomeéstica, compro-
metida con el progreso econémico y social de los pai-
ses en los que esta presente. Este compromiso se
concreta en la alta proporcion de contratos a provee-
dores ubicados en el propio pais, a quienes se adjudi-
ca mas del 75 % del volumen de contratacion en la
mayoria de los paises en los que opera el Grupo.

2 Telefonica basa su relacion con proveedores
en principios de transparencia y concurrencia
objetiva...

2.1 Mecanismos que facilitan la transparencia
El Sistema Avanzado de Compras (SAC) posee una serie
de caracteristicas y mecanismos que facilitan la trans-

parencia. Entre otras destacan las siguientes:

« Posibilidad de inscripcion en el Catalogo de Provee-
dores de Telefénica que esta disponible para todas

Distribucion de compras
por lineas de producto
(datos en porcentaje)

Publicidad y marketing
6

Infraestructura
de redes

19

Sistemas de
informacion

16

Servicios y obras
Productos 31

de mercado
28

Porcentaje de proveedores locales por pais
(datos en porcentaje)

2007 wemm 2002

100

60
20
0

Argentina Brasil Chile Espana

Perd

Resto
paises

Distribucion del volumen de compras a proveedores locales por pais

(datos en porcentaje)

2007 wmmm 2002

100

60|
201
0

Argentina Brasil Chile Espana
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Club de compras

93

proveedores inscritos

18

ofertas disponibles

Portal del proveedor

www.telefonica.es/proveedores.

aquellas empresas que tengan interés de trabajar
con Telefénica. El nimero de proveedores inscritos
como posibles oferentes en el Catalogo de Provee-
dores de Telefonica a finales de 2002 era de 26.180
(20.804 a final del 2001).

- Trato equitativo e igualdad de oportunidades para
los proveedores oferentes.

+ Adjudicacion en la Mesa de Compras por unanimidad
entre todas las areas implicadas en la compra.

- Comunicacion a los proveedores oferentes tanto si
han resultado o no adjudicatarios y, en caso de no
serlo, los motivos.

« Manual de Estilo SAC que describe los principios
generales, valores y pautas de actuacién que
deben regir la conductay la actividad de los profe-
sionales de Compras y del resto de areas involu-
cradas en el proceso de compra, asi como su
relacién con todos los proveedores.

2.2 Portal del proveedor

El Portal del proveedor www.telefonica.es/proveedores
pretende ser la via principal de comunicacién e infor-
macién entre Telefonica y sus proveedores. Este por-
tal, ademas de facilitar informacion global sobre
como ser proveedor del Grupo Telefénica, el proceso
de compra y los principales proyectos que Telefonica
estd acometiendo relacionados con proveedores, per-
mite también el acceso a otros portales especificos
de las empresas de Telefénica (entre los que destaca
e-Agora, portal de compras de Telefénica de Espana).

Asi, a través del Portal del proveedor se puede gestio-
nar la solicitud de inscripcion en el Catalogo de Prove-
edores del Grupo Telefonica, acceder a la plataforma
de comercio electrénico Adquira (www.adquira.com),
al Club de Proveedores y demas iniciativas y aplica-
ciones que Telefénica pone a disposicion de todos
sus proveedores.
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Numero de proyectos

de desarrollo de proveedores

(Espana, Brasil, Chile y Perti))
2002 wmm 2002

78
65

3 ...asi como en la construccion del beneficio
mutuo ...

Telefonica ha desarrollado una serie de herramientas
para extender mejoras en toda su cadena de suminis-
troy colaborar con sus proveedores.

3.1Implantacién de procesos de mejora continua en la
cadena de suministro

Mediante el Desarrollo de Proveedores, Telefonica
pone a disposicion del proveedor, de forma gratuita,
un equipo de personas y una metodologia que ayu-
dan a implantar procesos de mejora continua. Esta
actividad esta orientada a:

+Colaborar con el proveedor, mostrando una metodo-
logia a través de la que se identifican oportunidades
de mejora.

«Facilitar la implantacion de un proceso de mejora con-
tinua en el proveedor en el contexto de una filosofia
de trabajo participativo.

-ldentificar procesos en los que se pueden reducir cos-
tes, o que permitira mejorar la competitividad ana-
diendo valor para el cliente final.

Estos procesos de mejora continua en el afio 2002 se
han realizado en Espafia, Brasil, Chile y Perd.

3.2 Acceso por parte de proveedores a ofertas venta-
josas para sus compras: Club de Compras

El Club de Compras para proveedores adjudicatarios
es otra iniciativa de colaboracion, mediante la que
Telefonica facilita a sus proveedores la obtencion de
condiciones de compra mas ventajosas en determina-
dos productos.



Durante 2002 se ha puesto en marcha en Espafia y
Brasil. En los proximos meses se implantara también en
Argentina, Chile y Peru.

3.3 El comercio electronico B2B,
una realidad cada vez mas préxima

Telefonica quiere estar a la vanguardia en la utiliza-
cion de la mas avanzada tecnologia en su relacion
con proveedores, de manera que se establezcan
nuevos y mejores canales de comunicacion, se faci-
lite la accesibilidad al mercado, se optimicen los
procesos y las transacciones y se favorezca la colabo-
racion entre Telefonica y sus proveedores. En este sen-
tido, Telefonica desea acercar la tecnologia e-business
a sus proveedores mediante la utilizacion un mercado
electrénico para la gestion y negociacion online de
las ofertas.

El volumen de compras gestionado en el afio 2002 a
través del mercado electrénico fue de 256 millones de
euros, existiendo, a finales de 2002, un total de 1145
proveedores incorporados al mismo, con la siguiente
distribucion: Espafia, 797; Brasil, 225; Argentina, 79;
Peru, 44; TOTAL: 1145.

Estas iniciativas e-business supondran para los pro-
veedores una reduccion de los costes asociados a la
venta, una mejora en la documentacion y control de
los procesos y una mayor agilidad en el intercambio
de informacion. Con la adopcién de estas nuevas
tecnologias se estrechan las relaciones entre Telefo-
nicay sus proveedores

Ademas de estas ventajas, esta plataforma aumenta
las posibilidades de venta de los proveedores median-
te el acceso a un mercado virtual en el que,ademas de
todas las empresas de Telefonica, se encuentran
empresas como BBVA, Iberia o Repsol-YPF.

WA R T DA T
HETEDE § S RATGE AUIGELET

4 ..y en la promocién de estandares éticos
en su cadena de aprovisionamiento

Telefénica, ademas de exigir en las condiciones genera-
les de suministro el cumplimiento de la normativa
vigente en cuestiones de condiciones laborales, seguri-
dad e higiene en el trabajo o impacto medioambiental,
contribuye a la promocion de practicas responsables en
toda su cadena de suministro.

Este compromiso se hace publico a través de su adhe-
sion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas (UN Glo-
bal Compact) o a las iniciativas desarrolladas desde
ETNO (European Telecommunication Operator’s Asso-
ciation) o GeSl (Global e-Sustainability Initiative)

Entre las actuaciones acometidas en este sentido,
cabe destacar la participacion de Telefénica Méviles
Espafia en la experiencia piloto E+5 “Calificacion
Ambiental de Proveedores”. Se trata de una iniciativa,
liderada por la Fundacion Entorno bajo el patrocinio
del Ministerio de Ciencia y Tecnologia para la califica-
cion ambiental de proveedores en distintas fases, pro-
moviendo de esta forma la mejora de la gestion
ambiental de proveedores y contratistas.

En todos los contratos de suministro de los materiales
gestionados por el drea de Logistica de Telefénica de
Espafia, se incluye con caracter general la necesidad
de que el proveedor se adhiera a Ecoembes, con inclu-
sion del punto verde en sus embalajes y pago de la
tasa de los mismos.

Adicionalmente, Telefénica de Espafia ha planteado
un objetivo de gestion medioambiental para el afio
2003, consistente en la Elaboracién de la Guia de
Buenas Practicas para instaladores de equipos en
domicilio de cliente.
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THE GLOBAL
COMPACT

Volumen de compras
gestionado a través del
marketplace de Adquira

256

millones de euros

1.145

proveedores incorporados



Em—

medios

informacion y transparencia

Impacto de Telefénica en
los medios de comunicacion
Informaciones y menciones en prensa escrita en Espaia en 2002

Informaciones e 13.221 36 ) diarias

Menciones e 18.416 diarias

- Tratamiento informativo
1 2 dado al Grupo Telefénica en Espafa en 2002

(datos en porcentaje)

Noticias
84

Reportajes
7

Opinioén

8

Entrevistas
1




Telefonica S.A.
Telefonica Moviles
Fundacion Telefonica
Telefonica de Espania
Terra

Admira

TPI

Telefonica Data

Atento

Informacién completa
y rigurosa

Notas de prensa emitidas por Grupo Telefénica en 2002

—> 1334

Distribucién, por paises, de notas de prensa emitidas
por el Grupo Telefénica en 2002

(datos en porcentaje)
Espana Peru
38 20
Chile
8
Brasil
Argentina 22
12

Distribucién, por linea de negocio, de notas de prensa
emitidas por Grupo Telefénica en Espafia en 2002

(datos en porcentaje)
e 17
e 22
e 19
e 14
e 14
e 8
—e 3
—e 2
Le 1

U

!

Compromiso
de transparencia

Sala de prensa virtual
www.telefonica.es/saladeprensa

96.000

Numero de visitas

144.000

Numero de descargas



medios

Volumen de impactos

de informacion de Grupo Telefonica
en prensa en Espaia

(datos en unidades)

Informaciones
13.221 _ sobre Telefénica
Menciones
18.416 [ - o

Tratamiento informativo
de las Notas de Prensa
(datos en %)

s [ <
7 . Reportajes

4 | opinion

2 | editorial

Cartas al
director

1 I Entrevistas
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Distribucion de notas de prensa por paises
(datos en %)

Espana
38
26

Argentina

12
20

1 Telefénica, consciente del interés
que despiertan sus actividades...

1.1 Impacto de Telefénica en
los medios de comunicacion

El Grupo Telefénica tuvo 31.637 impactos en la prensa
escrita espanola en el afio 2.002, lo que implica un
promedio de 36 informaciones y 50 menciones diarias
sobre Telefonica.

1.2 Tratamiento informativo dado al Grupo Telefénica

El tratamiento informativo dado por los medios de
comunicacion al Grupo Telefonica es fundamental-
mente de noticias (84%) seguido de opinion, (8%),
reportajes (7%) y entrevistas (1%).

2 ...tiene el compromiso de ofrecer de forma
transparente informacion completa y rigurosa
a los medios de comunicacién

2.1 Informacién completa y rigurosa

El area de comunicacién del Grupo Telefénica centra-
liza la labor de un complejo equipo en cada una de las
lineas de negocio, en cada uno de los paises en los que
operay en cada una de sus delegaciones territoriales.
Fruto de esta labor, el Grupo Telefonica emitio 1.334
notas de prensa en el ano 2002, siendo los paises mas
activos Espana, Brasil y Peru.



Distribucion de notas de prensa de Espaiia
por lineas de negocio
(datos en %)

Fundacion Telefénica Telefénica SA

19 17
15

Atento

Telefonica
Moviles
22

25

Telefénica
de Espana
14
17

Respecto al contenido de la informacion, los temas
mas tratados en las notas de prensa son los relacio-
nados con los servicios, acuerdos comerciales e infor-
macion de tipo estratégico y financiero.

2.2. Compromiso de transparencia

Con el objetivo de fomentar la transparencia, el Grupo
Telefénica dispone de una Sala de Prensa Online
(www.telefonica.es/saladeprensa) con los siguientes
servicios disponibles:

« Publicacién de todas las notas de prensa desde 1997.

« Servicio de busqueda de notas de prensa clasificado
por pais, lineas de actividad, fechas... incluyendo un
servicio de busqueda directa.

« Posibilidad de descarga de 200 fotografias, perfiles y
curriculum de directivos, graficos, resultados...

- Consulta de la cotizacion de Telefonica.

« Enlace a paginas web del Grupo Telefénica.

Esta pagina recibié 96.000 visitas en 2002 y facilité
144.000 descargas de informacion .

Junto a la Sala de Prensa, es fundamental destacar el
contacto diario y personalizado con los medios de
comunicacion. Sélo en el Centro Corporativo, seis per-
sonas gestionan diariamente un volumen estimado
de 100 lIlamadas diarias solicitando informacion.
Junto a esta atencion se fijan encuentros y desayunos
informativos destinados a satisfacer y contextualizar
la demanda de informacién de los medios.

Sala de Prensa
Telefonica
www.telefonica.es/saladeprensa.

T

Salas de Prensa del Grupo Telefénic
(datos en unidades)

96.000

visitas en 2002

144.000

descargas de informacion

Distribucion de notas de prensa
en Espaia por temas
(datos en %)

26 Nuevos Servicios

17 Acuerdos con terceros

12 I Estratégica

n Informacion financiera
5 Nombramientos

10 Otros

19 Fundaciéon
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