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La marca como
vinculo con
los clientes

+ Estrategiay arquitectura de marca

Cartera de Marcas y Dominios

+ Notoriedad de marca
+ Contribucién a la generacion de ingresos

CONTRIBUCION DE MARCA
A GENERACION DE INGRESOS

[11-28%]

Investigacion,
Desarrollo
e Innovacion

« Inversion en |+D+i

+ Lanzamiento de nuevos servicios

+ Telefénica I+D

« Patentes y registros de propiedad intelectual

MILLONES DE EUROS EN [+D

440

Valores: la confianza
en el cumplimiento
de compromisos

Valores del Grupo Telefénica

+ Reconocimiento de los compromisos cumplidos

» CLIENTES

» ACCIONISTAS
CONFIANZA

» EMPLEADOS

» SOCIEDAD

Responsabilidad
social

+ Gestion proactiva de riesgos

Flexibilidad y adaptabilidad

+ Relacién con los grupos de interés
+ Transparencia informativa

PARTICIPACION EN INICIATIVAS

1

Presencia
institucional

+ Patrocinios
+ Foros y conferencias

Organismos internacionales

PATROCINIOS

454
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LA MARCA COMO VINCULO CON LOS GRUPOS DE INTERES

Medios
Informacion
Transparencia

Mensajes
/ Comportamiento
Empleados -
Claridad .. .
Desarrollo profesional y Posicionamiento

Comercial / Institucional

2
w S Cultura
2 z Vision
“ '9-4'3 ‘ Propuesta
.8 ’g_ de valor
= v
5 § Identidad

Diferenciador, Relevante,
Creible, Sostenible,
Enfocado, Alcanzable

Politicas
Comportamiento

Proveedores
Igualdad de oportunidades
Beneficio mutuo

Comunidad Financiera *
Rentabilidad
Transparencia
Accionistas
ESTRATEGIA CORPORATIVAY ESTRATEGIA DE MARCA
Publicidad

Relaciones Publicas

Productos

Comercial/Operaciones

Estrategia Estrategia

Corporativa de Marca Recursos Humanos

Comunicaciones Internas

Eventos/Patrocinios

Relaciones con Inversores

Alianzas/Socios

022 Telefénica, S.A. Informe anual de Responsabilidad Corporativa 2003

ojuajwepodwo)

SEeAIJRWION

Cliente
Calidad
Cumplimiento

Sociedad
Contribucion
Proximidad

Experiencia

de Marca



02
Activos intangibles

ARQUITECTURA DE MARCA TELEFONICA

MARCA
CORPORATIVA
GRUPO

~ MARCA
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FIJA EMPRESAS MOVILES
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La marca Telefénica es el eje central para comu-
nicar la propuesta de valor de la compafiia hacia
sus diferentes audiencias:

+ dedicar todos sus recursos y su experiencia
a la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes.

+ convertir los avances tecnolégicos en solucio-
nes de comunicacion accesibles que faciliten
una mejor forma de vida a las personas, a los
hogares y a las empresas.

+ alcanzar la confianza de sus clientes, emplea-
dos, accionistas, proveedores, medios y del
conjunto de las sociedades en las que traba-
ja Telefénica, a través del cumplimiento de
los compromisos.

« contribuir al desarrollo sostenible de las so-
ciedades en las que trabaja.

- mantener una importante presencia institu-
cional acorde con su dimensién empresarial.

Esta propuesta de valor de Telefonica se traduce
en importantes activos intangibles como la mar-
ca, la actividad de investigacion y desarrollo, el
desarrollo de unos valores, el compromiso con la
responsabilidad corporativa o la presencia insti-
tucional.
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Moviles Lycos
|
lefont lefont .J Jelefonica |
7é/ i 767 i Movistar
g / |
§ unifén
=
S )
<
g Movil *
=

PiginasAmarillas  ®—|

PAGINAS
DORADAS °*

01 LA MARCA TELEFONICA COMO VINCULO
ESTRATEGICO CON LOS CLIENTES

La fortaleza y sélida posicion en el mercado de
su marca, permite a Telefénica construir unas re-
laciones a largo plazo con sus audiencias y trans-
mitir, de forma clara y sencilla, su visién, posicio-
namiento y valores diferenciales.

Telefénica esta acometiendo una profunda
transformacién de su modelo de gestion; des-
de una compafiia centrada en el producto, ha-
cia un Grupo con una profunda orientacion hacia
el cliente. El cliente es el centro de su activi-
dad, punto clave de su estrategia, motor de su
organizaciony principal fuente de ingresos pa-
ra el negocio.

La marca Telefonica se convierte en garantia pa-
ra los clientes, generando una mayor predispo-
sicion alacompray usode sus productosy servi-
cios,fomentando la preferenciay lealtad hacia la
Compania.

a) Estrategiay arquitectura de marca

La marca tiene impacto global en todas las ac-
tividades de la empresa, tanto en los servicios
que ofrece, como en todas las actividades que
realiza de forma institucional y en todos los pun-
tos de contactos con sus grupos de interés. Por
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EVOLUCION DE LA CARTERA DE MARCAS Y DOMINIOS DEL GRUPO TELEFONICA
(Datos en unidades)

1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003

Telefonica, S.A. Marcas 6.630 8.070 7.496 7.706 7104
Dominios 340 865 2.210 2182 1.885

Telefonica Moviles Marcas 1106 2.822 4.041 4.556
Dominios 795

Terra Marcas 2.317 3.041 3.152 3.067 3.078
Dominios 430 1.221 1.343 844 680

TPI Marcas 560 594 619 700 861
Dominios 101 664 1.0M 1.242 1392

Total Marcas 9.507 12.811 14.089 15.514 15.599
Dominios 87 2.750 4564 4.268 4.752

NOTORIEDAD DE MARCA EN TELEFONIA FIJA *
(Datos en porcentaje)

Primera mencion ~ EEE Menciones espontdneas

99 99
96 93 97
85
77 76
66
55
43 43
Espana Argentina Brasil Peru Chile Chile L/D
Telefénica Telefénica Telefénica Telefénica Telefénica CTC Chile  Telefénica Mundo
1 12 2@ 1@ 12 12

(%) Fuente: Tracking de Publicidad y Salud de Marca 2003. Millward Brown.

NOTORIEDAD DE MARCA EN TELEFONIA MOVIL *
(Datos en porcentaje)

Primera mencion ~EEE Menciones espontdneas

Espafia Argentina Brasil (* Perti Chile México Puerto Rico
Telefonica MoviStar  Telefonica Unifon vivo Telefonica MoviStar  Telefénica Movil - Telefénica MoviStar  MoviStar
’IZ 23 ‘Ia ’IE '|a 52 32

(*) Fuente: Tracking de Publicidad y Salud de Marca 2002. Millward Brown.
(**) Fuente: IBESP. Vivo en la marca comercial de la JV de Telefénica Mdviles y Portugal Telecom.
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ESTIMACION DE CONTRIBUCION DE LA MARCA TELEFONICA A LA GENERACION DE INGRESOS EN 2003

(Datos en porcentaje)

Telefonia fija W Telefonia movil
28
22
20 19
17 " 17
13 14
11
Espafia Argentina Brasil Chile Perdi Meéxico

ello, la estrategia de marca esta al servicio de la
estrategia del negocio,desarrollandose a través
de su arquitectura, gestion y sistemas de me-
dicion.

Parte fundamental de esta estrategia radica en
escucharal cliente, entender sus inquietudes, ne-
cesidadesy aspiraciones, declinandolas correcta-
mente en cada uno de los segmentos de merca-
doyen los paises en los que tiene presencia. La
construccion de un discurso coherente y homo-
géneo da sentido y cohesidn a la multiciplicidad
de contactos que se producen entre la marca Te-
lefénica y sus clientes De esta forma, se asegura
que la experiencia de la marca Telefénica cumple
con sus expectativas y genera vinculos emocio-
nales a largo plazo.

El objetivo de |a arquitectura de marca es aportar
claridad y coherencia a la identificacion, comuni-
cacion y comercializacion de la oferta comercial
del Grupo hacia sus clientes, tanto a escala glo-
bal como local. Con este objetivo, se potencia la
marca corporativa y se construyen marcas co-
merciales fuertes, competitivas y lideres en sus
mercados.

Dentro de esta arquitectura, la marca Telefénica
se posiciona como marca corporativa dentro de
laorganizaciony establece jerarquias entre las di-
ferentes marcas comerciales, submarcas y de-
nominaciones de productos y servicios. La jerar-
quizacion y vinculacion de las marcas comercia-
les ala marca corporativa Telefonica, esta basada
en el grado de asociacién al negocio de opera-
dor tradicional de telecomunicaciones, o al grado
de vinculacion que, por razones estratégicas, so-
cietarias, o regulatorias, se establezcan con una
empresa del Grupo.

b) Gestiéon de marca orientada al cliente

La gestion de la marca persigue el objetivo de in-
crementar el valor de uno de los activos mas va-
liosos de la compania, su marca, y asegurar su
consistencia y coherencia en cada uno de los pun-
tos de contacto con sus audiencias. Esto requie-

re un sistema de gestion del portafolio de mar-
cas, la generacion de directrices y normativas,
la utilizacion de herramientas de medicion de
la fortaleza de marca y de la validez y eficacia
de los mensajes.

A 31de diciembre de 2003, |a cartera de marcas
ydominios del Grupo Telefénica supera los 15.500
registros de marcay los 4.700 nombres de do-
minios en todo el mundo, gestionados coordi-
nadamente entre las cuatro compafias cotizadas
del Grupo.

Telefonica ha desarrollado un conjunto de herra-
mientas de gestion y analisis de la informacion
comun entre las lineas de negocio y paises, con
objeto de realizar un seguimiento y control per-
manentey sistematico de la notoriedad, imagen,
satisfaccion y afinidad de sus marcas con sus di-
ferentes audiencias. Ademas, estas herramientas
le proporcionan una vision global y consistente
de la situacion de las marcas en todos aquellos
mercados en los que opera.

En la categoria de telefonia fija, la marca Telefo-
nica es lider en notoriedad en todos los paises
salvo en Brasil,donde ocupa el segundo lugar. En
la categoria de telefonia movil, tiene un lideraz-
go de notoriedad de marca en la mayoria de los
paises donde esta presente.

En el caso de México cabe resenar |a notoriedad
alcanzada, tan solo unos meses después del lan-
zamiento a escala nacional, de la marca Telefo-
nica Movistar. También es destacable el caso de
Vivo, la joint-venture con Portugal Telecom en Bra-
sil, que era lider en notoriedad en su segmento,
tan soélo tres meses después de su lanzamiento
comercial.

Una marca fuerte con una posicion sélida en
el mercado, permite establecer un menor cos-
te de captacion de nuevos clientes y manteni-
miento de los existentes, margenes de distri-
bucion mas bajos y la extension de lineas de pro-
ductos bajo la misma marca con una menor
inversion. De acuerdo a las estimaciones de Te-
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(1) Innovacidn tecnoldgica de
acuerdo a la definicion del
Instituto Nacional de
Estadistica y de la OCDE.

lefénica en 2003, sus marcas comerciales con-
tribuyen entre un 11% y un 28% a la generacion
de ingresos.

En 1999 se constituyo el Foro de Marcas Renom-
bradas Espanolas (FMRE), iniciativa de las em-
presas lideres en distintos sectores, con el fin
de trabajar en el desarrollo, la defensa y la pro-
mocion de las marcas renombradas espanolas.
Telefénica es miembro vocal de este foro desde
su constitucion. Entre sus principales activida-
des destaca: el impulso de la marca como acti-
vo basico para la competitividad de las empresas
y el fomento de la proteccion juridica de los de-
rechos de propiedad industrial y de las marcas
notorias y renombradas.

02 INVESTIGACION, DESARROLLO
E INNOVACION

El Grupo Telefénica invirti6 1.303 millones de eu-
ros en innovacion tecnolégica' en Espaia en el afo
2003. La inversion de Telefénica en investigacion
y desarrollo alcanzé los 440 millones de euros, de
los que 304 se realizaron en Espanay el resto, en
otros paises.

DISTRIBUCION POR CONCEPTOS

DE LA INNOVACION TECNOLOGICA 2003
DE TELEFONICA EN ESPANA

(Datos en porcentaje)

Adquisicion otros
conocimientos
9

Formaciony marketing

Disenoy
planificacion
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Esta actividad ha hecho posible lanzar al mer-
cado espafol mas de 215 nuevos productos y ser-
vicios orientados a satisfacer las demandas de nues-
tros clientes, considerando los campos de Inter-
nety Banda Ancha, Mercado de Voz y Servicios
Moviles.

La mayor parte de la actividad de |+D se realiza
en Telefénica Investigacion y Desarrollo, propie-
dad 100% de Telefonica, que trabaja mayorita-
riamente para las lineas de negocio de Telefo-
nicay participa en otros proyectos de investi-
gacion, tanto en el ambito nacional como in-
ternacional.

En la actualidad Telefénica I+D dispone de tres cen-
tros en Espana (Madrid, Valladolid y Barcelona), ha
iniciado operaciones en el Parque Tecnolégico Wal-
qga (Huesca) y ha constituido una empresafilial en
Brasil (Telefonica Pesquisa e Desenvolvimento) con
el objetivo de impulsar la [+D en Latinoamérica.
Adicionalmente ha desarrollado una activa pre-
sencia técnica, con 238 aportaciones o impactos
en la comunidad investigadora.

Durante el afo 2003, Telefénica 1+D trabajo en
mas de 1.800 proyectos, 35 de ellos pertenecien-

NUEVOS PRODUCTOS DE TELEFONICA DE ESPANA
Y TELEFONICA MOVILES ESPANA
(Datos en niimero de productos lanzados)

W Internet y banda ancha
W Mercado de voz
Servicios moviles

55
43
27 7
85
77
85
23 42
2001 2002 2003
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PRESENCIA TECNICA EXTERNA
TELEFONICA 1+D
(Datos en niimero de aportaciones)

GENERACION DE EMPLEO DE LA ACTIVIDAD
DE 1+D DE TELEFONICA EN ESPANA
(Datos en unidades)

Articulos publicados 65 W Telefonica I+D
) Otras empresas del Grupo
Ponencias en congresos 53
Conferencias 26
Cursos 9 1370
1.890
Participacion en ferias y exposiciones 15
Presencia en medios de comunicacion 49 1.258
Libros 5
520

Organizacion de congresos / mesas redondas 10 2.483
Total 238 1225

Empleo Empleo Total

directo indirecto

tes al Programa Europeo IST, participa o colabo-
ra en 25 asociaciones, foros o grupos de norma-
lizacioén tecnolégicos, dio empleo directo a 1.225
personas e indirecto a 1.258, involucrando en su
actividad a 32 empresas del sector de las Tecno-
logias de la Informacion y las Comunicaciones
y 14 Universidades.

Telefénica I+D ha recibido numerosos premios y
reconocimientos a su labor a lo largo de 2003:

+ Primer premio de Object Management Group
(OMG) a su producto «InstantForce».

+ Finalista en la XX? edicion de los Premios a la
Innovacion Tecnologica de la Generalitat de Ca-
talunya, Junio 2003.

+ Finalista en los Premios The European Infor-
mation Society Technologies Prize (IST) con el
proyecto AGORA (junio 2003).

« Premio AUTELSI al Desarrollo de la Sociedad de
la Informacion, en su modalidad de difusion,
por la realizacién de informes sobre la Socie-

dad de la Informacion desde hace mas de tres
afos (octubre 2003).

+  Primerytercer PremioTelecom I+D 2003 a las po-
nencias de Telefénica 1+D: Interfaz radio de ban-
da ultra-ancha (UWB); Desarrollo de un transmi-
sory Estategias de encaminamiento dindmico pa-
ra posponer la cogestion de la red (noviembre 2003).

+ Segundo Premio Nuevas aplicaciones para In-
ternet, de la catedra Telefénica de la UPN para
el Sistema e-peritaje (diciembre 2003).

+ Madrid Excelente: reconoce el compromiso con
la excelencia de las mejores empresas madri-
lenas, considerando como tales a aquellas que
apuestan por la innovacion y la mejora cons-
tante, la satisfaccion de las personas y la con-
tribucién activa al desarrollo econémicoy social
de Madrid (diciembre 2002). Entregado en 2003.

Fruto de toda esta actividad de innovacion, el Gru-
po Telefénica disponia de 1.541 patentes y mode-
los y 1.058 registros de propiedad intelectual a fi-
nales de 2003.
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LOS VALORES DEL GRUPO TELEFONICA

aCCioniStaS rentabilidad y transparencia
liderazgo sostenido

empleados

claridad y desarrollo
profesional
compromiso mutuo

lo que hacemos

sociedad

HEN lo que logramos

Con nuestros accionistas e inversores

calidad y cumplimiento
satisfaccion

contribucion y proximidad
W respeto y admiracion

Con nuestros empleados

« Transparencia: esforzandonos en que tanto los accionistas, los
inversores como el resto de los grupos de interés cuenten siem-
pre con toda la informacion que requieran.

 Rentabilidad: con un modelo de negocio sélido y de futuro.

Con nuestros clientes

e Claridad: para que los empleados del Grupo cuenten en todo
momento con informacion completa y de calidad.

e Desarrollo profesional: asegurando que los empleados de Te-
lefénica cuenten con las mejores oportunidades en su trayec-

toria profesional.

Con la sociedad

e Calidad: cuidando de que nuestra oferta de productos y servi-
cios, y nuestra atencién al cliente, sea siempre la mas adecua-
da a sus necesidades.

e Cumplimiento: comprometiéndonos a hacer lo que decimos.
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e Contribucion: para alcanzar con la sociedad una relacién de con-
fianza a través de nuestra contribuciéon hacia todos los esta-
mentos sociales, con politicas concretas de solidaridad, aten-
cion medioambiental e integracion.

¢ Proximidad: siendo una empresa global y multidoméstica, pre-
sentando una oferta global pero, a su vez, atendiendo las ne-
cesidades y singularidades de la sociedad, alli donde estemos.
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03 VALORES: LA CONFIANZA EN EL
CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS

a) Los valores del Grupo Telefénica

La aspiracion de Telefonica es que sus clien-
tes,empleados, accionistasy sociedades de los
paises en los que opera, confien en ella por su
capacidad de cumplir los compromisos adqui-
ridos.

Los valores de Telefonica son la piedra angular de
las relaciones con sus grupos de interés. Asi,la Com-
pania busca rentabilidad y transparencia con res-
pecto a sus accionistas; calidad y cumplimiento
con respecto a sus clientes; claridad en la rela-
cién y desarrollo profesional con respecto a sus
empleados; y contribucién y proximidad con res-
pecto a la sociedad.

La suma de estos valores es el establecimiento
de un vinculo de confianza.

Telefénica sabe que no se trata de hablar de con-
fianza sino de ganarsela dia a dia, adquiriendo
compromisos ciertos y cumpliéndolos, demos-
trando, en definitiva, que es capaz de hacer lo
que dice.

Sobre |a base de esta confianza, Telefonica quie-
re construir su vision de liderazgo: estar situada
en los préximos anos entre las primeras opera-
doras mundiales de telecomunicaciones y ser
reconocida como un grupo multidoméstico, li-
dery cercano, capaz de ser global y local, gran-
de y pequenio a la vez. Estos valores definen los
atributos de su personalidad: cercania y com-
promiso.

b) El reconocimiento a los compromisos
cumplidos

Durante el ejercicio 2003, distintas empresas del
Grupo Telefonica han recibido reconocimiento pu-
blico por el cumplimiento de sus compromisos. Se
trata, en definitiva,de muestras de la confianza en
la actividad de Telefénica.

Reconocimiento de la excelencia empresarial:

« Telefénica es la empresa espaiola mas valo-
rada, seglin la encuesta que realizaron en 2003
Pricewaterhouse Coopers y The Financial Times.

+ De acuerdo al Monitor Espafiol de Reputacion
Corporativa (Merco),en 2003 Telefénica se man-
tuvo entre las tres empresas con mejor repu-
tacion de Espaia.

+ En 2003, aligual que en afos anteriores, Tele-
fonica se ubica entre las 10 empresas mas ad-
miradas de Chile, segun los datos arrojados por
la encuesta anual realizada por Adimark, a so-
licitud del diario La Segunda.

+ Por segundo afio consecutivo, Telefénica Sao
Paulo (TeleSP) figuré como la empresa del sec-
tor de operadoras telefonicas mas valorada por
los directivos de Brasil, segun el ranking anual
que realiza la publicacién Carta Capital.

VALORES Y ATRIBUTOS DE LA MARCA

W \alores transversales por audiencias
Atributos que expresan la personalidad
de marca

Rentabilidad Vital
Transparencia Humana
Calidad No excluyente
Cumplimento Compromiso Expresiva
Claridad Cercania Sociable
Desarrollo Abierta

Responsabilidad

Confianza
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« TeleSPyTelefonica Empresas (Brasil) recibieron el
premio de Excelencia Empresarial por la atencion
que dispensan al cliente y que les fue concedi-
do por la mas importante publicacion del sec-
tor en Brasil, la revista Consumidor Moderno.

Reconocimiento al compromiso con la sociedad
local:

+ Telefénica ha recibido, por segunda vez, el dis-
tintivo de Empresa que Ayuda a Sao Paulo, que
reconoce la contribucién de la Companiia al des-
arrollo de la ciudad.

Telefénica S.A. ha sido galardonada con el Pre-
mio AUTELSI al Desarrollo de la Sociedad de la
Informacién, en su modalidad de Difusién, por
lalabor que viene desempefiando la Compafiia,
desde hace mas de tres anos, en la realizacion
de informes sobre la sociedad de la Informacion.

+ EnBrasil, cuatro empresas del Grupo Teleféni-
ca han obtenido la certificacion de Empresas
Amigas de los Nifios, programa que tiene co-
mo reto el desarrollo de politicas para la pro-
teccion delainfancia en términos socialesy la-
borales. Estas empresas son TeleSP, Teleféonica
Data, Assist y t-gestiona.

+ Telefénica de Argentina, a través de la Geren-
cia de Comunicaciones Externas, fue galardo-
nada con el premio Eikon 2003, en la categoria
Comunicacion en Situacion de Crisis, por el tra-
bajo realizado en la gestion de la comunicacion
durante la problematica del robo de cables que
la compania sufrié durante todo 2002.

+ El Gobierno Brasilefio ha elogiado la colabo-
racion de Telefénica en el programa Hambre
Cero, a través del cual se esta colaborando en
la reduccion del hambre en las zonas mas de-
primidas del pafs.

+ Telefénica de Espana ha obtenido el premio a
la empresa con mayor aporte tecnolégico a la
Region de Murcia 2003.

030 Telefénica, S.A. Informe anual de Responsabilidad Corporativa 2003

04 EL EJERCICIO DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Telefonica entiende la Responsabilidad Social Cor-
porativa (RSC) como un compromiso hacia todos
sus grupos de interés, que basa en los siguientes
principios:

-+ Gestion proactiva de los riesgos (principio de
precaucion).

+ Laflexibilidad y adaptabilidad a todos los pai-
ses en que operamos.

+ Larelacion con los grupos de interés.

+ La creacién de valor sostenido para todos los
grupos de interés.

+ Latransparencia informativa.

Estos principios se hacen efectivos a través de di-
ferentes lineas de trabajo y se integran en un to-
do, configurando el Plan de Responsabilidad So-
cial Corporativa del Grupo Telefénica.

a) Gestion proactiva de los riesgos

El Proyecto de Reputacion Corporativa, que se ini-
ci6 en Diciembre de 2001, terminé su primera fa-
se con la identificacion de 750 riesgos de reputa-
cion, 150 de ellos considerados criticos. Todas las
areas de gestion corporativas participaron de es-
te proceso de identificacion,quedando asi los ries-
gos agrupados en seis categorias: riesgos de pro-
ducto, de gestion, de tecnologia, de sociedad, de
comunicacion y de regulacion.

La segunda fase del Proyecto de Reputacion Cor-
porativa, alin en curso, tiene como objetivo la ge-
neracion de politicas homogéneas de gestion de
dichos riesgos, que minimicen el impacto de los
mismos y eviten su reaparicion.

b) Flexibilidad y adaptabilidad

En los altimos afos el Grupo estd avanzando de
forma significativa hacia una mayor cohesiony
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www.telefonica.es/resposabilidadcorporativa

una cultura interna mas fuerte. Es necesario, sin
embargo, el respeto al entorno social, politicoy
econémico,y a la adaptacion a las caracteristicas
de cada unidad de negocio. Las politicas de res-
ponsabilidad social constituyen un importante ge-
nerador de espiritu de Grupo, por lo que desde
su fase inicial se conciben como politicas flexibles
y adaptables,aplicables en todo el ambito de ope-
racion del Grupo Telefénica.

) Larelacion con los grupos de interés

Telefonica trabaja con un enfoque multistakeholder
(multi grupo de interés) y entiende la gestion de la
responsabilidad social, como el resultado de combi-
nar el crecimiento econémico con la satisfaccion de
las expectativas de todos sus grupos de interés. Pa-
ra conocer los intereses y preocupaciones de los mis-
mos, Telefénica mantiene una politica de escucha a
través de diferentes organismos y asociaciones.

La presencia institucional, a través de su partici-
pacién activa en iniciativas publicas y privadas
en las que se debate acerca de responsabilidad y
reputacion corporativa, es uno de los principales
canales de dialogo y captacion de informacion.
El Grupo Telefénica estd presente en varios grupos
que cuentan con la participacién de muy diver-
sos agentes:académicos, tercer sector, sindicatos,
sociedad civil, etcétera. Puntos de encuentro, en
general, entre la empresay los representantes de
los grupos de interés en general.

A continuacion se describen las iniciativas de res-
ponsabilidad social y reputacion mas significati-
vas en las que Telefonica participé durante 2003:

Iniciativas internacionales

Pacto Mundial de Naciones Unidas. Telefénica es
empresa firmante del Pacto Mundial desde Mar-
zo de 2002 y miembro del érgano coordinador
en Espana, la llamada Mesa Cuadrada del Pacto
Mundial. Adicionalmente, Telefonica participo
con la presentacion de dos casos practicos en
ellll Learning Forum del Pacto Mundial, celebrado
en diciembre en Belo Horizonte (Brasil).

Unién Europea. Telefonica ha realizado dos pre-
sentaciones en Bruselas durante el 2003, don-
de expuso su modelo de Gestion de Reputacion
y Responsabilidad Social ante el European Mul-
tistakeholders Forum y analizé el proceso de
elaboracion de su Informe de Responsabili-
dad Corporativa ante un grupo de expertos en
medicion de activos intangibles.

Global Reporting Initiative (GRI). Las Directrices
GRI constituyen un marco internacionalmen-
te reconocido en la medicién y comunicacién
delas actividades de las empresas. Desde mar-
zo de 2003, el subdirector general de Reputa-
cion y Responsabilidad Social Corporativa de
Telefonica es miembro del Consejo de Stake-
holders de GRI.

International Chamber of Commerce (ICC). Tele-
fonica participa en los grupos de estudio de Res-
ponsabilidad Social y Anticorrupcion. Durante
elafo 2003, el avance en estos grupos se ha pro-
ducido en materia de colaboracion y segui-
miento de la actividad de otras iniciativas, tales
como la Convencién Anticorrupcién de Nacio-
nes Unidas, o la presencia en el Advisory Group
de Responsabilidad Social Corporativa de I1SO
(International Organization for Standardization).

Global e-Sustainability Initiative (GeSl). Telefo-
nica se sumo,en 2002, a esta iniciativa que, im-
pulsada por UNEP (Oficina Medioambiental de
las Naciones Unidas) y la UIT (Unidn Interna-
cional de Telecomunicaciones), agrupa a fa-
bricantes y operadores del sector de las tec-
nologias de la informacién con el objetivo de
promover el desarrollo sostenible. En el 2003
destaca la elaboracion de un suplemento sec-
torial a las recomendaciones del GRI, la cons-
titucién de un grupo de trabajo para el estudio
delas cadenas de suministro o la participacion
en la Cumbre Mundial Sobre la Sociedad de la
Informacion.

European Telecommunication Network Opera-
tors (ETNO). Telefénica esta presente en el Gru-
po de Trabajo sobre Sostenibilidad, que en 2003
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ha ampliado su Declaracién Medioambiental
a una Declaracion de Sostenibilidad. Telefoni-
caalberg6 en Madrid la ultima reunion del Gru-
po de Trabajo en la que participaron represen-
tantes de 14 operadoras europeas.

+ Asociacion Hispanoamericana de Centros de
Investigacion y Empresas de Telecomunica-
cion (AHCIET). Telefénica viene colaborando
con AHCIET en la promocién de buenas prac-
ticas en materia de responsabilidad corpo-
rativa en el sector de las telecomunicaciones
iberoamericanas.

+ Reputation Institute: Desde el afio 2002, Tele-
fénica es miembro del Reputation Institute, ins-
titucién académica norteamericana pioneraen
el estudio de las tendencias empresariales de
comunicacion, ética, reputacion, responsabili-
dad, identidad y gobierno corporativo.

Iniciativas espanolas

+ Confederacion Espanola de Organizaciones Em-
presariales (CEOE). Telefénica es miembro de |a
Comision de Responsabilidad Social de la CE-
OE, que tiene como objetivo el andlisis de las
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tendencias y el avance en las practicas de res-
ponsabilidad entre el empresariado espanol.

+ Asociacion Espariola de Contabilidad y Admi-
nistracion de Empresas (AECA). Cuenta con una
Comision de Estudio de Responsabilidad Social
Corporativa. En diciembre de 2003, AECA pu-
blicé el Marco Conceptual de Responsabilidad
Social,en cuyo comité de redaccion estuvo pre-
sente Telefonica.

«  El Foro de Reputacion Corporativa (FRC). Funda-
do en septiembre de 2002 por Aguas de Barce-
lona, BBVA, Repsol-YPF y Telefonica, el FRC es una
iniciativa a través de la cual empresas compar-
ten conocimiento y experiencias de gestion en
materia de reputacién corporativa. En octubre
de 2003, se incorporan al FRC Abertis, Ferrovial,
Gas Natural, Iberdrola, Iberia, Inditex y Renfe.Con
ellas, el FRC agrupa a cerca del 50% del IBEX 35.
Ante todo, el FRC persigue convertirse en un lu-
gar de encuentro para analizar y divulgar ten-
dencias, herramientas y modelos de reputacion
corporativa en la gestién empresarial, para lo que
buscara el asesoramiento de expertos del mun-
do académico y empresarial. Su objetivo princi-
pal es incrementar el valor de las companias
miembros, apoyandose en los activos intangi-
bles como generadores de valor.

Junto a este dialogo institucional con diferentes
partes interesadas en materia de responsabilidad
social y reputacion empresarial,las companias que
componen el Grupo Telefénica recogen la opinion
y expectativas de sus grupos de interés a través de
consultas orientadas a clientes, empleados, so-
ciedad en general, accionistas... tal como se deta-
lla en sus capitulos especificos.

d) La creacién de valor sostenido para todos los
grupos de interés

La compania ha puesto en marcha durante el 2003,
mas de 30 proyectos segmentados por areas de ges-
tiony cuyos objetivos son dotara la responsabilidad
corporativa de un caracter transversal,y permeabi-
lizar su gestiéon en todos los niveles organizativos.
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DISTRIBUCION DE PATROCINIOS POR PAISES
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De esta manera,se busca mantener un equilibrioen
la relacion con todos los grupos de interés.

En este sentido, para garantizar que todas las po-
liticas quedan enmarcadas en la busqueda de es-
te equilibrio,el Grupo Telefénica ha puesto en mar-
cha un Comité de Responsabilidad Social Corpo-
rativa en el que tienen presencia todas las areas
implicadas en |a gestion de las relaciones con los
diferentes grupos de interés, asi como las princi-
pales lineas de negocio. El principal objetivo de es-
te Comité es aunar iniciativas y sinergias y elevar
el aporte de valor social del Grupo. De esta forma
quedan recogidas en un Unico marco de trabajo
todas las politicas de responsabilidad corporati-
va que inciden directamente en el «core business»
y que se desarrollan en la compafiia.

La iniciativa ha sido impulsada por las tres areas
corporativas mas directamente implicadas en la
gestion de proyectos de impacto social: Recursos
Humanos, Fundacién Telefénica y Reputacion y
Responsabilidad Social Corporativa. Ademas par-
ticipan representantes de las diferentes areas de
gestion corporativas (Compras, Relaciones Insti-
tucionales, Relaciones con Inversores...) y de las
lineas de negocio del Grupo (Telefénica de Espa-
fa, Telefonica Moviles, Telefonica Latinoamérica,
Terra, Atento, Telefénica 1+D...)

e) Latransparencia informativa

El Informe de Responsabilidad Corporativa, cuya
primera edicion vio la luz en abril de 2003 y que
recoge toda la informacion de la actividad de res-
ponsabilidad social en relacién con todos los gru-
pos de interés, es la materializacion del compro-
miso con la transparencia informativa.

Para la elaboracion de este Informe Anual de Res-
ponsabilidad Corporativa, Telefénica realizé una ana-
lisis previo encaminado a identificar los indicado-
res demandados por los principales stakeholders. Una
vez publicadala primera edicién, se mantuvieron va-
rias reuniones de intercambio de impresiones sobre
su contenido y de recogida de sugerencias, la ma-
yoria de las cuales se han tenido en cuenta para la
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elaboracion de la presente edicion. Durante el ejer-
cicio 2003, se ha puesto en marcha un Sistema In-
tegrado de Informacion de Responsabilidad Corpo-
rativa, que incorpora a los procesos de informacion
financiera del Grupo Telefénica datos e indicadores
relativos a la responsabilidad empresarial.

Desde diciembre de 2002, Telefonica dispone de una
seccion en su pagina web dedicada a la responsa-
bilidad corporativa, que mantiene la misma estruc-
tura informativa que la memoria anual. Durante el
ano 2003, esta pagina recibié mas de 60.000 visitas.

05 PRESENCIA INSTITUCIONAL

Como unade las primeras compafiias en cada uno
de los paises en los que desarrolla sus operacio-
nes, Telefonica mantiene una importante presen-
cia institucional en todos los campos en los que
esta presente.En el siguiente apartado se resume
su implicacion en materia de patrocinios, confe-
rencias o colaboracién en organismos interna-
cionales.

a) Patrocinios

Telefénica participa de forma institucional en nu-
merosas actividades de la sociedad a través del pa-
trocinio de actividades deportivas, culturales, so-
ciales y de otro tipo. En total, durante el afio 2003
se han patrocinado 454 iniciativas.

Los patrocinios comerciales estan orientados al
apoyo de acontecimientos y actividades que, por
su elevada relevancia entre la poblacién, pueden
ayudar a las companias en la promocion de sus
productos y servicios. Por ello, el protagonismo
de estos patrocinios suele estar mas centrado en
las compadias del Grupo.

Como consecuencia de su elevado impacto en la
sociedad, el deporte centra la mayor parte de los
patrocinios comerciales del Grupo Telefonica (112
patrocinios comerciales en 2003), especialmente
en los campos del motor, tenis, y golf. Un patroci-
nio de especial interés para Telefonica es el equi-
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PATROCINIOS COMERCIALES DEL GRUPO TELEFONICA EN EL CAMPO DEL DEPORTE

MOTOR

+ Motociclismo: equipo Telefénica MoviStar en las categorias de 125 cc, 250 cc y MotoGP.
Entre los pilotos patrocinados se encuentran Dani Pedrosa (campedn del mundo en 2003), Sete Gibernau,

Toni Elias y los jefes de equipo Angel Nieto y Alberto Puig.

« Rallyes: patrocinio de los rallyes Telefénica Dakar y Rally Movistar Catalufia—Costa Brava;
junto al apoyo al Team Telefénica Movistar Citroén y Carlos Sainz.
« Formula 1:en 2004, Telefénica regresa a la Formula 1, con el patrocinio de Fernando Alonso y el equipo Renault.

TENIS

« Patrocinio del Tennis Masters Madrid 2003 y el Tofeo Conde de Godé.
- Patrocinio de los tenistas Juan Carlos Ferrero (Espafa), Fernando Gonzélez y Nicolds Massu (Chile).

GOLF
- Patrocinio del 11l Open de Madrid de Golf.

DISTRIBUCION DE PATROCINIOS POR LINEAS DE NEGOCIO

(Datos en unidades)

Patrocinio comercial
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| —
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po de jévenes promesas de motociclismo, del que
han salido campeones del mundo como Dani Pe-
drosa (2003). La musica es otro campo al que Te-
lefénica asocia su imagen a través del patrocinio
de actividades; como con los conciertos Telefoni-
ca MoviStar, de los que ya se han celebrado quin-
ce ediciones.

Los patrocinios institucionales estan mas rela-
cionados con aquellos acontecimientos y activi-
dades donde Telefonica debe estar presente como
institucion. Por tanto, el protagonismo en estos
patrocinios corresponde mas bien a las corpora-
ciones (tanto Telefénica,S.A., como Telefénica Mo-
viles y los Centros Corporativos Pais), teniendo una
importante presencia los patrocinios de tipo cul-
tural (92 patrocinios en 2003) frente a deportivos
(18) y de otra naturaleza (66). Un reflejo del carac-
terinstitucional de los mismos se aprecia en la dis-
tribucién de los patrocinios realizados en Espana
por las diferentes comunidades auténomas.

b) Foros y conferencias

La presencia en foros y conferencias interna-
cionales,especialmente si estan relacionadas con
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el desarrollo del sector de las telecomunicaciones,
el desarrollo econémico y la sociedad de la infor-
macién, es otra area de protagonismo institucio-
nal del Grupo Telefénica.

Durante el ejercicio 2003, Telefonica patrocind
un total de 28 foros y conferencias a los que hay
que afnadir otras 99 participaciones (23 mas que
en el ejercicio 2002). El patrocinio de foros se ha
dirigido, principalmente, a organizaciones sin ani-
mo de lucroy,fundamentalmente, a instituciones,
organismos publicos, universidades y escuelas
de Negocio.

Durante 2003,172 ponentes del Grupo Telefénica
han participado en Foros y Conferencias. Estas par-
ticipaciones han tenido lugar fundamentalmen-
te en Espafa (75%), Europa (13%) y Latinoamérica
(12%). La asistencia de personas a estos foros ha
alcanzado el 90% de las previsiones, superando un
colectivo de 8.600 personas.

c) Colaboracion en organismos internacionales

Telefénica colabora en asociaciones y organismos
de prestigio y representatividad a nivel mundial,
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lo que supone un presupuesto anual de 1,45 mi-
llones de euros. Las principales asociaciones y fo-
ros en las que Telefonica esta presente son aque-
llos relacionados con las telecomunicaciones, prin-
cipalmente en la zona de influencia de la Com-
pafia (Espafa, Europa y Latinoamérica).

Asociacionesy organismos internacionales del sec-
tor o con influencia en el mismo, en las que Tele-
fénica esta presente:
AHCIET (Asociacion Hispanoamericana de Cen-
tros de Investigacion y Empresas de Teleco-

municacion)

ASETA (Asociacion de Empresas de Telecomu-
nicaciones de la Comunidad Andina)

BRT (Brussels Round Table)

CITEL (Comisién Interamericana de Telecomu-
nicaciones)

DSL Forum

+ EIF (European Investment Fund)
ERT (European Round Table of Industrialists)
ESF (European Services Forum)

+ ETP (European Telecommunications Platform)

ETNO (European Telecommunications Network
Operators)

ETSI (European Telecommunications Standards
Institute)

EURESCOM (European Institute for Research
and Strategic Studies in Telecommunications)

GBDe (Global Business Dialogue on e-commerce)

GeSl (Global e-Sustainability Initiative)

GSMa-GSMe (GSM Association-GSM Europe)

ICANN (Internet Corporation for Assigned Na-
mes and Numbers)

ICC (International Chamber of Commerce)
+ Ipv6 Forum
MEBF (Mercosur European Union Business Forum)
TABD (TransAtlantic Business Dialogue)
+UIT (Union Internacional de Telecomunicaciones)
3GPP (3rd Generation Partnership Project)
Asociaciones nacionales espanolas del sector o
con influencia en el mismo, en las que Telefonica

esta presente:

AECE (Asociacion Espafiola de Comercio Elec-
trénico)

ANIEL (Asociacion Nacional de Industrias Elec-
tronicas y de Telecomunicaciones)

AUTELSI (Asociacién Espafola de Usuarios
de Telecomunicaciones y de la Sociedad de

la Informacion)

+ CEOE (Confederacién Espafiola de Organiza-
ciones Empresariales)

CIECAT (Circulo Espafiol para la Calidad en Te-
lecomunicacién)

+ Circulo de Empresarios
COTEC
N-ECONOMIA

+ SEDISI (Asociacion Espafiola de Empresas de
Tecnologias de la Informacion)
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