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Un gran grupo
humano

- Caracteristicas de plantilla
- Encuestas de clima laboral
- Canales de comunicacion interna
- Buena practica y reconocimiento

EMPLEADOS
ENTODO EL MUNDO

148.288

02

Compensacion

- Politica de Compensacion
- Evaluacion de desempefio
- Planes de pensiones
-Planes de salud

EMPLEADOS EVALUADOS
POR DESEMPENO

110.000

03

- Formacioén presencial y teleformacion

HORAS DE FORMACION

DesarrO”O -Planes de desarrollo
. - Gestion del talento 6 3 .
prOfESIOnal -Movilidad internacional ) millones
EMPLEADOS CUBIERTOS
Relaciones Laborales POR CONVENIOS COLECTIVOS
DereChOS -Trabajo forzoso y empleo Infantil
- No discriminacién 1 O 6 5 9 3
Humanos -Seguridad y salud o
COLABORAN CON ATAM
-Voluntariado corporativo
O 5 Em p|eados - Otras iniciativas de los empleados 6 2 8 54
. X - Asociacion Telefonica de Asistencia °
solidarios a Minusvalidos empleados
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DISTRIBUCION DE EMPLEO FRENTE A DISTRIBUCION DE INGRESOS 2003
(Datos en porcentaje)

B Empleados

Ingresos
61,60
39,24
28,66
16,94
9,51
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M= - N
Espana Brasil Pert Chile Argentina México Otros
PLANTILLA FiSICA CONSOLIDADA 01 UN GRAN GRUPO HUMANO

A 31 DE DICIEMBRE POR PAISES
a) Mas de 148.000 empleados

2002 2003
El Grupo Telefonica esta compuesto por mas de
Espana 64.444 58.189 148.000 empleados (cifra consolidada a diciembre
Resto Europa 3.551 3186 de 2003) distribuidos fundamentalmente entre
Total Europa 67.995 61.375 América (57%) y Europa (41%). Por paises, destaca
la contribuciéon de Espana y Brasil, que agrupan
Brasil 41381 42.496 entre ambos el 67% de los empleados. El analisis
Argentina 13.843 14.100 comparativo de la distribucion de ingresos fren-
Chile 8.006 8.795 te ala distribucion del empleo generado por el Gru-
Peru 8.826 9.422 po Telefénica por paises muestra el compromiso
México 4.630 5.228 de la compania con el desarrollo de su actividad
Resto América 5.248 5.898 en todos los paises en los que esta presente.
Total América 81.934 85.939
Las lineas de negocio con mayor nimero de em-
Resto paises 2.916 974 pleados son Atento, Telefénica de Espafa y Tele-
Total 152.845 148.288 fénica Latinoamérica, que representan entre las

tres el 77% de la plantilla.

Sise analiza la evolucién de la plantilla en el tiempo,
merece especial atencion la negociacion del Expe-
diente de Regulacion de Empleo (ERE) de Telefonica
de Espafia durante el ejercicio 2003. Se ha enmarca-
do como una de las medidas necesarias para abor-
dar la situacion de la empresa con un futuro viable
paratodos los empleados,tomando en consideracion
la situacion de la competencia, el proyecto de trans-
formacién hacia los nuevos negocios y la propia evo-
lucion en el sector de las telecomunicaciones.
PLANTILLA FiSICA CONSOLIDADA

A 31 DE DICIEMBRE POR LINEAS DE ACTIVIDAD Los principios de voluntariedad, universalidad y no
discriminacion rigen la elaboracion de las medi-

2002 2003 das que articula el Plan Social acordado con la re-

presentacion de los trabajadores. El Expediente de

Telefonica de Espana 42162 36.577 Regulacion de Empleo fue aprobado por la Direc-
Telefénica Latinoamérica 25.673 23.141 cion General del Trabajo del Ministerio de Traba-
Telefonica Moviles 13.694 13.093 joy Asuntos Sociales mediante la oportuna reso-
Atento 49.432 54.394 lucién administrativa de 29 de julio de 2003. Este
Telefonica Data 4.664 5.012 Plan Social del ERE estaba previsto que inicialmente
Terra 2.455 2229 pudiera afectar a 10.000 personas hasta el 2005,
TPI 2752 2.787 si bien, fruto de la negociacion con la representa-
Admira / Contenidos 5.574 4.638 cion de los trabajadores, se permite su extension
Otras empresas 6.439 6.417 hasta el 2007 en cuyo caso afectaria a 15.000 per-
Total 152.845 148.288 sonasy con un compromiso de reposicién de has-

taun10% de los puestos.En el afo 2003 el nimero
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RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
DE TELEFONICA DE ESPANA
(Datos en porcentaje)

Totalmente
satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho

de empleados que ha solicitado acogerse al mis-
mo asciende a 5.384.

La evolucion positiva de la plantilla en el continente
americano responde al incremento en las planti-
llas de Atento en los diferentes paises.

Las principales caracteristicas de la plantilla del
Grupo Telefénica en el mundo son:

+ Un 89,05% tiene contrato fijo o indefinido. La
cantidad restante se distribuye entre empleados
con contrato temporal (9,61%) y becarios (1,34%).

+ El grado de jerarquizacion de la plantilla es el
4,75%, entendiendo el mismo como el porcen-
taje que representa la alta direccion, la direc-
ciony los mandos intermedios sobre el total de
la plantilla.

+ Ladistribucion de la plantilla del Grupo Tele-
fonica por funciones indica que el 34,24% es-
ta dedicado a funciones productivas, el 54,17%
a funciones comerciales y el 11,7% a funciones
de apoyo. Este calculo esta realizado conside-
rando que la plantilla del negocio de atencion
al cliente tiene funcién comercial.

ni insatisfecho
Insatisfecho

Totalmente
insatisfecho

No contesta

+ Llaantigliedad media de la plantilla oscila en-
tre los 2 anos de antigliedad en las empresas
de Atento a los 19 anos de antigiedad de Te-
lefonica de Espafa o Telefonica de Argentina,
siendo el promedio estimado de antigliedad de
9,73 afos. La edad promedio de la plantilla es
aproximadamente de 36 anos.

La evolucion de la plantilla, atendiendo a esta mis-
ma distribucion por funciones prevista para el
proximo ejercicio, tiene una tendencia hacia lo co-
mercial en dos sentidos: por un lado se incre-
mentara la plantilla dedicada a funciones comer-
ciales y por otro, se reforzara la cultura comercial
en el resto de funciones.

b) Clima laboral

Dentro del Grupo Telefénica se realizan numero-
sos estudios de clima laboral con los objetivos de
fomentar la comunicacion ascendente de los em-
pleados con la empresa, detectar necesidades y
establecer planes de accion destinados a mejo-
rar aquellos aspectos que inciden en la satisfac-
cién laboral de los empleados. Durante el ano 2003,
mas de 40.000 empleados participaron en estas
encuestas de satisfaccion.

N.° EMPLEADOS QUE PARTICIPAN
EN LAS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL

Telefénica de Espaiia _ 11.918

Telefonica Latar [N 4336

Telefénica Méviles _ 8.655

Telefonica Data [ 1.977

atento | NN 1 ;5

i | 278

Terra I 702

t-gestiona Boss

Otras |112
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RESULTADO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION EN TELEFONICA LATINOAMERICA

(Datos en porcentaje)

Brasil Argentina Chile Peru
Participacion 74 81 75 92

Brasil Argentina Chile Peru
Gestion 66 65 68 61
Supervision il 76 68 70
Satisfaccion 66 69 62 65
Foco en el cliente 57 61 56 51
Disposicion al cambio 57 63 52 53
Comunicacién n.d. 63 74 61
Valores 58 59 62 50
TOTAL 63 65 64 58

Una primera aproximacion a los resultados de la
encuesta de opinion online 2003 indica que los
empleados de Telefénica de Espafia ofrecen una
vision positiva, aunque matizada, de su situacion
enlaempresa.Se han producido avances en cuan-
to a satisfaccion por el trabajo realizado, el reco-
nocimiento y la comunicacion de la direccion de
los objetivos estratégicos de la empresa. No obs-
tante, los resultados manifiestan la necesidad de
seguir profundizando en aspectos como la rela-
cion jefe-colaborador, la formaciony la promocion.

El proyecto de transformacion de Telefénica de Es-
pafa (miTelefonica.es), ha desarrollado durante el
ano2003,39 nuevas acciones dirigidas a mejorar la
satisfaccion de los empleados,ademas de continuar
con el desarrollo de las aprobadas anteriormente.

Durante el ano 2003, las cuatro operadoras de Tele-
fonica Latinoamérica han realizado encuestas ho-
mogeéneas de clima laboral,evaluando la opinién de
los empleados en aspectos como la gestion, la su-
pervision, la satisfaccion, el foco en el cliente, la dis-
posicion al cambio, la comunicacién o los valores.

Las companias del Grupo Telefénica Moviles rea-
lizan estudios de clima laboral para detectar las
necesidades de los empleados y poder asi esta-
blecer planes de accion destinados a mejorar aque-
llos aspectos que inciden en la satisfaccion labo-
ral. Aproximadamente el 60% de la plantilla par-
ticip6 en encuestas de este tipo durante 2003.

Durante 2003, todas las empresas que forman t-ges-
tiona han desarrollado un proyecto de homogenei-
zacion de las encuestas de clima laboral, lo que ha
culminado en la aplicacion de la misma encuesta
para todas las empresas. En Espafia, el 63% de los
empleados de t-gestiona participé en la encuesta de
clima laboral, arrojando un nivel de satisfaccion de
3,01enunaescaladelas (siendo 5 alta satisfaccion).

¢) Comunicacién interna

Telefénica habilita diferentes sistemas de comu-
nicacion corporativa para sus empleados disena-
dos para compatibilizar la informacion de tipo ge-
neral a escala de Grupo con la especifica de cada
negocio o pais. Su utilizacion se complementa con
la labor del mando intermedio, considerado pie-
za esencial en el proceso de comunicacion.

Canales de comunicacion interna corporativos

«  Televip: desde 1999 se publica la revista impresa
de comunicacién interna, con una tirada de 150.000
ejemplares mensuales. Existen 8 ediciones na-
cionales de Televip (Argentina, Brasil, El Salvador,
Espafa, Guatemala, México, Pert y Puerto Rico) y
paginas especificas para determinados colectivos
(Telefénica de Espana, Mdviles, Telefonica 1+D...)

+  InfoBuzdn: servicio diario y electrénico de comuni-
cacioninterna de Telefonica,que ha publicado 3.763
noticias en 2003. Cada dia se distribuye a 70.000

RESULTADO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION LABORAL TELEFONICA MOVILES

(Datos en porcentaje)

Empresa

% participacion % satisfaccion

Telefonica Moviles Espana
Telefonica Unifon Argentina
Telefénica Movil Chile
Telefonica Moviles Peru
Telefonica Moviles México
Telefonica Moviles Guatemala
Telefénica Méviles El Salvador
Meditel Marruecos

61 55
70 72
56 65
85 63
26 74
76 76
63 76
88 79
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empleados a través de las diferentes ediciones de
Infobuzdn (Infobuzdn en Argentina y Espaia, Dia-
rio Electrénico en Chile o Televip M@il en Brasil)

+ Intranet Corporativa:accesible desde la red cor-
porativa del Grupo Telefonica, recibi6 casi 7 mi-
llones de visitas en 2003.

Otros canales de comunicacién interna

El portal de los empleados de Telefénica de Espana
(eDomus) recibe diariamente mas de 21.000 visitas
y permite el acceso de los éstos a la gestion de pro-
cesos internos relacionados con los trabajadores, al-
canzando en el ano 2003 mas de un milléon y me-
dio de transacciones. Este portal es accesible para
todos los empleados de otras empresas del Grupo.

En junio de 2003 la Intranet de Telefonica Movi-
les fue galardonada con el Accésit al Mejor Por-
tal del Empleado en el Primer Premio al Portal del
Empleado organizado por el Instituto de Empre-
sa, Inforpress y Capital Humano.

Entre los canales de comunicacion interna desta-
calarevista digital SOMOS Telefonica Moviles, de |a
que,en 2003, se han publicado 11 nimeros en tres
versiones:espafiol, portugués y francés. Asimismo,
cada una de las operadoras del Grupo Telefonica
Méviles cuenta con sus propios mecanismos de co-
municacion interna para mantener informados a
sus empleados (Encontro Vivo, en Brasil; Somos Gen-
te MoviStar, en Chile; MundoMovil,en Chile o Mo-
viNotas, en Puerto Rico, por ejemplo)

Como ejemplo de comunicacion directa destaca
la celebracion de la Reunién Anual de Telefénica
Data en Espana con todos los empleados de la com-
pafia, que fue calificada por los empleados asis-
tentes encuestados con una nota de 7,3 sobre 10.

En Telefénica Latinoamérica se ha regularizado
la existencia de reuniones trimestrales de toda
la cadena de mando con la alta direccion sobre ob-
jetivos y resultados del trimestre. Dichos resulta-
dos son posteriormente comunicados en cascada
a la totalidad de la plantilla.

+ EnArgentina se ha creado un nuevo canal de
comunicacion consistente en la celebracion de
unas reuniones periodicas con los primeros 200
directivos y gerentes sobre retos de gestion y
palancas de actuacion.

+ EnChile se ha impulsado una profunda refor-
ma de todo el sistema de comunicacion elec-
tronica poniendo en marcha un nuevo diario
que contiene todas las noticias relevantes pa-
ra la plantilla y algunas herramientas de co-
municacién diferenciadas para aquellos colec-
tivos que carecen de ordenador en el centro de
trabajo. Esta labor esta complementada con
el Servicio Telefénico de Atencién al Emplea-
do (t-gestiona), que ha respondido un prome-
dio de 4.000 consultas mensuales.

+ En Pert comenzo a funcionar la plataforma
de dialogo de comunicacion denominada E/ co-
mité de direccion responde. Se trata de un foro
electrénico donde todos los empleados pue-
den formular al Comité de Direccién pregun-
tas sobre asuntos de interés a través del envio
de correos personalizados.

+ EnBrasil se puso en funcionamiento la inicia-
tiva denominada orden del dia. Cada mes el Co-
mité de Direccién de Telesp elegia un asunto
que se consideraba de interés para el conjun-
to de la empresay que, a través de reuniones
presenciales, era comunicadoy debatido con la
totalidad de los empleados.

Un ejemplo de participacién ha sido la involucra-
cion de mas de 8.000 empleados en la encuesta
para realizar el diseno de la Ciudad de las Comu-
nicaciones de Telefonica en Madrid, atendiendo a
la propuesta de cooperacion realizada desde la
Compania.

d) Premios que certifican la buena gestion
de Telefonica hacia sus empleados

Alolargode 2003, algunas empresas del Grupo Te-
lefénica recibieron reconocimiento en distintos am-
bitos relacionados con su gestién de las personas:
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Gastos de personal 2003
del Grupo Telefénica

4.641

millones de euros

+ t-gestiona Brasil, en el afio 2003, fue premia-
da en dos ocasiones:

— Empresa del Futuro 2003, por sus politi-
casy programas de recursos humanos;

— PremioTop RH 2003, por su proyecto de res-
ponsabilidad social,vinculado al Programa
del Gobierno Federal, para combatir el ham-
bre (movilizacién y voluntariado de nues-
tros empleados).

+ Telefénica Empresas Perti quedé como empre-
sa finalista en el concurso Premio a la Mejor
Gestion de Recursos Humanos, organizado por
la Cdmara de Comercio Peruano-Britanica con
el apoyo de la Embajada del Reino Unido y el
Ministerio de Empleo. Las variables tomadas
en cuenta fueron las medidas innovadoras pa-
ra motivar y desarrollar al personal, comuni-
caciones internas, clima laboral y capacitacion
y formacion.

+ Telefonica Empresas Brasil recibié el Premio Top
RH 2003, por su proyecto de comunicacion in-
terna Operacion Sonrisa: la satisfaccion del clien-
te es su satisfaccion. Este galardon se concede
anualmente a aquellas compafias que desta-
can por su vision empresarial y la mejora de re-
sultados a través de la adecuada implantacion
de un estilo de gestion.

+ Enelcasode Vivo, esta labor ha obtenido el
reconocimiento externo, ya que ha recibido el
premio Top de Recursos Humanos, por su cam-
paha interna de marketing, lanzada con el ob-
jetivo de lograr la identificacion de los emple-
ados con su empresa.

02 COMPENSACION
a) Politica de compensacion
Telefénica busca la motivacion y fidelizacion de

sus empleados, ofreciéndoles paquetes de com-
pensacién competitivos y equilibrados, basados

066 Telefonica, S.A. Informe anual de Responsabilidad Corporativa 2003

en criterios de coherencia, simplicidad y claridad.
La Politica de Compensacion tiene como objetivo
apoyar eficazmente a la organizacion a cumplir
sus objetivos de negocio, reforzando las conduc-
tas adecuadas para orientar a sus empleados a
la consecucion de los mismos.

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

+ Procesos de gestion de la compensacion: eva-
luacion basada en el desempeno, comunicacion.

« Adaptacién a la realidad de cada mercadoy a
cada linea de negocio.

+Consistencia con los valores del Grupo Telefonica.

+ Focalizacion hacia personas clave segun el de-
sempefioy la contribucién, retribucion fija.

+ Nexo claro entre resultados y compensacion:
retribucion variable que combina incentivos a
cortoy largo plazo.

+ Relevancia de las retribuciones no dinerarias:
beneficios sociales, en especie, programas de
prevision social.

Los gastos de personal del Grupo Telefénica en
2003 han totalizado 4.641 millones de euros, lo que
representa aproximadamente el 16% de los in-
gresos del grupo en 2003. De ese total de gastos,
el paquete retributivo (remuneracion fija + re-
muneracion variable + beneficios + planes de pen-
siones + comisiones) supone un 79%, correspon-
diendo el 71% a la suma de la remuneracion fijay
variable,y un 6%, a los beneficios.

b) Evaluacién del desempeiio

El Grupo Telefénica ha venido trabajando desde
hace anos en el diseno e implantacion de politicas
de compensacién variable que retribuyan el es-
fuerzoy el cumplimiento de objetivos de sus em-
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EMPLEADOS CON SEGURO MEDICO PRIVADO DE EMPRESA

(Datos en unidades)

35.242

14.614 14.426

4.007

Telefonica Telefonica Telefénica Telefonica Atento

de Espana Latam  Moviles Data

pleados. Estas politicas buscan un mayor com-
promiso e implicacion de los empleados con los
objetivos de su compania y también, una mayor
equidad en los sistemas de retribucidn. Son tres
factores los que afectan a cada empleado en su re-
tribucion variable:

+ Sudesempenio individual.
+  Los objetivos generales de su empresa.
+ Los resultados del Grupo.

109.964 empleados (74% de la plantilla del Gru-
po Telefénica) estuvieron sujetos a evaluacion
del desempefo durante elafo 2003.En el casode
86.305 empleados, esta evaluacion estaba ligada
a laremuneracion variable de los mismos.

c) Planes de pensiones

Los empleados del Grupo Telefénica en Espafiay
Brasil participan en planes de pensiones promo-
vidos desde el Grupo Telefénica. En el resto de los
paises, los empleados participan en los distintos
sistemas publicos de pensiones que existen.

El Plan de Pensiones de Telefénica de Espafia con-
taba a diciembre de 2003 con 70.920 participes,
de los cuales 53.294 eran empleados que, hasta
diciembre, han generado 10.421 prestaciones a fa-
vor de sus participes y/o beneficiarios. Dicho plan
tiene cubiertas las contingencias de jubilacion,
fallecimiento del participe / beneficiario, la in-
capacidad en sus distintas modalidad y la gran
invalidez. Mensualmente la empresa aporta un
6,87% del salario bruto de los empleados al plan
y cada participe, el 2,2% del mismo, salvo los em-
pleados que ingresaron con posterioridad a junio
de 1992, cuyo porcentaje es del 4,51%. Asimismo,
para los trabajadores que decidieron no adherir-
se al Plan de Pensiones, mantiene una prestacion
econémica que se percibe al cumplimiento de los
65 anos de edad.

Ademas, tiene un Seguro Colectivo de Riesgo que
ofrece cobertura frente a las contingencias de fa-

91.939

888 1.530 1.778

Otras Total
empresas

Terra TPI t-gestiona

llecimiento e invalidez absoluta por enfermedad
oaccidentey lainvalidez parcial por accidente pa-
raaquellos trabajadores que voluntariamente hu-
bieran solicitado su adhesion.

109.964

empleados evaluados por
desempeno en 2003

Los 27 planes de empleo del Grupo Telefonica, ges-
tionados por Fonditel Pensiones, han sido galar-
donados como los mejores planes de empleo es-
pafolesy unode los finalistas de los mejores pla-
nes de empleo europeos (Premios IPE), recibiendo
el maximo reconocimiento por tercer afio conse-
cutivo. Esto supone un hito que confirma los ex-
celentes resultados en rentabilidad que Fonditel
Pensiones esta consiguiendo en su gestion.

d) Planes de salud

Mas de 87.000 empleados del Grupo Telefénica
cuentan con seguros de salud privados.

En Espana, la colaboracion voluntaria en la gestion
sanitaria del Régimen General de la Seguridad So-
cial que venian prestando Telefonica de Espafa y
Telefonica S.A. a través de la empresa colabora-
dora, cesé durante el primer semestre de 2003 por
la resolucion de la Direccion General de Ordena-
cion Econémica de la Seguridad Social del Minis-
terio de Trabajoy Asuntos Sociales. La Direccion de
la Empresa y la representacion social alcanzaron
un acuerdo colectivo por el que la empresa se com-
promete a formalizar un contrato con la empre-
sa del Grupo Seguros de Vida y Pensiones Anta-
res S.A.

Telefénica de Espafia y Telefonica, S.A. suscriben
polizas de seguros para sus empleados que sus-
tituyen la asistencia sanitaria complementaria del
Sistema Publico de Salud con el alcance y limites
acordados para los colectivos afectados:

+ Colectivo de empleados en activo, conyuges e
hijos (hasta que cumplan la edad de 21 afnos)
que figuren como beneficiarios de |la Seguridad
Social.

+ Colectivo actual de prejubilados y desvincu-
lados.
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EVOLUCION DEL SISTEMA DE FORMACION a+
EN EL GRUPO TELEFONICA
(Datos en unidades)

2002 . 2003

950.000
71583

55169
485.000

Horas de usode la
plataforma de formacion a+

N.° empleados
accedieron servicio a+

+ Para el colectivo de jubilados y derecho ha-
bientes, que también venian percibiendo los
derechos de la empresa colaboradora, se po-
ne a disposicién una alternativa que les per-
mite recibir una prestacion de servicios si-
milares.

En Chile se ha modificado el viejo sistema de se-
guro de salud basado en una institucion inter-
na (ISAPRE Telefonica) y en su lugar se ha libra-
do hacia una ISAPRE privada que compite en el
mercadoy otorga masy mejores coberturas sa-
nitarias. Otras iniciativas de este tipo desa-
rrolladas en Chile fueron la formacion sobre qué
hacer en el caso de accidentes laborales, de se-
ismo, charlas que fomentan la gimnasia labo-
ral y reuniones preventivas sobre el cancer de
mama.

Durante el ano 2003 en Perd, la totalidad de la
plantilla ha utilizado el nuevo seguro de salud
que fue suscrito por la compaiia a finales del
afio 2002y que ha supuesto el acceso de to-
dos los trabajadores a una cobertura mas com-
pleta en materia de enfermedad y accidentes,
asistencia a hijos y atencion en situaciones de
vejez.

e) Planes de Opciones sobre acciones

Al cierre del ejercicio del ano 2003, Telefonica tie-
ne establecido con caracter general un dnico sis-
tema de retribucion referenciado al valor de coti-
zacion de las acciones de la Compaiiia, dirigido a
todo el personal en activo de Telefonica y a la ma-
yor parte de sus filiales espafolas y extranjeras,
denominado Programa TIES.

Por otra parte, las compafias filiales Telefonica
Méviles, S.A., Telefonica Publicidad e Informacion,
S.A.y Terra Networks, S.A. tienen también esta-
blecidos sus propios sistemas de retribucion re-
ferenciados al valor de cotizacién de sus respec-
tivas acciones. Finalmente, existe un programa
de opciones sobre acciones de Telefénica, S.A. des-
tinado a los empleados de Endemol (Programa
EN-SOP).
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03 FORMACION Y DESARROLLO PROFESIONAL
a) Formacién

El Grupo Telefénica tiene un compromiso con el
desarrollo profesional de sus empleados. Por ejem-
plo,durante el ano 2003, Telefénica de Espana ha
desarrollado numerosas iniciativas orientadas al
desarrollo de sus empleados:

+ Creacion del Comité Ejecutivo de Formaciény
lanzamiento de los Planes Integrales de For-
macion con excelentes resultados: de 34 horas
formacion /empleado en 2001,se pasd a 52 ho-
ras en 2003. De dirigir acciones al 70% de pro-
fesionales en 2001, se pasé al 100% en 2003.

+ Han participado 282 personas en distintos pro-
gramas de identificacion y talento como el pro-
grama Mentor, de los cuales 40, han sido pro-
mocionados.

« Feedback y Coaching: 1.000 gestores han reci-
bido feedback de mas de 5.000 colaboradores.

El numero total de horas de formacion del Grupo
Telefénica en 2003 super6 los seis millones. El Gru-
po Telefonica ha mantenido su apuesta de los ul-
timos anos por la teleformaciéon como metodo-
logia de aprendizaje que, de forma independien-
te o combinada con acciones presenciales, ha per-
mitido impulsar los objetivos formativos del Gru-
po en general y de |as lineas en particular. Los ob-
jetivos del Grupo respecto al e-learning son:

+ Homogeneizar las capacidades y competencias
de los empleados de Telefonica, fomentando la
cultura de Grupo adecuada a la estrategiay a
los planes de negocio.

+ Mejorar la eficacia de los empleados del Grupo
a través de una oferta formativa amplia y de
calidad, anadiendo durante 2003, 380 conteni-
dos e incorporando otros nuevos al portugués.

+ Flexibilizar el acceso a la formacion garanti-
zando la disponibilidad de los contenidos a cual-
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G. Telefonica de Espana
G. Latam

G. Méviles

G. Atento

G. Data

G.Terra

G. Admira + contenidos
G.TPI

Telefonica, S.A.
t-gestiona

Otras empresas

Grupo Telefénica

quier hora y en cualquier lugar. La disponibili-
dad del servicio en 2003 fue del 99,99%.

Actuar como catalizador en la practica de com-
partir el conocimiento y concienciar a los em-
pleados sobre su propio desarrollo, ofrecién-
doles una oferta abierta de contenidos relati-
vos a todos los negocios.

Incrementar el uso integrado de los servicios
del Grupo relacionados con las nuevas tecno-
logias, convirtiéndonos en un referente tec-
noloégico para los clientes y la sociedad.

DISTRIBUCION POR LiNEAS DE ACTIVIDAD DE HORAS DE FORMACION
ACUMULADAS EN 2003
(Datos en horas)

1.907.943
719.307
671.504
2.457.017
135513
38.767
8.645
223.317
15.843
134300
57.136

formativas (algunas de las cuales siguen en mar-
cha por tratarse de cursos de larga duracion).

En la Formacion de los Empleados, ademas de la
experiencia formativa a través de e-learning se ha
incorporado en el nuevo Convenio Colectivo pac-
tado con la representacion de los trabajadores pa-
ra 2003-2005, un nuevo proceso de analisis de ne-
cesidades formativas basado en la adaptacion de
un modelo de conocimientos, que identifica los per-
files de formacion asociados a los puestos de tra-
bajo que han definido. Por ejemplo, en Telefénica
de Espana, mas de 12.000 empleados han realiza-
do acciones formativas sobre la banda ancha, per-

El servicio a+, es un sistema de gestion del apren-
dizaje compatible con estandares internacionales
de teleformacion, que permite tanto la oferta abier-
taorientada al autodesarrollo,como los planes de
formacién gestionados por las empresas a tra-
vés de cursos reglados y tutorizados. En el 2003,
Educaterra asumio la gestion de la formacion on-
line del Grupo y por tanto del servicio a+. Alo lar-
go del afio se realizaron mas de 110.000 acciones

mitiendo de esta manera evolucionar sus conoci-
mientos sobre las nuevas tendencias del sector.

b) Desarrollo de competencias

Todas las lineas del Grupo Telefonica han traba-
jado en el diseno de un nuevo sistema de com-
petencias genéricas de todos los empleados, que
refuercen los valores del Grupo. Las competen-
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PARTICIPACION DE LOS EMPLEADOS EN LAS INICIATIVAS DE INNOVACION

(Datos en unidades)

Filiales

N.° ideas sugeridas

N.° ideas implantadas

Telefonica de Espana
Telefonica Latinoamérica
Telefonica Moviles
Telefénica Data

Atento

TPI

Terra

t-gestiona

Otras

TOTAL

880 20

227 87

391 28

361 146

185 125

60 3
0

0 0

23 12

2.127 421

cias son las pautas de actuacion que permiti-
ran conocer lo que la empresa espera de cada uno
de los empleados, sirviendo ademas de guia per-
sonalizada para el desarrollo profesional de ca-
da uno. Para ello, todos los empleados partici-
paron en un proceso de valoracion que consistio,
almenos, en laautoevaluaciony en lavaloracion
de sus jefes. El resultado de esta valoracion per-
mitio la identificacion de las areas de mejora de
cada empleado y de las acciones adecuadas pa-
ra desarrollarse cada afio. Mas de 80.000 em-
pleados de todo el grupo han participado en es-
te programa.

El programa de Jovenes de Alto Potencial, revisa-
doen 2003, tiene como objetivo basico identificar
y desarrollar,desde el inicio de su carrera, a aque-
llos jovenes profesionales del Grupo Telefénica con
mayor potencial para el desempeno futuro de fun-
ciones gerenciales.

El nuevo programa establece una Gnica metodo-
logia comun a todas las empresas del Grupo Te-
lefénica que permite identificar, seleccionary des-
arrollaralos JAPs siguiendo las mismas pautas en
todo el mundo. En esta nueva edicion, 3.150 can-
didatos de Argentina, Brasil, Chile, Colombia, El Sal-
vador, Espafia, Guatemala, Marruecos, México, Pe-
rdy Miami (EE UU), cumplian los requisitos de
acceso al programa. De ellos, los 947 mejor valo-
rados por sus jefes, tomando como base su ajus-
te al perfil de competencias de referencia, pasa-
ron una prueba online, tras la que se obtuvieron
405 candidatos finalistas que realizaran un exa-
men presencial. Esta Ultima prueba servira para
seleccionar a los 200 JAPs definitivos que partici-
paran en el programa durante 2004-2005.

c) Gestion del talento

Reconocimiento de las buenas ideas de los
empleados

Los empleados del Grupo Telefonica participaron
en iniciativas de mejora con mas de 2.000 ideas
e iniciativas, de las cuales se pusieron en marcha
mas de 400 (20%).
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+ Idealab! es el programa de Telefénica de Es-
pafna que promueve la participacion de sus
empleados para mejorar en los distintos am-
bitos de la empresa reconociendo el esfuer-
z0 que supone innovar en los diversos proce-
sos. Dispone de un canal en la Intranet, /nno-
va, creado para facilitary promover el proceso
de recogida de ideas de forma permanente.
Durante 2003 se han propuesto 880 nuevas
ideas de las cuales 20 han sido premiadas e
implantadas.

+ Patenta es el concurso promovido por Telefo-
nica Moviles Espana para reconocer y premiar
las ideas mas valiosas de sus empleados que
contribuyan a la mejora de la calidad, el incre-
mento de ingresos y la mejora de la eficien-
cia.

+ EnArgentinase pusoen marcha lainiciativa de
participacion denominada Penthatlon. A través
de ella se recibieron mas de numerosas inno-
vadoras para mejorar el funcionamiento de Te-
lefénica de Argentina.

+ También en Brasil tuvieron lugar los premios
delatercera edicion de la Carrera de Campeones,
destinada a galardonar las iniciativas relaciona-
das con todas las actividades que contribuyen
a mejorar la orientacion de la empresa hacia el
cliente. Asimismo,en el afio 2003 se lanzé |a cuar-
ta edicion de la Carrera de Campeones, destina-
da esta vez a la mejora de |a calidad de vida en
el trabajo, donde ha participado cerca del 32%
de la plantilla proponiendo iniciativas de inte-
graciéon de personas, armonia en los trabajos
de Grupoy la reduccién de burocracia.

Sistemas de gestion del conocimiento

Sdcrates y Prometeo son servicios que pretenden
facilitar,integrary potenciar las iniciativas mas re-
levantes de gestion del conocimiento que existen
tanto en Telefonica Moviles Espana comoen el Gru-
po Telefénica. Su objetivo es fomentar las comu-
nidades de practicas para compartir las experien-
cias einformacion, que la organizacion pueda sa-
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PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL VINCULADOS A DERECHOS HUMANOS Y CONDICIONES DE TRABAJO

Derechos Humanos:

'I Las empresas deben apoyar 3 Las empresas deben
defender la libertad

de asociacion y el

reconocimiento efectivo

de la negociacion colectiva.

y respetar la proteccion de
los derechos humanos.

2 Asegurarse de que no son
complices de violaciones

Condiciones Laborales:

La abolicion del
trabajo infantil.

6 La eliminacion de
toda discriminacion en
relacion con el empleo.

de los mismos. 4 La eliminacion de todo
tipo de trabajo obligatorio

y forzado.

ber quién hace qué,y dotar de mecanismos com-
plementarios a los sistemas tradicionales de apren-
dizaje y de reconocimiento.

d) Movilidad Internacional

Como empresa multidoméstica, Telefonica tiene
que esforzarse en atraer y motivar a sus emplea-
dos para que acepten asignaciones internacio-
nales y, de ese modo, contribuir a la consecucion
de los objetivos estratégicos globales del Grupo.

Para ello se ha creado la Unidad de Movilidad In-
ternacional, perteneciente a t-gestiona Espana,
para llevar a cabo la gestion integral del personal
desplazado teniendo como objetivos principales:

+ Establecer conceptual y operativamente una
practica horizontal a seguir por todas las em-
presas del Grupo.

+ Seguirun procedimiento estructuradoy trans-
parente en materia de seleccion de candidatos,
identificacion de talento, desarrollo y com-
pensacion.

+ Obtener una operativa Unica centralizada que
atienda las necesidades del expatriado.

Apoyandose en las empresas de t-gestiona de Ar-
gentina, Brasil, Chile, Pert, Centroamérica y en co-
ordinacion con Telefonica, S.A. este servicio se pres-
ta actualmente a casi veinte empresas del Grupo
que cuentan con unas 200 personas desplazadas
en mas de cuarenta empresas ubicadas tanto en
Latinoamérica como en Europa y Norte de Africa.

04 GARANTIA DE LOS DERECHOS HUMANOS

Telefénica ha confirmado su compromiso con la
defensa de los Derechos Humanos en todas sus
actividades a través de su adhesion al Pacto Mun-
dial de las Naciones Unidas. Las empresas que se
adhieren al Pacto Mundial se comprometen a cum-
plir nueve principios, de los que los seis primeros
hacen referencia a la promocion de los derechos

humanos y el establecimiento de condiciones la-
borales justas en toda la relacion entre la empre-
say sus empleados.

Relaciones laborales

La busqueda de eficiencia es el eje sobre el que gi-
rala estrategia laboral de Telefonica, de tal manera
que el didlogo social y la negociacion se consti-
tuyan en factor clave de nuestro desarrollo como
Grupo.

En este sentido, la empresa y los sindicatos ma-
yoritarios firmaron el pasado 21de julio de 2003
un acuerdo en el que manifiestan el valor del dia-
logo social y la negociacién colectiva como ins-
trumentoinsustituible para la gestiény gobierno
de las relaciones laborales, asi como para conse-
guir la adaptabilidad de la negociacion colectiva
a los cambios que se van produciendo en las em-
presas. A mas de 100.000 empleados del Grupo
le son aplicados distintos Convenios Colectivos de
empresa.

En respuesta a este compromiso mutuo, el dialo-
go social ha mejorado en todos los paisesy,en su
conjunto, ha supuesto una valiosa aportacion.
Algunos de estos logros merecen especial consi-
deracion:

+ Acuerdo sobre el Plan Social del Expediente de
Regulacion de Empleo de Telefonica de Espana
(E.R.E.) para el periodo 2003-2007,afectando a un
maximo de 15.000 trabajadores y compromiso
de reposicién de hasta el 10% de los puestos.

+ EnArgentina se ha negociado una recompo-
sicion salarial con todos los gremios que re-
presenta un 8% de la masa salarial del 2004.

+ Enel mes de noviembre en Brasil se firmo el
Convenio para 2004 de Telesp, Assist y T.Empre-
sas con Sinteles, lo que implicaa 7.700 emplea-
dos representados.

+ EnChile se han firmado también 10 Convenios
Colectivos en CTC Chile, T.Empresas, T. Equipos
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y t-gestiona con 4 Sindicatos, involucrando a
unas 2.000 personas.T.Mdviles tiene ya su acuer-
do sindical para el 97% de su plantilla.

+ Alobjetode poner de manifiesto la realidad del
paisyde las necesidades de laempresa, en Pe-
ru se ha consensuado la realizacién de un pro-
ceso de capacitacion y workshop,en el que han
participado conjuntamente los representantes
de la Empresa y dirigentes sindicales que ne-
gociaran el préximo Convenio.

En relacién con el didlogo social en el ambito
internacional, Telefénica y UNI (Union Network
International) tienen el compromiso de reunir-
se con una periodicidad anual con el objeto de
que la direccién de Telefénica comunique a los
sindicatos la informacién general sobre los te-
mas mas importantes del Grupo que afecten a
su marcha, su posicion en el mercado, su futuro
y sus prioridades.

La reunion correspondiente al afio 2003 se cele-
bré en Rio de Janeiro en el mes de noviembre. En-
tre los asuntos tratados, se incluyd una exposicion
sobre el Grupo Telefonica en el momento actual,

EMPLEADOS SUJETOS A CONVENIO
COLECTIVO DE EMPRESA
(Datos en ntiimero de empleados)

106.593
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su posicionamiento en Latinoamérica, la dinami-
ca del sector de las telecomunicaciones, |a estra-
tegia de desarrollo futurode la Compafiiay las re-
laciones laborales en Telefonica. Tras la interven-
cion de la Compafiia tuvo lugar un enriquecedor
intercambio de puntos de vista entre las partes.

La libertad de asociacion es un derecho de los em-
pleados de Telefénica, como se demuestra en los
mas de 42.000 empleados con afiliacion sindical.
Por empresas, Telefénica de Espafa con 18.016, Te-
lefonica Latinoamérica con 13.068 y Atento con
11.326 empleados, son las que cuentan con mayor
personal afiliado. La participacion de los emplea-
dos del Grupo Telefénica en las elecciones sindi-
cales ascendi6 a mas de 77.000 empleados. Los 2.584
representantes sindicales escogidos en las mismas
utilizaron mas de 850.000 horas sindicales du-
rante el ano 2003.

El nimero de horas de conflictividad laboral al-
canzd las 79.000 en el ejercicio 2003, destacando
Telefénica de Espafia con 54.553 horas, las em-
presas del Grupo Atento con 9.720 y Telefdnica
de Argentina 5.000.

Eliminacion de trabajo forzado

La Politica de Negociacién Colectiva del Grupo
Telefénica en 2003 incluye expresamente la limi-
tacion de las horas extraordinarias.

En concreto, en Pery, se ha realizado una campa-
fia de concienciacion entre todos los mandos con
objeto de que se respeten los limites de jornada
ordinaria establecidos en los acuerdos colecti-
vos, acabando paulatinamente con el uso de ho-
ras extras.

Empleo Infantil

Telefénica viene manteniendo una politica de to-
lerancia cero con el empleo infantil en todos los
paises en los que esta presente, politica que ex-
tiende a su cadena de aprovisionamiento a través
de la exigencia contractual de un estricto cum-
plimiento de la legalidad en cada pais.
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En Brasil, cuatro empresas del Grupo Telefonica
han obtenido la certificacion de Empresas Ami-
gas de los Ninos, programa que tiene como reto
el desarrollo de politicas para la proteccién de
la infancia en términos sociales y laborales. Es-
tas empresas son TeleSP, Telefénica Data, Assist
y t-gestiona.

No discriminacién
Igualdad de género

En promedio, el 45% de |a plantilla del Grupo Te-
lefonica esta compuesto por mujeres, con por-
centajes que oscilan entre el 32% de Argenti-
nay el 60% de Brasil. Por lineas de actividad,
destaca Atento, con un 67% de mujeres en la
compania. En lo que respecta a niveles directi-
vos, hay mas de 1.250 mujeres ejecutivas en la
Compania.

En Chile, los empleados de Telefénica celebraron
en el auditorio de la Compafia un evento cultu-
ral con motivo de la celebracion del Dia Interna-
cional de la Mujer, con la presencia de la Ministra
del Servicio Nacional de la Mujer.

Integracion de personas con discapacidad

En relacion con las personas con discapacidad,
al margen de la accion responsable de cada em-
presa, el grupo Telefénica cuenta con una insti-
tucion especializada en estas materias que sir-
ve de apoyo para todas las empresas en estos
campos. Se trata de la Asociacién Telefonica pa-
ra Asistencia de Minusvalidos (ATAM). Entre sus
finalidades se encuentra la de lograr las mayo-
res cotas de integracion social posible para las
personas con discapacidad a través de diferen-
tes medios, entre ellos, a través de su integra-
cién laboral.

Durante 2003 se desarrollé en la sede de ATAM una
jornadasobre integracion laboral de personas con
discapacidad, dirigida a los responsables de re-
cursos humanos de 23 empresas del grupo Tele-
fénica. Los objetivos de la reunion fueron:

NUMERO DE EMPLEADOS DISCAPACITADOS

N.° empleados

Empresa discapacitados
Telefonica de Espana 366
Telefonica Moviles Espaia 28
Telefonica Data Espana 3
TPl Espana

Terra Espana 2
Telefénica, S.A. 1
Total 406

+ Facilitar el intercambio entre las empresas del
grupo que permitiera compartir opiniones e in-
quietudes con respecto a la integracion labo-
ral de las personas con discapacidad.

+ Profundizar en las diferentes alternativas dis-
ponibles para el cumplimiento de la legalidad
vigente en la materia (LISMI) y permitir la eva-
luacion de las empresas.

« Compartir con las empresas del grupo un sis-
tema integrado de gestion / colaboracion pa-
ra la integracion laboral, que genera un efecto
sinérgico, con beneficios para las empresas, sus
empleados y las personas con discapacidad.

ATAM ofrece a las diferentes empresas la posibi-
lidad de emplear cualquiera de las férmulas con-
templadas en la LISMI y demas desarrollo legis-
lativo. Para ello, pone a su disposicion dos meca-
nismos fundamentales: el Servicio de Integracion
Laboral de ATAM (SILA) y los centros especiales
de empleo.

Otros tipos de discriminacion
Respecto a la igualdad de géneroy no discrimi-

nacion, se haincluido en Convenio Colectivo de Te-

DISTRIBUCION DE PLANTILLA POR SEXO. ANO 2003
(Datos en porcentaje)

= Hombres Mujeres

Espana _ 38,13
srasil | EI 59,92
Argentina IS 20
chile [ EEE 46,67
reri I 67
mexico [ EEESHIEGN 43,15
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lefénica de Espana el reconocimiento de las pa-
rejas de hecho a efectos de la concesion de per-
misos retribuidos. Asimismo, con el acuerdo de
la representacion de los trabajadores, se ha in-
corporado al Convenio Colectivo la preocupacion
por la defensa de la dignidad de las personas me-
diante el compromiso de evitar las situaciones
de acoso sexual y moral (mobbing), y realizar ac-
tuaciones conjuntas para descubrir las posibles si-
tuaciones en las que pudieran producirse.

En Chile, Atento lleva 3 afos desarrollando el pro-
grama Adulto Mayor, a través del cual esta em-
presa da trabajo a personas de la tercera edad. El
grado de satisfaccion de las personas que traba-
jan en este programa anima a desarrollar nuevas
iniciativas de este tipo.

Conciliacion trabajo / vida familiar

La politica de negociacion colectiva de 2003 paralas
empresas del Grupo Telefonica identifica la nece-
sidad de gestionar el tiempo de trabajo, la duracion
y distribucién de la jornada, incluso su computo
anualysudistribucion flexible. La utilizacién de sis-
temas flexibles de jornada debe tener el objetivo
principal de conciliar las necesidades de las em-
presas con las de los trabajadores y trabajadoras,
haciendo compatible su vida laboral con la perso-
naly familiar.

Telefonica junto con un grupo de conocidas em-
presas espafiolas, ha suscrito la firma de un acuer-
do entre el Ministerio de Trabajo y la Fundacion
+ Familia para la creacion del Certificado de Em-
presa Familiarmente Responsable. Este certifi-
cado tiene como finalidad premiar a las empre-
sas que faciliten la conciliacion entre trabajoy
familia.

Telefénica Moviles Espafia ha trabajado en el lan-
zamiento en 2004 de un plan de conciliacion de
vida personal y laboral, en colaboracién con Mds
Vida Red. Entre sus elementos basicos estan el ase-
sor familiar, los servicios gratuitos orientados a re-
solver los problemas del dia a dia y los servicios
con coste reducido.
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Teletrabajo

Para Telefonica, el teletrabajo es un paso mas en
su estrategia de transformacion tecnoldgica, cul-
tural y organizativa. Las claves en las que se pone
en practica son la flexibilidad y la confianza en los
colaboradores.

Telefonica de Espana realizd una evaluacion de los
resultados de su proyecto de teletrabajo eWready!
tres meses después de su puesta en marcha. En
el momento de la evaluacion, participaban en el
proyecto 100 empleados en condiciones de fuera
de convenio, cifra ampliada a 400 a finales de 2003.
El objetivo para el ejercicio 2004, es extender es-
ta practica a 1.000 empleados fuera de convenio,
estando previsto extender esta modalidad al per-
sonal de Convenio tal como se ha pactado en el
Convenio Colectivo para 2003-2005.

Tanto los superiores jerarquicos como los tele-
trabajadores, sobre todo este Gltimo colectivo, per-
ciben cierta mejora en el rendimiento, mayor pla-
nificacion y mas calidad en su trabajo. Por otro
lado, uno de los factores clave que explica la sa-
tisfaccion de los teletrabajadores es el entorno fa-
vorable que encuentran, tanto de la familia co-
mo del equipo laboral. Ademas, un 80,7% de la
muestra, con sélo una media de 10,52 horas de
teletrabajo a la semana, manifiestan haber aho-
rrado aproximadamente 3,19 horas semanales en
desplazamientos.

Telefonica 1+D ha desarrollado un proyecto de te-
letrabajo con resultados favorables en 2003, valo-
rando fundamentalmente |a actividad profesional,
la vida personal y la relacion con el equipo de tra-
bajo. En otras empresas hay diferentes experien-
ciasen el campo del teletrabajo o la oficina virtual,
que hantenido la participacion de 900 empleados.

Reduccién de jornada

A diciembre de 2003, 4.906 empleados se bene-
ficiaban de la flexibilidad laboral en las empre-
sas del Grupo Telefénica para trabajar en esque-
mas de jornada reducida,lo que supone el 3,3% de
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SATISFACCION CON LA EXPERIENCIA DE TELETRABAJO TELEFONICA 14D

(Datos valorados de 1a 5)

SEPT 2003 OCT 2002
+ Actividad profesional 4,5 4,0
+ Medios de comunicacion 32 31
+ Relacion con jefe 3,3 41
+ Relacion con equipo de trabajo 4,2 4]
« Relacion clientes 3,5 3,6
+ Vida personal 4,4 4,6

la plantilla. Entre las causas manifestadas por los
empleados a la hora de solicitar este modelo se
encuentra enfermedad (42% de los casos), ma-
ternidad (27%) o estudios (16%).

Laduracién dela baja por maternidad se ajustaen
cada pais a la legalidad vigente, oscilando entre
las12 semanas en algunos paisesy las 18 de otros.
En el caso de Espana, la duracion de esta baja es
de 16 semanas.

Club de Ocio

Bajo el lema Una forma divertida de hacer empre-
sa, se presentd el Club de Ocio para Telefénica Mo-
viles Espafia entendido como un servicio perma-
nente de provision de actividades ludicas, depor-
tivas, culturales y recreativas en general, de ocio,
para todo el personal. La iniciativa nace como res-
puesta a las diversas necesidades observadas en
el estudio de clima laboral, como la falta de co-
nocimiento de las actividades de otras areas o la
falta de colaboracién interdepartamental.

La pretension del Club de Ocio es ayudar a la re-
lacion de personas de diferentes departamentos,
de cara a fomentar y mejorar las relaciones entre
los empleados de Telefénica Méviles, mediante su
participacion en actividades grupales de ocio, fue-
ra del ambiente laboral.

Atento Pert cre6 en el ano 2004 un plan del Cen-
tro Cultural de Atento Peru, que tiene como obje-

SATISFACCION GLOBAL CON LA EXPERIENCIA
DE TELETRABAJO eWREADY!
(Datos valorados de Ta 7)

Teletrabajador _5,9
superior | -
Colaborador _5,1
Colateral _5,2

tivo formar a todas las personas interesadas en
desarrollar sus habilidades artisticas y de escena.

Otras iniciativas

En 2003, Telefénica [+D cred la Comisién para la
Conciliacion de la vida personal y profesional, for-
mada por 11 miembros, para mejorar la satisfac-
cion de las personas y los resultados de la em-
presa, a través de la motivacion y el compromiso
de sus profesionales. Entre las nuevas medidas
puestas en practica destaca la flexibilizacion del
horario de trabajo, el servicio de fisioterapia o las
condiciones favorables para las madres, relacio-
nadas con los periodos de lactancia o permiso de
maternidad.

Algunas companias del Grupo ofrecen ayudas com-
plementarias a sus trabajadores, especialmente
en materia de refuerzo a sus familias (becas, guar-
derias o apoyo a la maternidad). Durante el ano
2003, casi 30.000 empleados del Grupo Telefoni-
ca se beneficiaron de ellas.

Asimismoy con cargo a la partida de Fondos So-
ciales pactada en Convenio Colectivo de Telefoni-
cade Espana,también se desarrollan diversas op-
ciones de fomentoy ayuda en relacién con el tiem-
po de ocio de los empleados mediante oferta de
plazas hoteleras y ayudas econémicas. En este sen-
tido, se ofrecen diferentes planes de vacaciones
para distintas épocas del ano, campamentos pa-
ra hijos de empleados y ayudas para estudios e in-
tercambios en el extranjero. La posibilidad de dis-
frutar de las diversas opciones se extiende tam-
bién a trabajadores que se hayan desvinculados
delaempresa.Alolargo del ejercicio 2003, se han
atendido un total de 9.909 peticiones de un to-
tal de 16.387. Asimismo, se han concedido ayu-
das para cursar estudios fuera de su residencia ha-
bitual a 575 empleados.

En 2002, se cred en Atento Pert un Club del Nino
con el objetivo de organizar actividades para los
mas de 180 ninos inscritos en el programa, de ma-
nera que se responda a las necesidades de los em-
pleados que también son padres.
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VIGILANCIA DE LA SALUD EN EL SERVICIO DE
PREVENCION EN ESPANA

PREVENCION DE RIESGOS
PARA LA SALUD

Actividad de prevencion Ne° actividades

Actividad N° atenciones
Pruebas diagndsticas 140.927
Campanas sanitarias 49.433
Consultas sanitarias 77.998

Vacunacién 9.102
Examenes de salud 42.858

Asesoria técnica 4.038
Informes y estudios técnicos 2.092
Prevencion contra incendios 508
Evaluaciones de riesgos 312

05 SEGURIDAD Y SALUD

Las tres principales lineas de accion dentro de la
Prevencion de Riesgos Laborales en el Grupo Te-
lefénica se detallan en la Memoria Anual de Ac-
tividades del Servicio Mancomunado de Preven-
cion de Riesgos Laborales, publicada en 2003.

+ Vigilancia promociéon y mantenimiento de la
salud laboral, consistente, fundamentalmen-
te, en tres tipos de asistencia sanitaria:

— Examenes de salud (incluyen las pruebas
diagnosticas).

— Campanas sanitarias de prevenciény cam-
pafas de vacunacion.

— Consultas sanitarias, realizadas por el mé-
dicodel trabajoy/o el ATS/DUE de Empresa.

+ Prevencion de los riesgos laborales, basada, fun-
damentalmente, en cinco pilares basicos:

- Planificacion preventiva.

— Evaluacion de riesgos (Inicial, especializa-
dasegun los riesgos y riesgos psicosociales).

— Prevencion de incendios (simulacros de
emergencia y planes de actuacion).

- Informes y estudios técnicos.

— Asesoria técnica (comités de seguridad y sa-
lud, organismos oficiales y distintas areas
de la empresa).

+ Control de la Accidentalidad, con los siguientes
aspectos:

— Valoraciéon de las empresas con accidenta-
lidad cero.Cada ano van siendo mas las em-
presas que consiguen cumplir este objetivo.

— Comparacién de los indices de frecuen-
ciay de gravedad no sélo entre las distin-
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tas empresas del Grupo,sino con el sector
servicios.

Las empresas del Grupo Telefénica trabajan en con-
junto consusempleados en mas de 75 comités de
seguridad y salud en todo el mundo:

+ La Direccion General de Operaciones de Tele-
fénica de Espana, en colaboracion con la Di-
reccion General de Recursos Humanos, ha pues-
to en marcha un Plan de Comunicacion sobre
la Prevencion de Riesgos Laborales dirigido fun-
damentalmente al personal operativo que rea-
liza trabajos relacionados con la Planta Exter-
nay laInstalacion y Mantenimiento.

+ Sondestacables los informes de riesgos que se
efectlan en estaciones base e instalacionesy
que se entregan a personal de Telefonica Moé-
viles Espanay contratas colaboradoras.

+ Sehaimpulsadoen Argentina un ambicioso pro-
grama de formacion orientado a disminuir los
accidentes de trabajo.En él han participado apro-
ximadamente 3.000 personasy se ha centrado
en asuntos como la prevencion de incendios, eva-
cuaciones de emergencia y riesgos eléctricos.

+ Porsu parte en Chile, en el ambito de salud,
se ha instrumentado un plan de formacién des-
tinado a disminuir el indice de frecuencia de
accidentes en vehiculos de laempresa a través
de diversas acciones que combinan aspectos
puramente formativos, con elementos de au-
torresponsabilizacion.

06 EMPLEADOS SOLIDARIOS
a) Voluntariado Corporativo

Desde su inicio en el afio 2001 cerca de setecien-
tos empleados del Grupo Telefonica en Argenti-
na se han incorporado al programa de Volunta-
riado Corporativo, a través del cual se coordinan
e impulsan proyectos de promocién social por ini-
ciativa de la Fundacion Telefonica o propuestos por
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los propios voluntarios y que, en su mayoria, se rea-
lizan en colaboracién con organizaciones sociales.

Los proyectos que se seleccionan estan relacio-
nados con la infancia, la discapacidad, la tercera
edady la cultura, y entre ellos, tienen prioridad
aquellos que se caracterizan por laimportancia del
beneficioy suincidencia directa en la comunidad.

Durante el ejercicio 2003, se puso en marcha el
proyecto voluntariado corporativo en Espaia, ba-
jolacoordinacion de Fundacion Telefénicay la co-
laboracién de aproximadamente 1.000 trabaja-
dores.La demanda de puestos de voluntarios a car-
go de entidades sin animo de lucro supera el cen-
tenar de puestos, destacando las areas de siste-
mas de informacion, gestion, administraciény mar-
keting.En los distintos proyectos desarrollados en
2003, se calcula que se han desarrollado mas de
10.000 horas de actividad voluntaria.

En el mes de junio de 2003, se presento en Chile
el programa Voluntariado Corporativo. Durante el

Telefonica de Espafna
Telefonica Latam
Telefonica Moviles
Telefénica Data
Atento

Terra

TPI

t-Gestiona

Otras empresas

DISTRIBUCION DE EMPLEADOS COLABORADORES
EN PROYECTO VOLUNTARIADO CORPORATIVO
ESPANA 2003

(Datos en porcentaje)

Telefénica, S. A. Telefénica Moviles
10 15

Otras empresas Telefonica de Espana
15 60

ano 2003, cerca de 2.000 trabajadores han parti-
cipado de manera directa en los diversos proyec-
tos y acciones solidarias que se han desarrollado,
lograndose también la colaboracion en el progra-
ma de familiares de empleados, proveedores y clien-
tes, beneficiando a través de sus acciones a unas
600 personas en situacion de desamparo social.

Entre las actividades llevadas a cabo por los vo-
luntarios del Grupo Telefénica destaca Un Techo
para Chile, (construccion de Mediaguas, vivienda
basica de madera de una superficie de 18 metros
cuadrados) para personas con precariedad eco-
némica, contribuyendo a la erradicacion de la po-
breza;y Navidad con Sentido, |a habilitacion de
un servicio telefénico a través del cual se selec-
cionan nifios a los que luego se obsequia con re-
galos donados por los empleados.

Durante todo el ano el grupo de voluntariado de
Atento Argentina colabord con las necesidades de
la sociedad. Se organizaron colectas de alimen-
tos no perecederos, ropa, Utiles escolares y jugue-

ACCIDENTES LABORALES*
(Numero de accidentes en 2003)

803
793
185
31
377
0
100
15
27

(*) Los accidentes laborales se registran siguiendo las
recomendaciones de la OIT (Organizacion Internacional
del Trabajo)
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ALGUNAS INICIATIVAS DE VOLUNTARIADO CORPORATIVO EN ARGENTINA. 2003

Proyecto Actuacion

Mochilas y utiles escolares

—Se entregaron 1.160 mochilas con material escolar en 26 centros

a alumnos de bajos recursos econémicos.

Dia del nifio

- 27 actividades diferentes como mejora de instalaciones o provisién

de maquinas de coser para talleres de costura. Estas actividades
beneficiaron a un total de 7.200 personas.

Bibliotecas comunitarias

—Modernizar el parque informatico de la biblioteca.

— Facilitar libros de estudio para estimular la lectura entre jovenes.

Capacitacion de voluntarios

—40 empleados preparan y motivan a otros voluntarios para que

implementen acciones comunitarias, dandoles herramientas para

evaluar proyectos.
—Voluntarios del Programa de Voluntariado Corporativo de t-gestiona

Educando para aprender

realizan tareas de apoyo escolar en centros de bajos recursos econémicos

de Buenos Aires.

tes, que fueron entregados a diferentes institu-
ciones escolares, jardines infantiles, comedores co-
munitarios y hogares de transito. Otra iniciativa
es un proyecto de huerta educativa para un hogar
de nifios de la provincia de Buenos Aires.

En Perl se desarrollé el plan El Perti se da la Ma-
no, para prestar ayuda a las personas damnifi-
cadas por las fuertes inundaciones que ocu-
rrieron en la zona sur del pais, donde Atento
colabor6 con mas de una tonelada de viveres y
ropa. Telefénica Moviles Peru cre6 el Comité de
Ayuda Social con la misién de promover la ac-
cién social de los trabajadores de la empresa,
que en Navidad realizé una campana de ayuda
a favor de mas de 250 nifios y nifas del Asen-
tamiento Humano Felipe Alva en la ciudad de Li-
ma. Los operadores de Atento Peru realizaron
una visita a una zona marginal llevando mu-
cha alegria y diversion a mas de 300 nifios de
condicion humilde.

En Brasil, los voluntarios de Telefénica han desa-
rrollado numerosas acciones de voluntariado cor-
porativo.Por ejemplo, unos 30.000 empleados de
las empresas de Telefénica en Brasil, asi como
familiares e invitados, participaron en la Fiesta de
Julio, organizada por Telefénica SP para apoyar
con larecaudacion a la Fundacion Social de la So-
lidaridad del Estado de Sao Paulo, campanas de
recoleccion de productos y regalos para nifios
en Navidad, colaboracion en las campanas del pro-
grama Hambre Cero. Los empleados de Atento
desarrollaron 18 campanas de recoleccion de bien-
es y/o donaciones para apoyar a los mas desfa-
vorecidos.
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En Puerto Rico, empleados de Atento colabora-
ron en la campana navidena a favor del Hogar
del Ninito Jesus y la Campana contra el Sida.

b) Asociacién Telefénica
de Asistencia a Minusvalidos (ATAM)

ATAM fue constituida en 1973 entre los empleados
de Telefénica y los agentes sociales de la Empre-
sa,con la finalidad de atender al colectivo de per-
sonas con discapacidad fisica, psiquicay sensorial.
Después de mas de 30 afios de existencia, y en
fase de expansion, ATAM recibié en 2003 un im-
portante reconocimiento a su labor:

+ Telefonica recibié el Premio Empresa y Socie-
dad a la Mejor Accién Social en colaboracion
con empleados por la iniciativa ATAM. Este pre-
mio fue dedicado a los 62.000 empleados que
colaboran con la asociacion.

+ La Fundacion Sagardoy ha concedido a Telefé-
nica un Premio Extraordinario por la labor de
prevencion e integracion social y laboral que
realiza a través de ATAM.

+ LaGeneralitat de Catalunya reconoci6 la trayec-
toriade ATAM en un acto de agradecimientoalas
entidades representativas de las personas con dis-
capacidad que llevan trabajando mas de 25 afios.

ATAM presenta las siguientes cifras:
+ Numerode socios: 62.854 a diciembre de 2003,

entre empleados, prejubilados y pensionistas
de 23 empresas del Grupo Telefonica.
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ALGUNAS ACCIONES DE VOLUNTARIADO CORPORATIVO EN ESPANA. 2003

Proyecto

Actuacion

Prestige

Aprender a emprender

Recuperacion de equipos
informaticos

- Participacion de voluntarios de Telefonica durante determinados

dias laborales. Participacion de 102 empleados.

— Participacion como profesores en los 35 cursos dedicados a nifios

de 7a 17 afos, con el objetivo de educar en la consecucién de metas
en un marco de libertad y educacién. Participacion de 45 profesores
y beneficio para 875 nifos.

—Rehabilitacion de material informatico obsoleto, para su posterior
utilizacién en proyectos sociales (donados a través de la Fundacién Bip-Bip).

Participacion de 60 empleados que han reciclado 500 equipos.
Operadores telefénicos solidarios —162 empleados atendieron 12.000 llamadas en la gala Inocente Inocente
2003, orientada a recaudar fondos para la investigacion del

cancer infantil.

NUmero de censados: 3.562 a finales de 2003,
en todo el territorio nacional a los que, en los
centros de |a asociacion o mediante otras ayu-
das y/o servicios, se les han facilitado los apo-
yos y medios necesarios para el desarrollo de
sus potencialidades. Han sido atendidos du-
rante 2003, en sus propios centros territoria-
les, un total de 409 personas con discapacidad.

Las ayudas que otorga la Asociacion a las per-
sonas censadas por sufrir algin tipo de disca-
pacidad son de caracter individual,y tienen por
objeto ayudar a sufragar parte del gasto de las
necesidades derivadas de la discapacidad de la
persona, teniendo en cuenta para su concesion
la edad,asi como la situacién sociofamiliary eco-
nomica. Durante el ejercicio 2003 se pagaron un
total de 14.422 ayudas por este concepto.

Presupuestoanual para 2003:17.904.138 euros

Algunos hitos destacados de ATAM en 2003:

Implantacion de un sistema de gestion total de
calidad en sus servicios. Adicionalmente, en el
mes de septiembre, ATAM colaboré en la orga-
nizacion de una jornada coordinada por FEAPS
Madrid sobre La calidad en los servicios a las per-
sonas con discapacidad intelectual y sus familias.

Sistema de valoracion del grado de discapacidad.
Mediante este proyecto, pionero en Espana, se
pretende elaborar un mecanismo de valoracion
que ofrezca una respuesta integral (abarcando
todas las dimensiones de la persona) y continua
(alolargo de las diferentes etapas de la vida).

Convenio con el Real Patronato cuya finalidad
es la participacion conjunta en el desarrollo de
proyectos de innovacion, orientados a la pre-
vencion de deficiencias, la valoracion de la dis-
capacidad y la integracién sociolaboral de las
personas con discapacidad.

ATAM y el Comité Espafiol de Representantes
de Personas con Discapacidad (CERMI), fir-
maron el pasado mes de diciembre un con-
venio de colaboracién para cooperar en mate-
ria de integracién social de las personas con
discapacidad.

Discapsalud: disefio de un portal con la maxi-
ma accesibilidad, destinado por una parte, a
lainformacidn, orientaciény prevencion de las
deficiencias y las discapacidades y, por otra, al
conocimiento y divulgacién de todos aquellos
aspectos relacionados con la salud y las carac-
teristicas especificas de las diversas deficien-
cias. Este portal se pondra en marchaen el pri-
mer trimestre de 2004.

Primer congreso Mercado de Trabajo y Discapa-
cidad: las entidades que forman parte de Mer-
cadis, organizaron el 18 y 19 de junio, un congre-
soen el que se debatieron todos los aspectos que
se deben de tener en cuenta a la hora de plani-
ficar las politicas sociales y laborales, con el ob-
jetivo de mejorar el acceso de las personas con
discapacidad frente al empleo. Mercadis es un
proyecto promovido por la Fundacion Telefonica,
que cuenta con el apoyo técnico de ATAM,y en
el que participan las principales entidades y aso-
ciaciones en el mundo de la discapacidad.
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