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en marcha de sistemas y procesos internos
que afianzan la integridad de nuestra
gestion. La Comision de Recursos Humanos,
Reputacion y Responsabilidad Corporativa
del Consejo de Administracion de Telefénica
S.A. ha sido responsable de impulsar y velar
por todos estos procesos. Mas de 60.000
profesionales formados en nuestros
Principios de Actuacion; cerca de 360
intervenciones para afianzar el
cumplimiento de nuestros Principios; la

firma de la declaraciéon “Derechos Humanos:

una llamada a la Accién”, promovida por el
Global Compact de Naciones Unidas con
motivo del 60 aniversario de la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos; el
despliegue de los procedimientos internos
sobre extension de nuestros principios
éticos a la cadena de suministro y sobre
proteccion de ninos y adolescentes en el
uso de la tecnologia; o la aprobacion de
nuevos procesos sobre gestion de riesgos,
proteccion de datos, y de integracién laboral
de personas con discapacidad... son buenos
ejemplos de como Telefénica avanza
progresivamente en medidas para afianzar
la integridad en nuestra gestion. Asi nos

lo han reconocido un ano mas renovando
nuestra presencia en los dos indices de
inversion socialmente responsable mas
relevantes del mundo: Dow Jones
Sustainability Index (DJSI) y FTSE4Good.

En tercer lugar, 2008 ha sido un ano en el
que hemos hecho un énfasis extraordinario
en poner en valor el impacto positivo de
nuestros productos, servicios y soluciones
en la sociedad. Este Informe de 2009 dedica
un capitulo especifico a describir los
programas (mas de 60) que la Compafia
destina a reducir la brecha digital, es decir,
las posibles desigualdades que pudieran
existir entre las personas y comunidades
que utilizan las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC) de
forma ordinaria, frente a otras que, o no
tienen acceso a ellas, o que, teniéndolas,
no saben o no pueden utilizarlas. Para
hacer este inventario, hemos agrupado

los programas de Telefonica en los cuatro
principales aspectos que provocan la
brecha digital: la brecha econémica; la

de capacitacién; la geografica; y las de
salud y discapacidad.

Asi, Telefénica invirtio mas de 370 millones
de euros para reducir la brecha digital: 275

millones se destinaron a los Fondos de
Servicio Universal (104 millones de euros
corresponden al coste neto de 2007 por la
prestacion del Servicio Universal por parte
de Telefénica Espaiia); cerca de 15 millones, a
actividades de formacién en las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones;

y mas de 8o millones en proyectos para
reducir la brecha econémica y geografica.

En cuarto lugar, el ejercicio de 2008 ha
significado la ratificacion del compromiso
de Telefénica con los programas de accion
social y cultural. Conforme al modelo de
medicion LBG, en 2008 la Companiia invirtio
cerca de 115 millones de euros en estos
programas. Entre ellos, quiero destacar
especialmente Pronifo, de Fundacion
Telefénica, que, por tercer afo consecutivo,
ha conseguido duplicar el nimero de nifos
escolarizados para contribuir a la lucha
contra el trabajo infantil: hoy mas de
107.000 nifios y nifias pueden ver un futuro
mejor gracias al trabajo conjunto de
Fundacion Telefénica y mas de 100 ONG's
que operan en América Latina. En torno a
Pronino, la Fundacion esta impulsando los
programas EducaRed (orientado a mejorar
la calidad de la educacion a través del uso
de las TIC) y de Voluntariado Corporativo
(que ya vincula a cerca de 22.000
profesionales del Grupo, que dedicaron este
afo mas de 340.000 horas a estas tareas).

Para terminar, considero que 2008 ha sido
un buen ejercicio en materia de RC porque
hemos ido mejorando el modelo de reporte
y comunicacion sobre nuestros logros. Por
una parte, podemos decir con orgullo que
Telefénica no tiene una memoria de RC, sino
un completo sistema de gestion en esta
materia.Y es que, la Memoria de RC de
Telefonica S.A. es |a cabecera de los Informes
que ya editamos en 17 paises, haciendo real
la estrategia de que la RC tiene un doble
componente: global (tal y como impulsan
las iniciativas multilaterales de Naciones
Unidas, GRI o los indices del tipo DJSI) y
local (respondiendo asi a las demandas de
los grupos de interés de cada pais). Por otra,
porque para garantizar la materialidad y la
rigurosidad de la informacién, nos hemos
apoyado en la verificacion externa de
nuestro auditor de cuentas, siguiendo los
parametros mas exigentes del mundo: GRI
y AA1000AS. Por ultimo, también podemos
decir que la publicacion conjunta del

Informe de RC de Telefonica y del Informe
de la Fundacion Telefénica, que este afio
hacemos por primera vez, pone en valor
todo el impacto social que tiene nuestro
Grupo en la sociedad.

Por otro lado, un ejercicio mas, también,
quisiera dejar constancia del compromiso
firme que Telefonica tiene con el Global
Compact de Naciones Unidas, asi como
con el cumplimiento de sus principios.

Esta iniciativa es un reflejo de lo que la
Responsabilidad Corporativa representa
para la Compania -multistakeholder, global y
local al mismo tiempo, voluntaria y dirigida
al comportamiento empresarial excelente-,
y en este afo queda refrendada con la
publicacion de un suplemento impreso
sobre nuestro nivel de cumplimiento.

Asimismo, hemos editado otros dos
especiales para dar respuesta especifica
a temas de relevancia notable para
nuestros grupos de interés como han
sido el comportamiento ambiental y en
relacion con el cambio climatico, y los
proyectos que contribuyen a alcanzar
los Objetivos del Milenio.

Confio que la lectura de este Informe

sea de su interés. En él vera el grado de
cumplimiento de nuestros objetivos 2008
en materia de RCy los que nos hemos
marcado para el periodo 2009-2011.
Creemos que avanzamos cada afo.Y ese
avance es, en gran medida, gracias a quien,
como usted, confia en nosotros y nos
impulsa cada dia a hacer las cosas mejor.
Reciba mi mas sincero agradecimiento.

César Alierta lzuel
Presidente de Telefénica, S.A.
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Motor de progreso

Telefonica es un motor de desarrollo economico,
tecnolégico y social de los paises en los que opera’

En 2008, la Compaiiia ingres6 mas de 69.000 millones de euros de sus clientes. Esos cobros
permitieron generar pagos por 6.767 millones de euros a sus empleados (5% mas que en
2007); por 10.336 millones de euros a las Administraciones Publicas (4% mas que en 2007);
por 32.832 millones de euros a sus proveedores (2% mas que en 2007); y por cerca de 6.700
millones a sus accionistas (22% mas que en 2007). Este es el efecto de creacion de riqueza.

En 2008, Telefonica dedicé mas de 4.600 millones de euros a innovacion tecnolégica, lo que
supone un crecimiento del 6% respecto a 2007. De ellos, invirtié 668 millones de euros en
1+D, siendo el sexto operador mundial por este concepto y la primera empresa espariola, con
una inversion 4 veces superior a la segunda del ranking’.

Desinversiones
Otros ingresos 276
113 I

entradas

69.459

Clientes |
69.070

salidas }

w

En 2008, la Compania cred riqueza por
valor de 69.459 millones de euros

Proveedores
32.832

Empleados
6.767

Administraciones
Publicas
10.336

CapEx
7.889

Entidades

Accionistas

Financieras (Neto)
6.682 4953

1 Datos en millones de euros

2 Fuente:“The 2008 EU Industrial R&D Investment Scoreboard”

Nota:

Esta informacion se ha calculado con criterio de pagos, mientras que la informacion de la pagina siguiente se expone con criterio de devengo contratado.

La informacion publicada en esta pagina ha sido obtenida de fuentes internas de

mencionados podrian verse afectados por acontecimientos posteriores y efectos e

estados financieros consolidados del Grupo Telefonica, la informacion auditada esté incluida en las cuentas anuales.
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a evolucion de caja del Grupo Telefénica, y contrastada por el verificador del informe de RC. Los datos

utivos, que podrian producir modificaciones en su contenido. Para un analisis pormenorizado de los



Contribucion al progreso

Impacto econémico Ingresos/PIB Magnitudes
Espaiia Ingresos * 20943 1 8% Empleados 52.576
Pagos y© /0 Proveedores adjudicatarios 4.212 (88,0%)
7.963 2303 2.686 3.005 Total Accesos 47.350
Marruecos esos NG 67 O 1(7 Empleados 2.096
Pagos || )+ /0 Proveedores adjudicatarios 341 (73,0%)
248 14 12 Total Accesos 7434
Alemania Ingresos — 3.561 O 1(y Empleados 4.805
Pagos ) o Proveedores adjudicatarios 1.527 (94,2%)
1654 924 47 351 Total Accesos 15.542
Irlanda Ingresos * 929 0.5% Empleados 1.538
Pagos ) o Proveedores adjudicatarios 672 (80,2%)
270 82 112 91 Total Accesos 1728
Regn]blica Checa Ingresos * 2.556 1 7% Empleados 9.563
+ Eslovaquia Pagos »1 70 Proveedores adjudicatarios 394 (72,9%)
462 293 482 288 Total Accesos 8.609
Reino Unido Ingresos * 7.207 O 4(7 Empleados 13.133
Pagos ) o Proveedores adjudicatarios 7.487 (55,3%)
3.243 861 840 628 Total Accesos 19.811
Argentina Ingresos * 2.627 1 1cy Empleados 21.550
Pagos )+ /0 Proveedores adjudicatarios 1.510 (94,1%)
1.033 379 563 408 Total Accesos 20.727
Brasil Ingresos 9.132 O 8(7 Empleados 82.288
Pagos y© /0 Proveedores adjudicatarios 3.541 (98,5%)
5.274 1.653 3.657 985 Total Accesos 60.739
Chile Ingresos q 1.942 1 6cy Empleados 13.712
Pagos yJ /70 Proveedores adjudicatarios 1.838 (90,2%)
1.010 452 221 245 Total Accesos 10.014
Colombia Ingresos 1.496 O 90/ Empleados 6.108
Pagos ) o Proveedores adjudicatarios 1.155 (86,1%)
858 426 293 137 Total Accesos 12.803
Ecuador Ingresos G, 307 O 8? Empleados 1.083
Pagos [ | yO /0 Proveedores adjudicatarios 430 (80,2%)
188 133 34 26 Total Accesos 3212
EEUU + Puerto Rico Ingresos * 103 0.0% Empleados 810
Pagos yJ /0 Proveedores adjudicatarios 245 (71,8%)
38 6 2 31 Total Accesos na.
El Salvador Ingresos q 120 0 8(y Empleados 398
Pagos yO /0 Proveedores adjudicatarios 447 (73,8%)
67 20 15 15 Total Accesos 1.202
Guatemala Ingresos ﬁ 178 O 70/ Empleados 4.572
Pagos y 1 /0 Proveedores adjudicatarios 547 (81,0%)
111 40 22 26 Total Accesos 2433
México Ingresos — 1.776 02% Empleados 17.768
Pagos y& /0 Proveedores adjudicatarios 1153 (92,1%)
929 354 37 180 Total Accesos 15.464
Nicaragua Ingresos q (o) Empleados 313
Pagos 1y9 /0 Proveedores adjudicatarios 362 (69,6%)
51 27 20 6 Total Accesos 1.006
Panama Ingresos q 188 o Empleados 495
Pagos 172 /0 Proveedores adjudicatarios 487 (79,1%)
74 39 33 14 Total Accesos 1.517
Peru Ingresos 1615 o) Empleados 15.213
Pagos 178 é Proveedores adjudicatarios 2.083 (87,4%)
1.072 293 375 215 Total Accesos 14.983
Uruguay Ingresos I 161 o Empleados 615
Pagos ] 0,8 7 Proveedores adjudicatarios 654 (72,8%)
141 23 39 Total Accesos 1421
Venezuela Ingresos * 2.819 1 2(7 Empleados 8.089
Pagos y& /0 Proveedores adjudicatarios 1.125 (89,0%)
1.239 310 718 166 Total Accesos 11.905

Il Ingresos de Telefonica

Volumen de compras adjudicado

Inversiones en CapEx

[0 Aportaciones fiscales

I salarios

de ing
s TEF / PIB: ratio

npleados dir

6micos en millones

esos: cifra de in

CapEx en euros co

.('\HN[HJ‘Q el
cio de Tele

Je diciembre de

veedores lo
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Hitos 2008

Los objetivos fijados para el ejercicio
2008 anticipaban la estrategia RC 2.0

Resultado de la gestion del Grupo Telefonica en
Responsabilidad Corporativa en 2008

El avance significativo en algunas areas y la necesidad de mejorar la ejecucion
en otras, constituyen, junto con los objetivos marcados a 201, la base de la fijacion

de

los objetivos 2009.

Responsabilidad Corporativa y Principios de Actuacion

M

10

11

Formacién en Principios de Actuacion

Impulsar dialogos con empleados sobre
los Principios de Actuacion

Impulsar el didlogo con los grupos
de interés

Desarrollar directrices de RC
en cada pais

edio Ambiente*

Diseno de un Sistema de Gestion Ambiental
homogéneo en todo el Grupo, integrando
operaciones fijas y moviles.

Cambio Climatico: disefio de un modelo
de compras bajas en Carbono

Cambio Climatico: disefio de un Sistema
de Gestion de Energfa

Desarrollo e implantacién del indice de
Comportamiento Ambiental de Telefénica

Homogeneizacion, definicion e
implantacion de criterios ambientales
en el Despliegue de Red

Desarrollo e implantacién de un Plan de
Comunicacién Ambiental

Implantacion de sistemas de gestion de
residuos regionales

Cerca del 50% de los empleados del Grupo (sin considerar el personal de

teleoperacion de Atento) habian recibido formacién en los Principios de Actuacion

al cierre de 2008, hasta 60.219 profesionales, el doble de la cifra de 2007.

A través del desarrollo de comunicaciones internas en los diferentes paises
y empresas del Grupo, como publicaciones (ej. la revista interna “Somos”),
presentaciones en diferentes foros y banners, se fomenté el didlogo con
empleados sobre los Principios de Actuacion.

- Serealizé el lanzamiento de la metodologia y formacion a
empleados en Ecuador, asi como su consolidacion en el resto de
paises ya aplicada en 2007.

« Se promovieron paneles tematicos en Per( sobre “Inclusion Social
en Telecomunicaciones”, “Proyecto Intégrame”y “I Foro de Antenas
y Salud - muchos mitos, una realidad”.

« Telefonica O2 Alemania se consolidé como referente en la Compafia

del didlogo on line.

Para impulsar iniciativas que asegurasen un comportamiento responsable
con los grupos de interés y que fomentasen una buena percepcion de
Telefonica por parte de la sociedad, se desarrollaron directrices en materia
de RC en los 10 paises fijados como objetivo 2008.

Basada en la norma 1SO 14001 se disend un Sistema de Gestion Ambiental
global para todo el Grupo Telefonica.

Como parte del eje de trabajo de proveedores de la Oficina de Cambio
Climatico se disefié un modelo que prima la eficiencia energética
de los equipos y productos.

Como parte del eje de Operaciones de la Oficina de Cambio Climatico se
disenaron e implantaron medidas para mejorar la eficiencia energética,
promover el uso de energias renovables y modelos de Green IT.

Durante 2008 se elaboré el indice de Comportamiento Ambiental
de Telefénica, basado en un Cuadro de Mando Integral de indicadores
ambientales.

En 2008 se elaboraron las normas, como parte del Sistema de Gestion
Ambiental global, que seran implantadas durante 2009 y 2010 en todas
las operaciones. Estas cubren aspectos como la gestion de residuos, el
control del ruido, etc.

Se elaboraron acciones de comunicacién pero no se desarroll6 un
plan especifico.

Se trabajo en el disefio de un sistema de recogida de equipos en la region
de Latinoamérica que sera implantado en 2009, incorporado al Sistema de
Gestion Ambiental global.

Cumplimiento

70%

30%

70%

100%

Cumplimiento

100%

100%

100%

100%

70%

30%
60%

Telefonica publica un Suplemento Especial 2
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Clientes

Mejorar un 4% el indice de Satisfaccion
de Clientes

Implantacién de Programas de
cumplimiento de la normativa de
competencia

Campania “Uso responsable de la tecnologia”

Desarrollar el proyecto “Generaciones
Interactivas” en 6 paises de Latinoamérica
para la defensa y proteccién de la infancia
y la adolescencia en el uso de las TIC

Implantar la politica de Publicidad
Responsable

Empleados

Mejorar 2 puntos porcentuales el indice
de clima laboral

Proyecto de Diversidad

Seguridad y Salud

Proveedores

Implantacién del Programa de Evaluacion de
la Cadena de Suministro bajo criterios RC

Sociedad

Alcanzar los 100.000 nifios beneficiados
directamente por el programa Pronifio

Estrategia de inclusion digital para
Latinoamérica

Telefonica Accesible

Cumplimiento

Los esfuerzos realizados en torno a la metodologia “Experiencia Cliente”,
en desarrollo desde 2007, dieron como resultado una mejora del Indice de
Satisfaccion de Clientes hasta alcanzar el 6,92%, es decir un 2% de mejora.

Implantado el Programa on line de Cumplimiento en la RepUblica Checa.
En curso la renovacién y modernizacién de las acciones de cumplimento
existentes en Espana.

Durante 2008, se difundieron, siguiendo el plan de trabajo establecido,
consejos acerca del uso responsable de la tecnologia a clientes y ciudadanos
en general, incluyendo recomendaciones en materia de seguridad, reciclado,
uso de la tecnologia por parte de nifios, propiedad intelectual o uso de
tecnologia en lugares publicos.

El analisis incluyd encuestas a cerca de 85.000 nifos de 800 centros
educativos en Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Perti y Venezuela.
Las conclusiones del analisis, que fueron recogidas en el Libro Blanco,
serviran de base para desarrollar acciones formativas.

Fueron definidos los 10 Principios que conforman el “Decélogo de la
Publicidad”. Estos principios estan incluidos en el “Modelo de Evaluacion
de las Agencias”, que se aplica dentro de las condiciones contractuales
con las mismas.

Cumplimiento

Las iniciativas en marcha permitieron mejorar el indice de Clima y
Compromiso de los empleados hasta el 69%, 3 puntos por encima
de 2007, con una participacién en la encuesta del 70,4%.

Se avanzo en el modelo de difusion e implantacion dentro de las areas
internas que conforman la creacion del futuro Comité de Diversidad.

Desarrollado el procedimiento “Analisis de la siniestralidad laboral en el
Grupo Telefonica”, que tiene por objeto establecer unos criterios operativos
comunes para poder analizar la siniestralidad laboral de todas las empresas
del Grupo Telefénica.

Cumplimiento

Telefonica superd el objetivo 2008 de evaluacion del riesgo de la cadena
de suministro en 1.000 proveedores y 50 auditorias, alcanzando los 1100
Yy 55 respectivamente.

Cumplimiento

107.602 nifos fueron escolarizados en 2008, duplicando por tercer ano
consecutivo los beneficiarios en Latinoamérica. Se aprovecho la experiencia
del modelo EducaRed para facilitar a profesores, alumnos y familias,
herramientas tecnolégicas necesarias para garantizar el acceso a procesos
de aprendizaje y ensefianza de calidad.

Telefonica definié su estrategia de inclusion digital orientada a la
disminucion de las brechas geografica, educativa, econdmica y tecnolégica.
Mas de 60 iniciativas en curso en Espafia y Latinoamérica quedan
enmarcadas en el modelo.

Durante 2008 se consiguieron logros en los siguientes ambitos de
Telefénica Accesible: Accesibilidad de Terminales Telefonicos; Accesibilidad
del proceso de Integracion Laboral; Accesibilidad del proceso de Compras;
Accesibilidad web; Accesibilidad en Tiendas; Accesibilidad de la TV Digital;
Accesibilidad del hardware (ordenadores adaptados). Adicionalmente, se
llevaron a cabo acciones de formacién, comunicacién y sensibilizacion,
mantenimiento y consolidacion de la red de colaboracién, asi como el
apoyo a iniciativas de innovacion.
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(D Para mas informacién: www.telefonica.com/rco8/estrategiaRC

La base de la estrategia RC de la Compaiiia reside en hacer bien su negocio.

Las iniciativas RC se constituyen como una combinacién equilibrada
de impactos positivos y prevencién de impactos negativos de la cadena de valor

para cada grupo de interés.

La vision de Telefonica, “‘queremos
mejorar la vida de las personas, facilitar
el desarrollo de los negocios y contribuir
al progreso de las comunidades donde
operamos, proporciondndoles servicios
innovadores, basados en las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones”,
es el punto de partida de la estrategia de
Responsabilidad Corporativa (RC) del Grupo,
que queda integrada en los objetivos

y en la operativa del negocio.

Los impactos positivos y negativos de
naturaleza econdémica, social y
medioambiental, que el negocio genera o
puede generar como consecuencia de su

Marco de gestion del impacto

social de Telefonica

cadena de valor, se ordenan bajo un marco
estratégico comun de responsabilidad
corporativa, y se integran en los procesos
de negocio de manera consistente en las
distintas operaciones.

El objetivo de la estrategia de la RC en
Telefénica es contribuir a la sostenibilidad
del negocio a largo plazo mediante la
implantacion de politicas de ética e
integridad que contribuyan a mejorar la
satisfaccion de los clientes, los empleados,

los accionistas y, especialmente, la sociedad.

5 Comunicar y dialogar...
a través de informacion transparente y relevante

Gestion integra

y transparente...
...para minimizar el
impacto de la cadena
de valor

Contribuciéon

al progreso...
..para maximizar el
impacto positivo de
las TIC a través de
lainclusiény la
innovacion social

Accién social

y cultural...
..orientada a la
maximizacion de
su impacto

Excelencia en el negocio
La base: hacer bien nuestro negocio

10 | Telefénica,S.A. | Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2008

. Excelencia en el negocio: “hacer bien

nuestro negocio” es el pilar de la politica

RC de Telefénica sobre el que se construye
el resto de la estrategia. Para medir su
desempenio, ademas de usar los
tradicionales parametros econdémicos, la
Compania se apoya en varios indicadores:
el indice de Satisfaccion de Cliente, el indice
de Clima y Compromiso y el indice de
reputacion RepTrak™, en el que los atributos
con mas peso en la percepcion externa

son aquellos relacionados con la oferta

de servicios y productos, que pasa por la
excelencia en el servicio y el cumplimiento
de los compromisos con el cliente.

. Gestion integra y transparente:

“minimizar el impacto negativo

de la cadena de valor”, a través del
compromiso con la ética y la integridad.
Los Principios de Actuacion del Grupo
son la norma basica de la que se
desprenden politicas y normativas
concretas para el cumplimiento de los
mismos frente a los distintos grupos

de interés. El 6rgano encargado de
difundir los Principios, asegurar la
existencia de procesos adecuados para
su implantacion, atender las consultas y
denuncias de los distintos colectivos, y
promover la elaboracion de politicas y
normativas, es la Oficina de Principios de
Actuacion, que depende de la Comision
de RRHH, Reputacion y Responsabilidad
Corporativa. Ejemplos de ello son
normativas como la de Extension de

los Principios de Actuacion a la Cadena
de Suministro; Compras a Proveedores
Sociales; Proteccion de Datos y Contenido
para Adultos o el Sistema de Gestion
Ambiental global.



Inclusion Digital
colectivos
desfavorecidos

Cambio Climaticoy
Eficiencia Energética \

Reporting Social y

Medioambiental de Interés

3. Contribucién al progreso: “maximizar los
impactos positivos del negocio”, para
contribuir a mejorar la vida de las
personas, el desarrollo de los negocios, y
el progreso de las sociedades. Se trata de
proyectos de inclusion que estrechan las
brechas geografica, econdmica, educativa,
de salud y discapacidad a través de
soluciones TIC (Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones).

Son, en definitiva, negocios inclusivos,
integrados en las operaciones, y
considerados como “motor de
crecimiento”: programas formativos en
el uso de las TIC; servicios para personas
con discapacidad, etc. Ademas, las TIC
impactan de forma positiva sobre el
medio ambiente y la productividad de
las empresas, por su capacidad para
ayudar a reducir el consumo de recursos
y luchar contra el cambio climatico.

4. Accion social y cultural: “maximizar
nuestro impacto de accién social”, a
través de actividades apoyadas en las
TIC para permitir disfrutar del progreso,
independientemente de la condicion y
situacion socioecondmica y cultural de
las personas. La accion social y cultural
en Telefonica se desarrolla a través de
Fundacion Telefonica, ATAM, el area de
Patrocinios, y el plan de accion social
de Telefénica Europa. Los programas
Pronifo, EducaRed, Voluntarios
Telefonica, Debate y Conocimiento,
Arte y Tecnologia, o “It’s Your Community”
son algunos ejemplos.

Dialogo con Grupos

Derechos Humanos

Uso Responsable de
las TIC por la infancia
y la adolescencia

Politica de Privacidad
de Datos

/ Cambio Climaticoy
Eficiencia Energética

Riesgos reputacionales

Diversidad interna
y externa

5. Comunicar y dialogar: “puesta en valor
de las acciones RC a través de una
comunicacion transparente, y del
dialogo efectivo con los grupos de
interés” que permitan posicionar a
Telefénica como motor de progreso
econémico, tecnologico y social.
Telefénica publica Informes anuales
de RC en 17 paises en los que opera,
siguiendo el estandar GRI para su
elaboracion. De éstos, 12 se aseguran
también bajo la norma AA1000AS.

El Suplemento del Informe de RC tiene
como objetivo destacar algin tema de
especial relevancia en la estrategia de
Responsabilidad Corporativa (RC) de
Telefénica en funcion de las prioridades
de los grupos de interés.

En 2008, el medio ambiente y el cambio
climatico fueron los aspectos, dentro del
ambito de la RC, de mayor trascendencia
en la agenda politica, econémica, cientifica
y publica mundial.

El mayor peso de |a estrategia de cambio
climatico en el Dow Jones Sustainability
Index en 2008 (6%); la llamada del
Secretario General de las Naciones Unidas

Las actuaciones de Responsabilidad
Corporativa de Telefonica quedan vinculadas
a la cuenta de resultados en la medida en la
que generan ingresos en las unidades de
negocio, y aumentan la fidelizacion de los
clientes como efecto de una buena gestion
de la reputacion de la Compania.

Es lo que Telefénica viene a denominar

la RC 2.0, la cual, superada la fase de debate
interno sobre |a necesidad de tomar
posicion respecto a determinadas
cuestiones de impacto social, econémico y
medioambiental, pone foco ahora en la
definicion e implementacion efectiva de
proyectos ligados a la consecucién de
objetivos RC especificos; metas que, en un
ejercicio de transparencia, la Compafiia
publica en su Memoria Anual.

La medicion de la accion social y

cultural sigue el estandar LBG. El dialogo
con grupos de interés es clave para
mantener alineadas las iniciativas con
las expectativas de estos dltimos, y el
objetivo es evolucionar de una estrategia
multi-stakeholder a una mono-stakeholder
que permita desarrollar una mejor
aproximacion a sus intereses y a los
aspectos mas relevantes, que ayuden

a ajustar el foco de la estrategia RC

del Grupo Telefonica.

Ban Ki Moon para impulsar la recuperacion
econémica mundial a través de un “New
Green Deal”, es decir, la inversion en |a
economia verde; el reconocimiento de la
Union Europea del cambio climatico como
tema prioritario, cuyo objetivo para 2020
es reducir un 20% las emisiones de Gases
de Efecto Invernadero, mejorar un 20% la
eficiencia energética y aumentar el 20%

la generacion con energias renovables;

la nueva posicion de Estados Unidos de
incorporarse finalmente al Protocolo de
Kyoto, fijando como objetivo la reduccién
de las emisiones un 80% para 2050...
todos ellos son motivos mas que suficientes
para dedicar este especial en el Informe

de RC de Telefénica.

Se inicia asi una serie de especiales que
en los anos sucesivos, destacaran aquellos
temas de mayor relevancia para la
Compania y sus grupos de interés.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2008 | Telefénica, S.A. | 11
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Satisfaccion de los clientes...

La satisfaccion de los clientes alcanzo los 6,92
puntos en 2008, frente a los 6,77 del ano anterior

La Compaiiia trabajé para mejorar la gestion de las reclamaciones y la atencion

telefonica, entre otros aspectos.

Para 2009, la prevision es alcanzar un 7,243, a través de planes locales inspirados

en la metodologia “Experiencia Cliente”.

En el afo 2008, el indice de Satisfaccion de
Clientes (ISC) global de Telefonica se situd,
al cierre del cuarto trimestre, en 6,92 sobre
10 puntos, frente a 6,77 de 2007.

Evolucion de la satisfaccion
global del cliente™

2008 6,92*
2007 6,77°

Escala de 0 a 10, en la que o significa nada satisfechoy
o, completamente satisfecho.

La evolucion de este indicador, que muestra
el grado de satisfaccion de los usuarios con
la Compania en general y en relacion tanto
a sus expectativas como a su ideal de
empresa, fue seguida con detalle por la
Comision de Calidad del Servicio y Atencidn
Comercial de Telefonica S.A., una comision
consultiva del Consejo de Administracion.

La mejora del ISC responde a los planes de
calidad puestos en marcha en cada empresa
del Grupo. La metodologia de referencia de
éstos fue, un ano mas, “Experiencia Cliente”
(“Customer Experience”). Aplicada con éxito
en Europa, sirve de base a diferentes

paises de otras regiones para disefiar

sus programas de mejora, adaptados

a las particularidades locales.

Prioridades

En términos generales, ademas de lanzar
nuevos productos y tarifas atractivas,
Telefénica trabajé para mejorar aspectos
considerados prioritarios por parte de los
clientes, tales como la atencién a través
de los diferentes canales y la reduccion y
la gestion de las reclamaciones, relativas
sobre todo a la facturacion. La constante
modernizaciéon y extensién de las redes
fue otra prioridad en varios paises.

Las averias cada 100 lineas* se situaron
al cierre de 2008 en 4,6.

El objetivo comun de todos los planes

de calidad locales fue avanzar para lograr
o consolidar el liderazgo de la Compafiia
frente a los clientes, superando a los
competidores en términos de ISC.

De hecho, Telefénica finalizé 2008
como lider en los mercados de telefonia
movil en Ecuador, Espafia, México,
Nicaragua, Reino Unido y Uruguay.

Evolucion regional

El ISC de Telefonica Espaia se situo en
6,32. La evolucién fue positiva en la
valoracion hecha por sus Grandes
Clientes (6,35), ademas de mantener
una posicién superior a la competencia
en telefonia movil.

1 Eldato no incluye Vivo. Con Vivo es 6,97.

2 Eldato del ISC global de 2007 se ha ajustado como consecuencia del proyecto de homogeneizacion de la metodologia de
medicion en todo el Grupo. Este proyecto permitio unificar la escala y las preguntas relativas a la satisfaccion, entre otros

aspectos. El ISC global de 2007 sin ajuste fue 6,84
3 Elobjetivo no incluye Vivo. Con Vivo el objetivo es 7,27.

(IS

El dato no incluye Vivo. Con Vivo es 7,27.
6 El dato no incluye Vivo. Con Vivo es 8,01.

Incluye lineas fijas y ADSL para Espafia, Argentina, Brasil, Chile, Colombia y Pert
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Telefonica Europa logré 7,50 puntos;
y el mayor aumento en el Grupo,
un 7,7%, se dio en Latinoamérica

Telefonica Latinoameérica también
continué progresando en términos de ISC.
El indicador paso de 6,62 en 2007 a 7,13°
en 2008 gracias a la mejora del indice

de Satisfaccion en los negocios movil

y fijo, alcanzando los niveles de 7,96°y
6,24 puntos, respectivamente.

Por su parte, Telefonica Europa siguio6
mejorando el grado de satisfaccién de
sus clientes: logré un ISC de 7,50, frente
al 7,37 de 2007. Cabe destacar, un afo
mas, a Telefénica O2 Reino Unido, que
cerrd el ejercicio como la empresa mejor
valorada por los usuarios en un mercado
altamente competitivo.

commercial wings

Intercambio
de mejores practicas

En 2008, Telefénica aprovecho
“Commercial Wings” (CW), el programa de
intercambio de conocimiento comercial y
de marketing en el que participan 5.400
usuarios, para fomentar la colaboracién
entre las regiones y mejorar, entre otros
aspectos, la experiencia de los usuarios.
Este tema fue uno de los asuntos
tratados en sus mas de 65 comunidades
de expertos, y cobrara mayor
protagonismo en 2009. Entre los
proyectos a compartir cabe mencionar,
por ejemplo, el Servicio de Defensa del
Cliente de Telefonica Espana o el canal
on line de Reino Unido, www.02.co.uk.



Los clientes identifican la calidad con la disponibilidad del servicio de telecomunicaciones,
con su correcto funcionamiento y con una resolucion de sus incidencias.

Al esfuerzo inversor que realizé un ano mas Telefénica en infraestructuras para ampliar

la capacidad de las redes e introducir nuevas tecnologias, se sumaron en 2008 iniciativas
en todas las operadoras para optimizar la provisién de los servicios. Asi, el 92% de las lineas
se instalaron en los plazos estipulados segtin la tipologia y las regiones.

Telefénica mejord en 2008 la provision

de los servicios. Las lineas se instalaron

en plazo en una proporcion notable en
practicamente todos los paises. Por ejemplo,
el porcentaje de altas de telefonia fija
instaladas en plazo fue del 99,3% en
Espanay del 83,2% en Latinoamérica.

Altas instaladas
en plazo 2008

Espana Latam*
Fija 99,3% 83,2%
ADSL 97,0% 80,6%

TV Pago 98,4% 91,9%

Efectividad red GSM

Espana Latam Europa

99,1% 97,0% 98,6%

Para maximizar la eficiencia, se aposto
por herramientas y sistemas como
GAUDI y SIGRES, proyectos regionales
para las operadoras de telefonia fija
de Latinoamérica:

« GAUDI es una herramienta para atender
las érdenes de servicio en casa de los
clientes. Simplifica la actividad de los
técnicos almacenando informacion y
automatizando el cierre de la actuacion
en un terminal tipo PDA. Gaudi ya
funciona en Perd y se esta implantando
en toda la region.

 SIGRES (Sistema Integrado de Gestion
de Redes y Servicios), implantado en
Argentina, Brasil, Chile, Colombia y
Peru, permite gestionar la puesta en
marcha y operacion de los nuevos
servicios de Banda Ancha, eliminando
los procesos manuales.

Telefonica gestiond el pasado afio 22
iniciativas en el negocio de telefonia fija

en Chile para mejorar la resolutividad de
los canales de atencién y el soporte técnico;
potenciar la accesibilidad del call center;

y disminuir las reclamaciones relativas

a la facturacion. Los avances permitieron

a la operadora mejorar su ISC
significativamente: pasé de 5,78 a

finales de 2007 a 6,64 al cierre de 2008.

En el programa, enmarcado en el plan
estratégico regional AHORA, la operadora
definid tres promesas para sus clientes:
“Si no cumplo el tiempo de instalacion,

te doy un mes gratis”; “servicio no
prestado, servicio no cobrado”; y “si

me equivoco, lo reconozco proactivamente

y te devolvemos lo cobrado”.

Entre las acciones realizadas para cumplir
estos compromisos, cabe destacar las
siguientes: la Compania aumento el
desempeno de los call centers, fomentando
ademas la atencion automatica a través

de IVR; e incrementé la proactividad para
corregir las incidencias. Ademas, mejoro la
claridad de la informacion en las facturas
sobre el precio de las promociones y los
paquetes de servicios de la Compania.

Telefonia movil y fija

» Mejoré la cobertura moévil en Alemania
-la red GSM alcanza el 99% del
territorio-, que se extendié también
al transporte.

 Arranco el servicio de telefonia fija
inalambrica en Perd, con el objetivo
de instalar mas de 1.200.000 lineas
en cuatro anos.

» Méxicoy Centroamérica lanzaron
el servicio de roaming prepago.

- Telefénica Méviles Argentina habilito
el servicio de roaming 3G en Uruguay
y en Chile.

Banda Ancha
» Republica Checa multiplicé por
cuatro la velocidad de su ADSL.

« Telefonica Chile triplico la velocidad
de los clientes de Banda Ancha.

 Lanzamiento del servicio de
VPN IP MPLS Internacional para
clientes globales y multinacionales.

Fibra 6ptica
 Lanzamiento en Brasil de la Stper
Banda Ancha en fibra dptica.

 Telefonica lanzo en Espana Trio Futura,
su primera oferta precomercial de
servicios sobre fibra optica.

Cable submarino

- Llegada del cable submarino a Ecuador
y Colombia, incrementando un 50% la
capacidad de acceso a Internet en este
Gltimo pais.
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..atencion a los clientes

Telefonica atendio en 2008 mas de 490 millones
de [lamadas en los contact centers

Un 71% de las llamadas se atendieron tras un tiempo de espera de entre 10

y 20 segundos.

Segun la Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones de Espaia, Telefénica fue
la operadora con un menor porcentaje de reclamaciones en telefonia fija, acceso a Internet

y paquetes de voz y datos en 2008.

La red de puntos de venta del Grupo estaba formada por 26.000 puntos de venta

al cierre del ejercicio.

En 2008, Telefonica atendié mas de 490
millones de llamadas telefonicas. Para
mejorar los servicios gestionados en los call
centers, la Compania desarroll6 iniciativas
dirigidas a todos los segmentos. Los proyectos
enfocados al gran publico merecen una
especial mencion en las tres regiones.

En Espana, entre las iniciativas para
mejorar la atencién del servicio telefonico
para los particulares, cabe destacar la
creacion de los llamados CSI o Centros

de Seguimiento de la Insatisfaccion,

que contactan con los clientes que,

tras ser atendidos por el teleoperador,
presentan algln motivo de insatisfaccion,
o que reiteran su llamada al call center.

Todo en una llamada

Telefénica Europa mantuvo el foco en la
resolucion de las consultas en una sola
llamada evitando asi nuevas gestiones al
cliente, y revisé sus sistemas de atencion

En Latinoamérica no se incluyen los conceptos de

peticion de informacion, consulta o aviso de averia

Movistar Argentina: mas
calidad en la atencion

COPC es el estandar internacional

de calidad elegido por Telefénica en
Argentina para aumentar la excelencia de
todos los procesos de atencion al cliente.
Este modelo abarca las areas de contacto
con el usuario y los proveedores.

Movistar Argentina se convirtié

en 2007 en la primera compania

del Grupo en conseguir el certificado
COPCy en poco mas de un ano ya

automatica a través de IVR, aumentando
o disminuyendo el protagonismo de “la
maquina” dependiendo de los mercados.

Como parte de su programa estratégico
regional AHORA, Telefonica Latinoamérica se
centré en transformar su modelo de atencion
telefonica, trabajando en Argentina, Brasil,
Chile, Colombia y Pert estos puntos: la
estrategia de atencion y venta; las soluciones
técnicas y los sistemas de gestion; la cultura
interna; y las habilidades de los empleados.
Asi, la satisfaccion con la atencion recibida en
el call center de atencién comercial aumento
12 puntos porcentuales en Chile y 15 puntos
en Argentina.

Llamadas atendidas en
centros de atencion al cliente

Miles 2008
Espana 104.692
Latinoamérica 323.369
Europa 63.251

Grupo Telefénica 491.312

lo habia extendido a diez Centros
de Experiencia de Clientes; a la
atencion telefénica a profesionales
y particulares de alto valor,y a la
atencion telefonica y el back office
del segmento Corporativo.

Asimismo, en telefonia fija, se hizo el
diagnéstico en 2008 en los call centers
Comercial y Técnico de los segmentos de
residencial y negocios para aplicar COPC.
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El Servicio de Defensa del Cliente de
Espanay el Ombudsman de Brasil
atendieron 3.157 reclamaciones

y 165.103, respectivamente.

Telefonica Espana dedica
un equipo para agilizar la
resolucion de incidencias

Telefonica Espafa creé en julio el equipo
CSI (Centro de Seguimiento de la
Insatisfaccion) para mejorar la
satisfaccion de los clientes particulares
haciendo un seguimiento exhaustivo de
sus incidencias y agilizando su resolucion.

El CSI se formo como parte del servicio
de atencién telefénica 1004 que tiene la
Compaifiia para los clientes del segmento
residencial, y trabaja de manera
transversal con dreas como Operaciones,
Cobros, Reclamaciones y Sistemas de
Informacion, entre otras.

En 2008, el CSI resolvié mas de 142.000
incidencias, y de cara a 2009, se integra

en el proyecto estratégico de la Compania
en Espana, GPS, para seguir incrementando
la satisfaccion de los clientes.

Reclamaciones

Disminuir y gestionar correctamente las
reclamaciones fue otro de los temas clave
para la Compania en 2008, ejercicio en

el que registro mas de 8 millones de
incidencias®. De ahi la importancia del
Ombudsman de Brasil -atendié 165.103,

un 54% mas-; y los esfuerzos en Espafia
para dar a conocer la existencia del Servicio
de Defensa del Cliente en segunda
instancia, multiplicando asi su actividad:
recibié 3.157 reclamaciones, un 144%

mas que en 2007. De hecho, segln la Oficina
de Atencion al Usuario de Telecomunicaciones
de Espana, dependiente del Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio, Telefonica
fue la operadora con un menor porcentaje
de reclamaciones en telefonia fija, acceso

a Internet y paquetes de voz y datos en
2008. El dato es alin mas relevante si
tenemos en cuenta que en dicho ejercicio
la Oficina recibié un 24% mas de
reclamaciones respecto a 2007.

La preocupacion por las reclamaciones
también explica el proyecto regional
realizado por Telefonica en Latinoamérica
para fomentar el intercambio de mejores



practicas entre las operadoras fijas, con
una reduccion de casi el 30%' de aquéllas
relativas a la facturacion.

Telefénica trabajé en 2008 para
modernizar su red de puntos de venta y
atencion presencial, formada por 26.000
puntos de ventas. Los establecimientos
evolucionaron hacia espacios en los que el
visitante no s6lo compra, sino que
experimenta las ventajas de las nuevas
tecnologias. En esta idea se basa el modelo
de tiendas de Espana, que a finales del
ejercicio se habia plasmado en 8o
establecimientos, con Gran Via 28

como buque insignia desde julio.

Establecimientos

comerciales

Espana 7.874
Latinoamérica 16.706
Europa 1.439

Dar a los clientes la oportunidad de
sumergirse en la tecnologia e interactuar
con las aplicaciones marcé también las
aperturas de centros de Latinoamérica. A ello
responden el nuevo Centro de Experiencia de
Clientes (CEC) de Mar del Plata (Argentina), o
la llamada “plaza tecnolégica” de Santiago
de Chile, entre otros.

El pasado afo, Telefénica multiplico las
iniciativas de transformacion cultural para
aumentar la orientacion de los empleados
hacia los clientes:

En Latinoamérica, la iniciativa “Integra” se
convirtié en todo un referente para el cambio
cultural. Este proyecto, enmarcado en el
programa AHORA, consiste en sensibilizar y
motivar a los empleados a través de talleres
especificos llamados “Inspira”. Tras tres

anos de aplicacion en Chile, con 3.000
profesionales implicados en 2008, el indicador
de clima de “Great Place to Work®” habia
mejorado un 46% (Telefénica Moviles Chile

El 11 de julio de 2008, Telefonica abrio en su
sede histérica de Madrid la Tienda Gran Via
28, el buque insignia de su red de distribucion
en Espafa. Con mas de 2.500 metros
cuadrados, se trata del espacio de telefonia y
ocio mas grande del mundo, y hasta enero de
2009 habia sido visitada por mas de 180.000
personas interesadas no sélo en comprar sino
también en disfrutar de los juegos on line, de
la TV en alta definicion, el hogar del futuro...

En esta tienda, un equipo de cerca de 70
empleados presta atencion personalizada
al cliente, que puede probar los productos y

Para que la complejidad de las novedades
no impidiese a los clientes disfrutar de una
experiencia grata, la Compafiia ideé en
2008 varias novedades que se iran
afianzando proximamente. Asi, en el Reino
Unido destacan los “O2 Gurus”, especialistas
para dar informacion detallada de los
productos y realizar demostraciones en
directo. En este mismo pais también se
apuesta por el autoservicio, una modalidad
de venta presente ya en Latinoamérica

(el primer outlet de teléfonos moéviles

de esta region, que abrio sus puertas en
2008 en la ciudad argentina de Cérdoba,
cuenta con self service).

fue la quinta mejor empresa para trabajar en
el pais en 2008, frente al puesto 32 de 2006)
y la satisfaccion del cliente, un 23%.

En Europa, destacé el “Customer Experience
Trail” de Telefénica O2 Alemania, un curso
para reforzar el compromiso emocional

de los empleados con los usuarios. En la
formacion, los profesionales se convierten
en clientes para concienciarse de la
importancia de “facilitarles la vida”.

En 2009, Telefénica reforzara en todo el
mundo los programas para potenciar la
“cultura de servicio”. A fecha de publicacion
de este Informe, en Espana se trabaja en
varias iniciativas como parte del plan
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disfrutar con lo mas novedoso del mercado
de telecomunicaciones fijas y moviles.

Ademas, para acercar la Compania y la
marca Telefénica a los distintos ambitos
de la sociedad, Gran Via 28 también

es escenario de eventos musicales,
culturales y de ocio.

Telefénica ve en Internet una oportunidad
tanto para impulsar las ventas como para
agilizar las gestiones de los clientes a
través de servicios automatizados como la
E-factura. Por ello, el pasado ejercicio siguio
potenciando sus canales on line, con los
espanoles y el britanico a la cabeza por su
mayor recorrido: www.telefonicaonline.com
para telefonia fija’ y www.movistar.es para
movil sumaron 87,7 millones de visitantes
Unicos; y www.o2.co.uk, 65 millones.

En total, el pasado afio los portales de

la Compania superaron los 420 millones
de visitantes Unicos.

estratégico (GPS): el proyecto “Te escucho
cliente” para acercar a los directivos a los
usuarios en los call centers, las tiendas,

los hogares...; la publicacion de un decalogo
interno de compromisos con los usuarios, etc.
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Empleados...

Telefonica da empleo directo a 257.000
profesionales e indirecto cerca de 330.000

adicionales

La plantilla fisica de Telefonica Latinoamérica fue la que mas aumenté, un 5,3%,
y representa ya un 67% del total. Espaiia es, con un 20%, la segunda regién por

tamaiio en equipo, y Europa constituye el 11%.

Los puestos indirectos corresponden a empresas colaboradoras dedicadas a la creacion
y mantenimiento de plantas de telefonia de uso publico, y a la provisién y mantenimiento

de productos y servicios de telecomunicaciones.

Al cierre del ejercicio 2008, el Grupo Telefénica
contaba con una plantilla fisica de mas de
257.000 profesionales, o que supone un
incremento del 3,4% respecto al afio anterior.
El area con mayor crecimiento respecto

a 2007 fue América Latina, cuyo equipo
experimentd un aumento cercano al 5,3%.

Atento fue, con mas de 132.000 empleados,
la empresa que aporté un mayor nimero
de profesionales al Grupo.

Evolucion de la plantilla

Los movimientos mas importantes que
afectaron a la evolucién de la plantilla de
Telefénica el pasado afo fueron los siguientes:

e El numero total de empleados aumento
debido a la generacion de empleo por
parte de Atento (+7%) y tgestiona (+16%).

« Telefonica incorpor6 durante 2008 a las
compaiiias brasilefias Telemig (1.280) y
TVA (253) en Latinoamérica; y a Atento
Chequia (456) en Europa.

« En Espafa, la plantilla se redujo un 1,4%
debido a los Expedientes de Regulacion
de Empleo (ERE) de Telefénica Moviles
Espafa, Telefonica Soluciones y TID.

» En Europa, la plantilla aumenté
un 0,1%.

Perfiles profesionales

La distribucion de la plantilla de Telefonica
por funciones y sin considerar Atento, indica
que el 41% esta dedicado a funciones
comerciales, el 46% a produccién y el

13% a servicios de apoyo.

La antigliedad media de los empleados

del Grupo Telefénica es de 6,1 afios, siendo
la edad promedio de 35,6 afios' En Atento
es donde se registra la menor antigiiedad,
con una media de 1,8 anos, dada la rotacion

Su plantilla aumentoé en 2008
en cerca de 8.500 personas

natural del negocio, siendo la edad
promedio de 28 afios.

El 49% de los profesionales de la
Compania son mujeres, porcentaje
que llega al 61% en Atento.

Respecto a la temporalidad, el 97%

de la plantilla equivalente tiene un contrato
fijo o indefinido en el Grupo Telefénica
(84% con Atento). En el Grupo, el indice

de jerarquizacion se sitta en el 71%’

(4,7% con Atento).

Indicadores de empleados 2008

Sin Atento Con Atento
Numero total de empleados 125.022 257.035
Espana 40.201 52.576
Latinoamérica 55.928 173.014
Europa 28.893 29.349
Resto del mundo - 2.096
Evolucion del empleo
Ne° de altas 14.477 148.519
Bajas voluntarias 6.696 93.508
Ceses y desvinculaciones 9.297 48.579
Altas por compra de empresas 1.643 2.099
Rotacion externa 12,8% 55,3%
Plantilla Fisica por regiones
2008 2007 2006 % Var.08/07
Espana 52.576 53.300 57.058 -14
Latinoamérica 173.014 164.231 142.983 53
Europa 29.349 29.310 33.818 01
Resto del mundo 2.096 1.646 1.041 27,3
Total Grupo 257.035 248.487 234.900 3,4
1 Eldato noincluye Atento.
2 Representa el % de directivos y mandos intermedios respecto a la plantilla total. El dato de 2008 no incluye Telefénica Europa
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..indice de Clima y Compromiso

El indice de Clima y Compromiso
de los empleados se situd en el 69%,
3 puntos por encima de 2007

Los profesionales de Latinoamérica y Europa mostraron un indice de satisfaccion
mayor en la Encuesta de Clima Laboral del pasado afo, superando el 75%. En Espaiia,

la percepcion mejoré 5 puntos.

Para seguir mejorando, la Compafia implantara en 2009 una herramienta para
gestionar el compromiso de sus profesionales: lo medira en detalle y permitira

el seguimiento de los planes de mejora.

La vision de Telefonica respecto a sus
empleados pasa por “impulsar su
crecimiento, desarrollo y bienestar; potenciar
el talento; dar valor a la diversidad, la
iniciativa y la innovacién; y retribuir con
equidad y transparencia”.

Estrategia

Para lograr todo esto, y llegar a ser el mejor
lugar para trabajar, la Compafia lanzé en
2007 el proyecto “Promesa al Empleado”,
con cuatro pilares de actuacion:

» Mejorar la satisfaccién de los empleados
ofreciéndoles una experiencia de vida laboral
optima. Para avanzar en este ambito, se
concretaron las promesas a los empleados
en las diferentes operadoras del Grupo. Por
citar un ejemplo de éxito, Telefonica O2
Alemania, reconocida como “Great Place to
Work®” en 2009, definio a partir de las
opiniones de su plantilla, promesas sobre
temas como el teletrabajo, la optimizacion
del tiempoy la conciliacion familiar.

Otras lineas de accion globales en 2008
se dirigieron a optimizar la relacion

de los empleados con los superiores y a
generalizar para todos los directivos y pre-
directivos la evaluacion con feedback 360°,
que incluye aspectos relacionados con la
gestion de la confianza en los equipos.

« Construir una cultura de alto desempefio
diferenciando el desemperfio individual y
reconociendo las mejores contribuciones
a la innovacion y la eficiencia. Este pilar se
trabajé a través de la formacion on liney
los programas de ideas para fomentar y
premiar las aportaciones de los empleados.

 Actuar como una empresa internacional
que entiende y gestiona la diversidad, con

politicas y procesos que fomentan la
rotacion y el intercambio de experiencias

en el mundo. En linea con esto, en 2008

se puso en marcha un nuevo modelo

de gestion de la rotacion internacional,
impulsando ésta para superar el objetivo de
300 personas incluidas en los programas,
un 67,5% mas que en 2007. Ademas, se
aprovech6 al maximo Universitas Telefonica,
con alumnos de todas las regiones.

« Compartir el talento, situando a las
mejores personas en los mejores puestos
y estableciendo un flujo de talento a lo
largo de toda la organizacion. Para ello,
en 2008 se implanté un nuevo modelo
de liderazgo basado en el crecimiento
global; y se potencié el intercambio de
conocimiento a través de las herramientas
colaborativas e-kiss, con 250.000
descargas de documentos, y “Commercial
Wings” (CW), centrada en las experiencias
comerciales y de marketing, con
5.400 usuarios.

Evolucion del Clima Laboral

Las iniciativas puestas en marcha
permitieron mejorar el indice de Clima

y Compromiso en 2008, que se situd en el
69%, 3 puntos por encima de 2007, con una
participacion en la encuesta del 70,4%.

indice de Clima y Compromiso

de los empleados (ICC)

El ano anterior el indicador
alcanzo el 66%'

La principal mejora se dio en el nivel de los
colaboradores, con una percepcion del 68,9%,
4,8 puntos porcentuales por encima de 2007.
Los aspectos mejor valorados a nivel general
fueron la imagen de empresa, el orgullo de
pertenencia y el liderazgo del jefe directo.

Y pese a que la dimension que registré un
mayor avance fue el desarrollo profesional
(+3,7 puntos), la Compania sigue viendo
potencial de mejora en este ambito.

Un paso mas en la gestion
del compromiso

El reto para los siguientes afios es pasar

de la simple medicion de la satisfaccion

de los empleados a la gestion integral de

su compromiso. Con este objetivo, durante
2008 se inicid en 14 empresas de Telefonica una
experiencia piloto para implantar la herramienta
Measurecom, que integra todos los aspectos
relacionados con el compromiso del empleado
(medicién, comunicacion de resultados, registro
y seguimiento de los planes de accion).

Este sistema, basado en una experiencia de
éxito de Telefonica Europa, incrementara la
agilidad en todas las etapas del ciclo y facilitara
la participacion de toda la organizacion en el
proceso de transformacion y mejora.

ICC08 ICC07 Var.07/08
Directivos 83,36% 84,32% -0,96pp
Mandos intermedios 79,59% 76,64% 2,95pp
Colaboradores 68,92% 64,15% 4,76pp

1 Los datos mostrados co

en al nuevo moc

poder reflejar la evolucion re a 2008.El ICCes

acuerdo”) a las 33 preguntas de la encuesta anual de Clima y Compro
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En 2008, se publicaron a nivel global 316 plazas vacantes (138 para mandos intermedios)
a través de la Intranet, canal utilizado para dar a todos los empleados la oportunidad de

acceder a los puestos.

Telefonica potenci6 el e-learning con mas de 1.200 cursos en su portal de Internet,
y mas de 103.000 empleados dispusieron de planes de formacion individualizados,
establecidos tras la evaluacion por competencias a mas de 149.000 empleados.

En 2008, Telefénica dedicé mas de 64
millones de euros’ a formacion de su
plantilla. Como resultado de esa inversion
los empleados recibieron cerca de

11 millones de horas de formacion'.

Para optimizar su inversion en este ambito
y preparar al mayor nimero posible de
profesionales, la Compania reforzo la
formacion on line frente a la presencial.

Asimismo, impartio cursos a 1.574
empleados (directivos, mandos medios
y empleados de alto potencial) en la
Universidad Corporativa. Un 44% de los
alumnos fueron de Espana, un 39% de
Latinoamérica y un 17% de Europa. Los
participantes valoraron la formacion con
un 8,3 de media sobre 10.

En 2009, Universitas Telefonica continta
la actividad en su campus definitivo.
Ubicado en la Roca del Vallés (Barcelona),
tiene una extension de 10 hectareas.

En el nuevo curso, la Universidad formara
a1.823 profesionales.

En junio de 2008, Telefonica estrend una
nueva version de su portal de e-learning,

el a+, renovado a partir de la opinion de los
usuarios, para hacerlo mas amigable, agil,
flexible y facil de usar. Entre las caracteristicas
del a+ cabe destacar las siguientes:

» Un catédlogo formativo Unico, de mas de
1.200 cursos, para todas las empresas de
Telefénica, y material de apoyo: articulos,
libros, enlaces, tests y videos.

 Un aula virtual que favorece los programas
de formacion mixta (combinacion de la
formacion on line con la presencial).

En 2008, tras analizar la
calidad del ambiente laboral

y las practicas de gestion de

las personas, Telefonica Moéviles
Ecuador y Telefonica Moviles INSTITUTE
Uruguay fueron designadas las mejores
empresas para trabajar en sus respectivos
paises. Asimismo, en el ranking del “Great
Place to Work®” (GPTW) destacaron las
companias de Colombia, Chile, Argentina,
Perd, y México. Ya en 2009, Telefénica O2
Alemania obtuvo el tercer puesto del GPTW.

Por otro lado, Telefonica fue considerada

en 2008 una de las TOP para trabajar en
Espana, segun el estudio de la organizacion
internacional CRF.
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« Contenidos para el movil y para TV
con “pildoras” formativas dirigidas
a las familias de los empleados.

El nimero de usuarios activos en a+ se
incremento el pasado afio un 11%, hasta
61.952 empleados, con una utilizacion
de 7,55 horas y un aumento del numero
de cursos superados del 38%.

Estas iniciativas, asi como una mayor
transparencia en la difusion de las vacantes
en la organizacion, incidieron en la
valoracion de los empleados en la encuesta
de clima laboral: la dimensién de desarrollo
profesional fue la que mas mejoré respecto
a 2007, 3,7 puntos porcentuales.

Entrega del GPTW a Telefonica Maviles Ecuador.




Los empleados que trabajaban bajo esquemas de movilidad a finales de 2008
superaban los 8.2007 lo que representa un 6,6% de la plantilla.

La Compaiiia contaba con mas de 1.500 empleados contratados con alguna
discapacidad, trabajando el 20% de ellos en el Grupo Atento.

Para impulsar nuevas formas de hacer las
cosas, Telefénica fomenta la flexibilidad,

el teletrabajo y las redes de colaboracion.
Para ello, ademas de seguir adecuando la
tecnologia y los espacios, en 2008, potencio6
la cultura de confianza. Entre las iniciativas
concretas cabe destacar las siguientes:

« Generalizacion de la evaluacién a los
profesionales con feedback 360°. En
Latinoameérica se realizé para directivos, y
en Telefénica Europa, Atento, Telefonica
Espana, Telefonica S.A.y filiales, para
directivos y pre-directivos.

« Nuevos pilotos de movilidad y
flexibilidad en Educaterra, tgestiona,
Atento Espana, Telefénica O2 Alemania
y Telefénica Oz Irlanda.

» Modulos especificos de formacion
para construir confianza, en la
Universidad Corporativa y en la
plataforma de formacion a+.

Dentro del desarrollo de la Politica

Preventiva de Telef6nica, durante 2008 se
designé como centro de competencia interno
al Servicio Mancomunado de Prevencion,
unidad organizativa dentro de Recursos
Humanos, que tiene como objetivo el
cuidado de las personas que forman

parte de la Compania.

Para conseguir este objetivo, el Servicio
siguio colaborando con las distintas
unidades y lineas de negocio, en la mejora
de las condiciones de trabajo, integrando la
prevencion de los riesgos laborales en todos

En 2008, los equipos de RR.HH. y Reputacion
e Identidad Corporativa trabajaron en la
definicion de un programa para fomentar la
diversidad, desde dentro —equipos diversos—
y hacia fuera —clientes diversos—.

Ademas, este plan prevé aprovechar

la capacidad de la Compania para dar
soluciones especificas de comunicacién a
los diferentes segmentos de mercado.

El programa se estructurara en torno

a un Comité de Seguimiento de alto nivel
y a un Comité de Diversidad que velara por
su implementacion. En algunos aspectos,
ya se vieron progresos en 2008:

* Los empleados con reduccion de
jornada ascendian a 10.000.

» El niumero de mujeres en la Compaiiia era
de 124.000, el 49% del Grupo, 0,7 puntos
porcentuales mas que el afio anterior
(sin tener en cuenta Atento: 44.258, el
35,9%, en linea con 2007).

los procedimientos de trabajo y realizando
campanas de promocion de la salud. Asi,
durante 2008 se incrementaron un 40%
los simulacros de emergencia realizando
cerca de 700, se realizaron cerca de 2.600
evaluaciones de riesgos y el 30% de |a
plantilla se beneficié de vigilancia de la
salud (no se incluyen datos de Atento).

Asimismo, se desarrollé una norma unica
para todo Telefénica que permite conocer
los indices de accidentalidad y el nimero
de accidentes laborales tanto de las
empresas del Grupo como de sus empresas
colaboradoras y contratas, para buscar
areas de mejora.

Los Principios de Actuacion de Telefénica
asi como el Protocolo Social de Acuerdos
Internacionales y el Cédigo de Conducta,
vigentes entre la Union Network
International (UNI) y la Compaia,
constituyen los referentes de actuacion en
relacién con el dialogo social en el Grupo.

Por otro lado, se firmo el Convenio Colectivo
de Telefonica de Espaia 2008-2010. El
documento, suscrito por la empresa y la
amplia mayoria de las organizaciones
sindicales, CC.OO., UGT y STC-UTS, garantiza
el empleo para todos los trabajadores.

Mujeres en la Direccion
de la Compania

2007
Directivas 16,9% 19,7%
Mandos intermedios 46,6% 41,8%

Ademas, Telefonica presentd en 2008,

el “Charter espanol de la Diversidad” en
Bruselas, un documento que reconoce el
valor de la diversidad en las organizaciones
y el compromiso con las politicas que
favorezcan la ausencia de prejuicios en
materia de empleo, formacion y promocion
asi como la no-discriminacion hacia grupos
desfavorecidos.

Por altimo, cabe resaltar que el equipo
europeo lanzd en Reino Unido un programa
de formacion on line sobre diversidad. A fecha
de publicacion de este Informe, un 70% de los
empleados han completado el curso con el
objetivo de llegar al 90% proximamente.
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Gobierno Corporativo

Principios de Gobierno Corporativo de Telefonica

Las reglas fundamentales de Gobierno Corporativo se recogen en los Estatutos
Sociales, en el Reglamento de la Junta General de Accionistas y en el Reglamento

del Consejo de Administracion.

Las relaciones entre el Consejo de Administracion y su Comision Delegada

estan basadas en un principio de transparencia.

Junta General de
Accionistas

La Junta General de Accionistas es el 6rgano
supremo deliberante a través del que se
manifiesta la voluntad de los accionistas e
inversores y se articula su derecho a
intervenir en la toma de decisiones de la
Compariia en materias propias de la
competencia de aquélla.

Con ocasién de sus Juntas Generales,
Telefénica presta una especial atencion
al derecho de informacion del accionista,
y a su asistencia y participacion en las
deliberaciones y votaciones.

El 22 de abril de 2008 se celebrd la Ultima
Junta General Ordinaria, en la que se
alcanzo un elevado quérum de asistencia
del 5711% del capital social, lo que supone
un alto grado de participacién habida
cuenta del elevado free float de la sociedad
(85% a dicha fecha).

El Consejo de
Administracion

Los Estatutos Sociales y el Reglamento del
Consejo de Administracion configuran a éste
como el 6rgano de supervision y control de
la actividad de la Companiia, encomendando
la gestion ordinaria de los negocios a los
6rganos ejecutivos y al equipo de direccion.

Sin perjuicio de lo anterior, el Consejo
tiene competencia exclusiva sobre
materias tales como:

- Politicas y estrategias generales
de la Compania (entre otras, planes
estratégicos, gobierno corporativo y
remuneracién al accionista).

« Evaluacion del Consejo, de sus
Comisiones y de su Presidente.

» Nombramiento de los Altos
Directivos y retribucién de los
Consejeros y Altos Directivos.

« Inversiones estratégicas.

Autoevaluacién del Consejo

y sus Comisiones

El Consejo de Administracion y sus
Comisiones realizan periédicamente una
evaluacion detallada de sus actividades, con
el objetivo principal de conocer la opinion
de los Consejeros acerca del funcionamiento
de los citados 6rganos sociales, y de
establecer propuestas de mejora para
contribuir al funcionamiento 6ptimo de

los 6rganos de gobierno de la Compania.

Los Consejeros

Los Estatutos Sociales de Telefénica prevén
que el Consejo de Administracion esté
compuesto por un minimo de cincoy un
maximo de veinte Consejeros. En enero

de 2009, estaba integrado por 17
Consejeros: 3 ejecutivos, 4 dominicales,

8 independientes y otros 2 clasificados
como “otros Consejeros externos”.

Nombramiento

Los nombramientos de los Consejeros se
someten a la decision y aprobacién de la
Junta General de Accionistas y, conforme a

lo dispuesto por el Reglamento del Consejo
de Administracion de la Compania, las
propuestas de nombramiento estan siempre
precedidas del correspondiente informe de la
Comision de Nombramientos, Retribuciones
y Buen Gobierno y, en el caso de los
Consejeros independientes, de la
correspondiente propuesta.
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En enero de 2009, el Consejo de
Administracion de Telefénica estaba
integrado por 17 Consejeros

Derechos y obligaciones

El Reglamento del Consejo describe con
amplitud los derechos y las obligaciones
de los Consejeros, detallando los deberes
que dimanan de las obligaciones de
diligencia, fidelidad y lealtad de los mismos,
contemplando, en particular, los posibles
conflictos de interés, el deber de
confidencialidad, el aprovechamiento

de oportunidades de negocios y el uso
de activos sociales.

Politica retributiva

La Compania facilita anualmente la
informacion relativa a la retribucién
percibida por los miembros de su Consejo
de Administracion tanto en la Memoria
Anual como en el Informe de Gobierno
Corporativo, conforme a los criterios
establecidos para cada uno de dichos
documentos.

Asimismo, Telefonica, S.A. elabora
anualmente un Informe sobre la

Politica de Retribuciones del Consejo

de Administracion, en el que se exponen
los criterios y fundamentos para
determinar las remuneraciones

de los Consejeros correspondientes al
ejercicio en curso. Dicho Informe, puesto
a disposicion de los accionistas de la
Compania con ocasion de la Junta, incluye
asimismo un resumen global sobre la
politica retributiva del ejercicio anterior.

La Comision Delegada

El Consejo de Administracion tiene
delegadas expresamente todas

sus facultades y atribuciones,

salvo aquellas legal, estatutaria o
reglamentariamente indelegables,

en una Comisién Delegada con
capacidad decisoria de ambito general.



Las relaciones entre el Consejo de
Administracion y su Comision Delegada
estan basadas en un principio de
transparencia, de forma que el Consejo
tiene siempre conocimiento pleno de las
decisiones adoptadas por esta Comision.

El Consejo de Administracion cuenta

con ocho Comisiones consultivas o de
control a las que encomienda el examen

y seguimiento permanente de alguin

area de especial relevancia para el buen
gobierno de la Compafiiia, o el analisis
monografico de alglin aspecto o cuestion
cuya trascendencia o grado de importancia
asi lo aconseja.

En el afo 2008, el Consejo procedid a la
constitucién de dos nuevas Comisiones
consultivas, la Comision de Innovacién y la
Comision de Estrategia, reforzandose con

Telefonica cuenta desde junio de 2002

con una Comision en el Consejo de
Administracion dedicada al impulso de la
Reputacion y la Responsabilidad Corporativa
(RC). Esta Comisién tiene, asimismo,

entre sus funciones, analizary examinar
cuestiones relacionadas con Recursos
Humanos. La Comision de RRHH, Reputacion
y Responsabilidad Corporativa, se reunié en
cinco ocasiones durante el ejercicio 2008.

Las funciones de esta Comision, compuesta
por 6 Consejeros (4 independientes

y 2 dominicales), en lo que se refiere a
temas relacionados con responsabilidad

y reputacion corporativa, son éstas:

1. Impulsar el desarrollo del proyecto
de Reputacion Corporativa:
» Monitorizar los riesgos de reputacion.
» Monitorizar la percepcion de los grupos
de interés.

ello el apoyo al Consejo en las materias
propias de sus respectivas competencias.

Asi, a finales del ejercicio, Telefénica contaba
con las siguientes Comisiones: Comision

de Auditoria y Control; Comisién de
Nombramientos, Retribuciones y Buen
Gobierno; Comision de Recursos Humanos,
Reputacion y Responsabilidad Corporativa;
Comision de Regulacion; Comision de Calidad
del Servicio y Atencién Comercial; Comision
de Asuntos Internacionales; Comision de
Innovacién; y Comisién de Estrategia.

Por lo que se refiere al nimero maximo de
miembros que debe integrar cada una de
las Comisiones, Telefénica aprobd el pasado
ejercicio 2008 una nueva modificacion de
su Reglamento del Consejo para dotarle de
mayor flexibilidad.

Plan de Actuaciones y Memoria

Al igual que el propio Consejo de
Administracion, todas las Comisiones
elaboran, al comienzo de cada ejercicio, un
Plan de Actuaciones en el que se detallany

 Trasladar los resultados de estudios
de reputacion al Consejo de
Administracion.

« Fomentar la participacion de Telefonica
en iniciativas y foros, especialmente la
monitorizacion de la presencia de la
Compafia en indices de inversion
socialmente responsable.

2. Impulsar la implantacién de los valores

de la Compania:

e Impulsar la correlacion de los valores
con la identidad de Telefonica.

e Supervisar la incorporacion de
los valores en las operaciones,
especialmente en las areas vinculadas
con la gestion de los intangibles.

» Conocer el grado de identificacion de
los grupos de interés con los valores.

3. Asegurar el comportamiento ético

y responsable de Telefénica:

 Supervisar la difusion e implantacion
de los Principios de Actuacion en
todas las lineas de negocio y paises
en los que opera el Grupo.

e Impulsar la adopcion de politicas
corporativas comunes en materia
de RC que derivan de los Principios.

www.telefonica.com/accionistaseinversores

periodifican las actuaciones a desarrollar a lo
largo del afo, en funcion de las atribuciones
y competencias que le han sido asignadas.

Asimismo, cada una de las Comisiones
elabora una Memoria de Actividades, de
caracter interno, en la que se contiene el
resumen de las principales actividades
llevadas a cabo durante el ejercicio, detallando
los asuntos examinados y tratados en

las reuniones, y resefiando aspectos
relacionados con sus funciones, competencias,
composicién y funcionamiento.

4. Conocer y e impulsar la verificacion

del Informe de RC o balance de activos

intangibles del Grupo:

 Activar la medicion del desempeno
de Telefénica en la gestion de los
activos intangibles (ética, valores,
sostenibilidad, identidad...).

» Impulsar la transparencia a través de
los Informes de RC, monitorizando el
cuadro de mando de indicadores que
afectan a las relaciones de Telefonica
con sus grupos de interés.

« Informar al Consejo de Administracién
de los resultados alcanzados, asi como
el reporte de los mismos en los érganos
de gobierno.

 Recibir de los verificadores externos
sus opiniones sobre la verificacion
de los informes de RC.

Consejeros

D.Javier de Paz Mancho*

D. Antonio Massanell Lavilla

D. Alfonso Ferrari Herrero

D. Gonzalo Hinojosa Fernandez de Angulo
D. Pablo Isla Alvarez de Tejera

D.Vitalino Manual Nafria Aznar
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Durante el ejercicio, se aprobaron sendas politicas sobre Proteccion de Datos y Gestion de
Riesgos; y se acordaron las lineas basicas para el desarrollo de la normativa para el Fomento
de la Integracion laboral de Personas con Discapacidad.

En 2008, los canales de los Principios de Actuacién recibieron 169 comunicaciones de los
empleados. Ademas, como consecuencia de las investigaciones llevadas a cabo por posibles
inobservancias de los Principios, se llevaron a cabo 358 acciones disciplinarias.

Telefénica se apoya en la Oficina de Principios
de Actuacion para velar por la implantacion

y la observancia en toda la organizacion de
su codigo ético, que establece las directrices
para la relacién con sus grupos de interés.

La Oficina, que reporta al Consejo de
Administracion a través de la Comision
de RRHH, Reputacion y Responsabilidad
Corporativa, esta integrada por las areas
corporativas de Recursos Humanos,
Auditoria Interna, Secretaria General y
Juridica, y Secretaria General Técnica de
la Presidencia de Telefénica, coordinadora
de la Oficina. Ademas, cuenta con un
representante de cada una de las regiones
en las que el Grupo se organiza: Espafia,
Latinoamérica y Europa.

Durante 2008, centro su trabajo en:
potenciar la formacion de los empleados;
identificar y desarrollar politicas y

Empleados formados
sobre los Principios
de Actuacion’

25169
22142

12.908

mm Telefonica Espana’
Telefonica Latinoamérica
Telefénica Europa

normativas; y apoyar tanto a los
profesionales como a los proveedores
(dando respuesta a sus dudas, quejas o
alegaciones) para facilitar la aplicacion
de los Principios en el dia a dia.

En 2008, la Compania continué apoyandose
en el curso on line lanzado en 2007 para
seguir trasladando a sus empleados los
Principios de Actuacion. En esta labor,
resulté clave la colaboracion de las oficinas
regionales y locales de los Principios de
Actuacion en Europa y Latinoamérica.

El 1 de marzo de 2009, habian recibido
formacion cerca del 50% de los empleados:

» En Espana’, mas de 12.900 profesionales
ya han realizado el curso, que ademas se
incluye en el Plan general de Formacion

2009, dando asi la Compafia la misma
relevancia a los temas de integridad que a
los de competencias propias del negocio.

 En Latinoamérica, el nimero de empleados
formados super6 los 25.100. Ademas, la
formacion en Principios de Actuacion se
incluye desde 2008 dentro de numerosos
programas locales de “induccion” para los
nuevos profesionales.

» En Europa, la cifra de empleados
que han recibido la citada formacién
supero los 22.100, lo que equivale
a mas del 77% del total.

La pagina web de los Principios de
Actuacion también sirvié como herramienta
de difusion interna; recibio 1.430 visitas en
2008y se registraron 16.500 descargas del
folleto informativo del cédigo.

La Intranet de Telefonica del Pert publicé banners con
ejemplos de cada uno de los Principios.

En 2008, los empleados de
Telefonica Argentina
recibieron, junto al recibo
de su salario, el folleto de
los Principios de Actuacion.

PRINCIPIOS DE
ACTUACION DE
TELEFONICA

Hoy recibiras en tu recibo
de sueldo el manual con los
Principios de Actuacion

@ ¥ermss
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GIFTS AND HOSPITALITY
15 M

Tu hermano necesita el celular del gerente de una empresa y tu cuentas
con esa informacién por trabajar en Telefénica.

:Deberias darle el dato?

principio de HONESTIDAD Y CONFIANZA

Debes actuar con honestidad y proteger la informacion de los clientes
que la empresa te confia.

Los nimeros de los teléfonos moviles son privados.

No debes compartirlos con terceros.

Telefénica Europa destaca a sus empleados los aspectos
mas relevantes de los Principios de Actuacion a través
del curso on line.

Business Principles

7 DIVERSITY AND RESPECT FOR
THE INDIVIDUAL
15 MIN
i Passin [mm—
" OD:FHCI’! OF INTEREST
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La Oficina identific6 el pasado ano
nuevos asuntos que requerian un
sustento normativo e impulso, junto
con diferentes dreas de la Compaiiia,
el desarrollo de las correspondientes
politicas necesarias para la adecuada
aplicacion y cumplimiento del codigo
ético. Con estas normativas, Telefénica
establece unos estandares que en
ocasiones implican ir mas alla de las
legislaciones existentes a nivel local,
e incluso permiten fijar pautas minimas
en temas sobre los que no existe
regulacion local. Dichos estandares
incorporan las mejores practicas
empresariales y recomendaciones

de organismos internacionales.

Telefénica declara oficialmente su
compromiso con los Derechos Humanos a
través de sus Principios de Actuacion, que
contemplan no sélo la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos, sino también

las declaraciones de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT).

Ademds, como empresa firmante del

Global Compact, y consciente de |a
importancia del respeto de los Derechos
Humanos en el desarrollo de sus actividades,
suscribio, a finales de 2008, “Derechos
Humanos: Una llamada a la Accion”, iniciativa
promovida por Global Reporting Initiative
(GRI), Global Compact, y The Ethical
Globalization Initiative, que insta a las
companias adheridas a evaluar y publicar
informes sobre el respeto a los Derechos
Humanos, como un elemento empresarial
mas, reportando en profundidad y de forma
analitica las medidas de implantacion

de los Derechos Humanos (mas

informacion sobre esta iniciativa en
www.globalreporting.org/
currentpriorities/humanrights)

En concreto, en 2008 se aprobaron las
normativas de Gestion de Riesgos y la de
Proteccion de Datos, y se establecieron las
bases para el desarrollo de la Normativa
de Integracién Laboral de Personas

con Discapacidad.

Telefonica tiene previsto desplegar diez
politicas en toda su intensidad en los
préximos tres anos: Proteccion de la
Infancia y la Adolescencia y Uso
Responsable de las TIC; Politica de
Privacidad de Datos; Sistema de Gestion
Medioambiental; Cambio Climaticoy
Eficiencia Energética; Inclusion Digital
de Colectivos Desfavorecidos (mayores y
personas con discapacidad); Diversidad;
Responsabilidad en la Cadena de Suministro;
Derechos Humanos; Didlogo con Grupos

La labor de Telefénica Moviles Colombia
tanto en 2007 como en 2008 es uno de los
ejemplos del esfuerzo de Telefénica para
llevar a la practica su compromiso con los
Derechos Humanos.

De hecho, su actividad en pro de la
erradicacion del trabajo infantil fue
certificada por organismos como la OIT
y el Ministerio de Proteccion Social.

En paralelo, la Compania suscribio alianzas
con ONG’s y medios de comunicacién
para realizar iniciativas con el objetivo

de sensibilizar a la sociedad sobre el
problema de la explotacion a la infancia

y la adolescencia.

Ademas, realizé6 campafias de salud
ocupacional y preventiva dirigidas a todos
los empleados y certificadas por las
Administraciones de Riesgos Profesionales.
Por otro lado, las horas de pausas activas; las
actividades recreativas a través de las Cajas

de Interés y Didlogo Social Internacional;
y Reporte Social y Medioambiental.

Los canales de los Principios de Actuacion a
disposicion de los empleados, recibieron, de
forma anénima o personal en 2008, un total
de 169 comunicaciones. Las comunicaciones
fueron referidas a la interpretacion y
aplicacion de los Principios. Ademas, como
consecuencia de las investigaciones
realizadas por posibles inobservancias, se
llevaron a cabo 358 intervenciones para
afianzar el cumplimiento de los mismos.

En 2008, como parte de las iniciativas puestas en marcha
por Global Compact con ocasion del 60° aniversario de la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos, Telefonica
quiso resaltar la importancia de respetarlos en el negocio
suscribiendo este statement o declaracion.

de Compensacion Familiar; y la extension
del dialogo con sus grupos de interés a
ciudades diferentes de Bogotd, muestran
la preocupacion de la Compaiiia por el
bienestar de los profesionales y su interés
por conocer y satisfacer sus expectativas.

Del mismo modo, el pasado ano, en el
marco del proyecto de Extension de los
Principios de Actuacion a la cadena de
suministro, en Colombia, Telefonica evalud
bajo criterios de RC, a 254 proveedores

y audité 7, siendo el respeto a los Derechos
Humanos uno de los aspectos en los

que hizo mas hincapié (informacién en
www.telefonica.com/rco8/proveedores).
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Para mas informacion: www.telefonica.com/rco8/comprasresponsables

O

Compras Responsables

Telefonica supero el objetivo 2008 de evaluacion
de proveedores en un 10%, alcanzando mas de
1.100 evaluados y 55 auditorias

El trabajo conjunto de las areas de Compras, Responsabilidad Corporativa,
Medio Ambiente, Recursos Humanos, y Seguridad y Salud, de la Corporacién,
las Unidades de Negocio y los paises ha sido clave en la extensién de los Principios

de Actuacion a la cadena de suministro.

En 2008, se aprobé el desarrollo y despliegue de una normativa de compras a proveedores
sociales para fomentar la integracion laboral de colectivos con discapacidad.

Despliegue de
la Normativa de Compras
Responsables

En 2007, Telefénica se comprometié a evaluar
el riesgo derivado del incumplimiento de

sus Principios de Actuacion en la cadena de
suministro en 1.000 proveedores, y a auditar
a 50 alolargo de 2008. Al cierre del ejercicio,
mas de 1100 evaluaciones y 55 auditorias
habian sido llevadas a cabo en
suministradores de los distintos paises donde
opera la Compania. Esta cifra representa
aproximadamente el 50% de los proveedores
de riesgo del Grupo Telefénica. En 2009,
seguird evaluando el riesgo de su cadena

de suministro, optimizando sus procesos,
disenando conjuntamente planes de mejora
con sus suministradores, y promoviendo

las compras sostenibles.

Mediante el proceso de evaluacion,
Telefénica busca consolidar una relacion
transparente y de alianza con sus
proveedores en materia de Responsabilidad
Corporativa, facilitando por una parte la
identificacion de los riesgos, y por otra su
gestion mediante la fijacion de planes de
mejora. La normativa de Extension de los
Principios de Actuacion a la Cadena de
Suministro, siguiendo este espiritu
colaborativo, establece la suspension del
expediente del proveedor sélo en el caso de
que éste no cumplimente los cuestionarios,
omita reiteradamente el envio de las
evidencias eventualmente solicitadas, o no
acredite en su caso la adopcion de los
correspondientes planes de mejora.

Los planes de mejora, fruto de las
evaluaciones, y desarrollados a medida para
cada suministrador, fomentan entre los
proveedores la adopcién de mejores practicas.

Principales conclusiones de las evaluaciones y auditorias

Telefénica abordara en Latinoamérica
mas de 350 auditorias en gestion de
RRHH y Seguridad y Salud, y lanzara

planes de mejora

Proceso de evaluacion

Los proveedores que suministren productos
considerados de riesgo deben cumplimentar
de modo on line un cuestionario de
autoevaluacion.

El cuestionario esta disponible en el Portal
del Proveedor como parte del formulario de
solicitud de inscripcion. Esta compuesto de
alrededor de 50 preguntas sobre aspectos de
RC, laborales y éticos, de seguridad y salud, y
medio ambiente. Las cuestiones analizadas
se basan fundamentalmente en los
estandares de la Declaracion de Derechos
Humanos de la ONU, las Convenciones de la
Organizacion Internacional del Trabajo
(trabajo infantil y forzado) y las diferentes
legislaciones ambientales.

De manera alternativa al cuestionario de
Telefénica, 14 suministradores globales
optaron por cumplimentar el cuestionario

Proveedores evaluados:

+ 319 proveedores, es decir, un 29% requirieron una segunda etapa de evaluacion para recabar evidencias.

+ EI 84% de los proveedores evaluados mostraron bajo o moderado riesgo en los aspectos analizados.

+ El principal aspecto de mejora en el 74% de los proveedores de bajo riesgo es la aplicacion de la RC. Telefonica seguira fomentando la RC
en su cadena de suministro impartiendo formaciones a sus proveedores.

- De los 380 proveedores de riesgo moderado (35% del total de suministradores evaluados), los aspectos con peor valoracion en un 56%

de los casos son los de medio ambiente.

Proveedores auditados:

+ El100% no presentaron riesgos de practicas de trabajo infantil.

+ El 96% de los proveedores auditados mostrd un desarrollo incipiente o nulo de la RC. Telefénica seguira fomentando la RC en su cadena
de suministro impartiendo formaciones a sus proveedores.

+ Las empresas de seleccion de personal y el sector de servicios de instalacion, mantenimiento y seguridad de equipos fueron los que mejores
practicas medioambientales, laborales, y de seguridad y salud manifestaron, no identificandose ninguin riesgo alto en el 100% de esas empresas.

+ Los proveedores de mayor riesgo en temas medioambientales se encuentran en Brasil, Colombia, México y Venezuela, suponiendo dicho riesgo
un 62% del total del riesgo detectado en medio ambiente durante las auditorias. Cabe resaltar que en muchos casos las legislaciones locales
de estos paises tienen un grado de exigencia inferior que las practicas definidas en los Principios de Actuacién de Telefonica.
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Proceso de evaluacion de proveedores

Tipologia de proveedores
evaluados en 2008

\ mm Equipos electronicos audiovisuales 15%

== Empresas de seleccion y busqueda directa 4%

Servicios de instalaciéon, mantenimientoy
seguridad de equipos 8%

Productos y Servicios

e . ” 2.453 Obras de edificacion y acondicionamiento
daSI;;tcjgso yS tgr(raninz\ll:ss - proyeedores nmebliario 8%
Equipos de Telecomunicaciones e?\ {;‘i.ggl == Marketingy vestuario 22%

Serv.de instalacion = Otros 43%
y mantenimiento de redes
Productos Merchandising

Act.Telemarketing

Grupo Telefénica

55

auditorias in situ,
en fabricas e
instalaciones
(2008)

+350
auditorias en LATAM
(RRHH y Seguridad y Salud)

1.100

evaluaciones
a proveedores

Gestion integra y transparente ‘

Planes de mejora

en (1240%%5 e Nuevas
evaluaciones
8\ ‘ (2009)
E-TASC, desarrollado por GeS! con el Integracion Laboral de Facturas pagadas

FICC (Electronic Industry Code of Conduct). e 5035 con discapacidad  fuera de plazo
Dicho formulario permite a un proveedor

sectorial responder a varios clientes al

mismo tiempo. A finales de 2008 se establecieron, tras % Facturas % Importe
el informe favorable de la Comision de -

Auditorias RRHH, Reputacién y RC, las Iine?s basicas Esg%rg)z; 485 1234

Los proveedores clasificados en la categoria para el desarrollo de |a Ngrmatlva para 2008 5,81 16,51

de “riesgo” por los cuestionarios son el Fomento de Ié Integrauon Laboral de Latinoamérica

susceptibles de recibir auditorias in situ con Personas con Discapacidad. En ella se 2007 21,50 24,40
recogen las pautas generales de actuacion 2008 13,99 14,60

el objetivo de evaluar sus procedimientos

y politicas. El alcance de las auditorias en

2008 abarco a 55 suministradores. d|scapaC|daq: como son el fomento de Com prom isos de pago
la contratacion directa de personas con

discapacidad, y la compra de bienes
y servicios a proveedores sociales.

del Grupo Telefonica en materia de

El Periodo Medio de Pago Tedrico del Grupo
Telefénica con los proveedores se situé en 113
dias*. El 94,2% de las facturas en Espaiia se
pagd en plazo (83,5% del importe monetario)
y el 86,0% en Latinoamérica (85,4% del
importe). En Espafa, el 5,8% de las facturas
pagadas fue fuera de plazo (16,5% en

Formacién y difusion

Telefénica colabora en programas de difusion
y asesoramiento para la implantacion de
buenas practicas RC, habiendo formado
hasta la fecha a 68 pymes proveedoras.

Esta iniciativa, con 16 horas de formacion
presencial, cuenta con la participacion

del Global Reporting Initiative, de la GTZ, importe), 1 punto porcentual sobre el afio

y de Forum Empresa como aliado local en anterior en nimero de facturas,y un 4,2%
Latinoamérica. en importe. En Latinoamérica, el 14% de las
facturas pagadas fue fuera de plazo, un 15%
del importe. Los ratios respecto a 2007 se

Esta Normativa sera objeto de desarrollo
a través de un procedimiento para su
aplicacion en cada uno de los paises en
los que el Grupo opera, siendo Espana

la primera region para su despliegue

en 2009.

Dato obtenido a partir de la informacion contable consolidada del Grupo, aplicando: PMP = 360/Rotacion
de Compras, donde Rotacion de Compras = Aprovisionamientos+CapEx/Saldo medio de proveedores. situaron en mas de 7 puntos en facturas y
en importe mejoraron cerca de 10 puntos.
Programa formativo Formacion en RC a 68 L
En esta evolucion influyeron retrasos en la
pym es de Latinoamérica gestion interna de facturas, documentacion
N° de proveedores )
oai - incompleta del proveedor, procesos de
aises mes formados - R, .
& En 2008, dentro del marco del programa la Administracion Publica, y ajustes del
) de formacién a pymes, 3 proveedores proceso interno de gestién consecuencia
Argentina ) ) . . -
Chile’ - fueron seleccionados de entre los 22 que de la integracién de Telefonica Méviles
ile - ) . N L -
. participaron en el taller realizado en Chile, Espafia con Telefonica de Espaia SAU.
Colombia 32 i A e
Pert para recibir consultoria especializada
erd PSR '
durante 6 meses. El resultado fue la Telefénica siguié implantando soluciones
Total elaboracion y publicacion en la sede del para mejorar la gestion de facturas. En
GTZ, Agencia de Cooperacién Alemana, Espafia, en 2008 se alcanzaron las 18.000
1 Enel caso de Chile, parte de la formacion fue realizada en Berlin, de los correspondientes informes facturas electronicas. Por otra parte, con
3 fivel =5 dte 260y, de sostenibilidad. el futuro ERP (software de Planificacion

de los Recursos de la Empresa), Unico
para las principales empresas del Grupo,
se esperan nuevos avances.
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(D Para mas informacion: www.telefonica.com/rco8/privacidad

Privacidad

Telefonica aprobo en 2008 una politica sobre
proteccion de datos para todo el Grupo

Desde un punto de vista técnico se complementa y soporta en el marco de la Normativa
Corporativa de Seguridad de la Informacién de la Compaiiia.

La empresa esta desarrollando herramientas para facilitar el control y la supervision de la
aplicacién de la normativa aplicada en las distintas empresas del Grupo.

Telefénica aprobd en septiembre de 2008, a
través de la Secretaria General Juridica

y del Consejo, la Politica Corporativa sobre
Proteccion de Datos de Caracter Personal
para todo el Grupo con el fin de definir
conceptos y principios fundamentales,
establecer procedimientos y niveles de
proteccion esenciales.

La Politica, ratificada por la Oficina de
Principios de Actuacion, permitira a la
Companiia establecer las bases para
garantizar un nivel adecuado de proteccion
sobre los datos de caracter personal en
todas sus empresas, cualquiera que sea el
pais donde operan e independientemente
de su legislacién al respecto.

Elementos de la politica

Los Principios de Proteccién de Datos en
el Grupo Telefénica se han configurado
a partir de los siguientes elementos:

. Normas minimas comunes que tienen
por finalidad la creacion de un marco
armonizado que garantice un nivel de
seguridad comun a los datos de caracter
personal con independencia de la
existencia o no de un marco legal aplicable.

N

. Proyecto de implantacion que define las
fases en cada empresa para la aplicacién
de las normas minimas.

. Desarrollo de herramientas informaticas
que faciliten el control de la aplicacion de
la normativa.

w

4. Incorporacién de las medidas técnicas
y organizativas establecidas en la
Normativa Corporativa de Seguridad de la
Informacion que garantizan la aplicacion
de los niveles de seguridad definidos.

Aspectos regulados

El punto de partida de la normativa es el
establecimiento y definicién de conceptos
comunes que aseguren y faciliten la
aplicacion uniforme de la norma.

Los principios esenciales sobre los que

se construye esta politica, tienen su
fundamento en la consideracion de la
proteccion de datos de caracter personal,
como un auténtico derecho fundamental
de las personas, sobre todo en orden al
respeto a su intimidad y de su facultad
de control y disposicion de los mismos.

El contenido de la norma minima se
estructura sobre los siguientes pilares:

« Inventario de Bases de Datos:
identificando en cada empresa las
bases con datos de caracter personal
y constituyendo, a través de las
herramientas informaticas creadas al
efecto, un registro interno con el fin de
controlar las mismas y realizar las
actuaciones que correspondan con la
autoridad competente en cada caso.

« Seguridad de los ficheros de caracter
personal: se adoptan las medidas de
indole técnica y organizativa establecidas
en las Normas Corporativas de Seguridad
de la Informacion, previa calificacién de
los niveles de seguridad adecuados a
cada fichero en funcién de la calidad
de los datos. Los niveles establecidos
con caracter general son tres: alto,
medio y basico.

 Procedimientos: se definen y regulan los
procedimientos basicos sobre proteccion
de datos como su recogida, cesion y
transferencia internacional, tratamiento
por terceros, conservacion y cancelacion.
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Fija unas normas minimas basadas en el
estandar europeo para todas las empresas

« Derechos de los titulares: reconocimiento
a los titulares de datos de caracter
personal, regulacion de los procedimientos
y plazos para su ejercicio, de los derechos
de informacion, acceso, rectificacion y
cancelacion, y oposicion.

Del mismo modo, Telefénica se compromete
a establecer los mecanismos contractuales
adecuados para que las normas de
proteccion de datos sean cumplidas

por los subcontratistas y proveedores.

A fecha de publicacion del Informe, el
Grupo esta desplegando la normativa y
reportara los avances durante el ejercicio
en la Memoria 2009.

Principios esenciales de
Proteccion de Datos

La Norma minima gira en torno a
determinados criterios esenciales:

« La recogida licita y leal de los datos,
la obligacion de informacién y de
consentimiento, salvo las excepciones
legales.

» Proporcionalidad cualitativa en
funcion del destino de los datos.

 Proporcionalidad cuantitativa de
los datos en relacion al ambito y
finalidades determinadas.

 Veracidad de los datos. Deben ser
exactos.

 Conservacion limitada de los datos
en funcion de su destino.

 Seguridad fisica y logica de los datos.



El grado de aplicacion de las regulaciones de telecomunicaciones depende de
la posicién que ocupa la Compaiiia en cada pais y de la actividad que desarrolla,
siendo la telefonia fija tradicional la sujeta a una mayor regulacion.

En 2008, el Grupo incrementé la labor preventiva en la deteccion de riesgos de

infraccion de la normativa de competencia.

Telefénica y sus competidores actian en el
mercado sujetos a las diferentes regulaciones
sectoriales de comunicaciones electronicas
bien a nivel nacional en los diversos Estados
en los que operan bien a nivel supranacional,
como es el caso del marco europeo de
telecomunicaciones, en estos momentos en
fase de revision. Ademas, estan sometidas a
la regulacion de competencia.

Los Principios de Actuacion de Telefonica
recogen su compromiso con el respeto

a la ley y la Compania ha adaptado sus
estructuras internas con clara vocacion

de acatamiento del marco regulatorio

y de la normativa de competencia. Este
compromiso es mas significativo si cabe en
aquellos paises donde la empresa disfruta
de una posicion de liderazgo en el mercado.

Asi, Telefonica cuenta con una Comision de
Regulacion, compuesta por seis Consejeros, en
su mayoria externos, cuya finalidad es conocer
y analizar los hechos mas relevantes de la
Compaiiia, en relaciéon al marco normativo.
Dicha Comisién mantuvo cuatro reuniones

En 2008, como resultado de su actividad
comercial, Telefonica se vio inmersa en
algunos procedimientos en materia de
derecho de la competencia:

En Espafa, el Juzgado de lo Civil N° 26 de
Madrid desestimé la demanda interpuesta
por Vodafone contra Telefénica, S.A.en la

que le exigia 670 millones de euros como
compensacion por los danos y perjuicios
supuestamente ocasionados por esta ultima.

durante el ano 2008. Ademas, existen unidades
especificamente enfocadas a la gestion
regulatoria que cuentan con el apoyo

de unidades legales especializadas en derecho
de telecomunicaciones y de competencia,

para garantizar que las decisiones conjugan

el crecimiento y la satisfaccion de las
necesidades de los clientes con el respeto al
marco de telecomunicaciones y competencia.

En 2008, el Grupo Telefonica siguié impartiendo
formacion especifica sobre los principios de la
normativa de competencia y telecomunicaciones
tanto en los niveles ejecutivos como en los
mandos intermedios. A esto responden los
Programas de Cumplimiento del Derecho de

la Competencia, practicamente implantados
en la totalidad de las operadoras europeas

y en fase de implantacién en Latinoamérica.

Del mismo modo, incremento la labor
preventiva en la deteccion de riesgos de
infraccion de la normativa de competencia.

Por lo que respecta a la investigacion
abierta también en Espana por la Comision
Nacional de la Competencia (CNC) contra
Telefonica, Vodafone, y Orange en relacién a
sus precios de establecimiento de llamadas
(Expediente del “Redondeo”), en diciembre
de 2008 la Direccién de Investigacion de

la CNC dict6 una Propuesta de Resolucion
en la que proponia que se declarase la
existencia de una violacion del articulo
1de la Ley de Defensa de la Competencia.
El procedimiento se encuentra en fase

de resolucion ante el Consejo de la CNC,
que habra de pronunciarse a lo largo

del afo 2009.
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Cuota de mercado®

%

Espana 51,7
Latinoamérica 30,4
Europa 17,7
29,0

Espaiia

 Declarada operadora dominante en
varios mercados, aunque la regulacién
comienza a eliminarse en los
minoristas.

» Obligada a prestar Servicio Universal
hasta 2010.

» Cuota mensual sujeta a regulacién
de precios maximos. Los precios
mayoristas de terminacion en redes
fijas y moviles, se aprueban por el
regulador.

Europa
« Precios de terminacion en redes
moviles regulados.

Latinoamérica

« En general, precios de terminacion
en redes fijas y moéviles regulados y
precios minoristas, sujetos a precios
maximos.

« Obligacion, en algunos paises, de
contribuir al Servicio Universal.

» Nueva legislacion en algunos paises
para crear un marco basado en analisis
competitivos de los mercados.

Procedimientos

La Comisién del Mercado de
Telecomunicaciones resolvio 4
procedimientos contra Telefénica
de Espana por cuestiones de
incumplimiento de la normativa
sobre provision de servicios de
acceso a bucle (OBA), con multas
de 36 millones de euros. Todas
las resoluciones sancionadoras
han sido impugnadas.

En Brasil, la Agencia Nacional de
Telecomunicaciones finalizé diversos
expedientes contra Telesp por un
importe préximo a 50 millones de
euros. Las sanciones se debieron a
retrasos o falta de cumplimiento de
requerimientos de informacion, entre
otras cuestiones. La Compania ha
recurrido dichas decisiones.

() Paramas informacion: www.telefonica.com/rco8/respetoregulatorio
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Uso Responsable de las TIC:
infancia y adolescencia

La Compania audito en Latinoameérica el
cumplimiento de su normativa sobre contenidos

para adultos

Telefonica tiene en marcha una linea de trabajo para generalizar el uso del OPT-IN,
opcion que ya esta implantada en Alemania, Espaia, Irlanda y Reino Unido, y que obliga
a los clientes que quieran acceder a los contenidos para adultos, a identificarse como

mayores de edad.

En estos paises, unos 44 millones de clientes tienen el acceso a contenidos para

adultos bloqueados por defecto.

La estrategia desarrollada por Telefonica
para fomentar un uso seguro y responsable
de las nuevas tecnologias por parte de

la infancia y la adolescencia se basa en
cuatro pilares: autorregulacion; productos y
servicios especificos; alianzas y educacion.

Autorregulacion

La Normativa para la Provision de
Contenidos para Adultos, fija las bases
del tratamiento que da Telefénica a los
contenidos clasificados para mayores
de 18 anos, mediante los mecanismos
de control de acceso a los mismos
(por ejemplo, el OPT-IN) y la lucha
contra el material ilicito.

Para reforzar la implantacion de esta
Normativa, en 2008 la Compania realizd
una auditoria en Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, México, Per( y Venezuela, para
definir planes de mejora a implantar en
2009, ejercicio en el que, ademas, extendera
el proceso al resto de los mercados.

Caodigo de Conducta

Para cumplir los compromisos adquiridos
en el Acuerdo Marco auspiciado por la
Comision Europea en 2007, Telefénica firmo
Codigos de Conducta nacionales con los
operadores moviles en los paises europeos
en los que opera. Para dar un acceso mas
seguro a la telefonia mévil a los nifios,

se adoptaron medidas para regular la
categorizacion de los contenidos para
adultos, reforzar las relaciones con los
Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado,
y fomentar acciones educativas y de
sensibilizacion. En el proceso destaco
Espafa, donde Telefonica aplicé, junto

con los demas operadores, los compromisos
del Cédigo en sélo nueve meses.

Contra la pornografia infantil

En paralelo, en febrero de 2008,

Telefonica presento, junto con los
principales operadores moviles, la

alianza promovida por el GSMA para luchar
contra la pornografia infantil en la red,
comprometiéndose asi a bloquear este tipo
de contenidos en sus redes. Desde entonces,
la Compania trabaja en todos los paises
para hacer realidad este bloqueo en 2009,
resaltando en este sentido Reino Unido,
donde ya aplica el compromiso tanto en

el negocio movil como en Banda Ancha.

Productos y servicios

El constante desarrollo por parte de
Telefonica de terminales y herramientas
especificos para los los nifios y los
adolescentes y sus familias, se tradujo
en 2008 en varias novedades:

« Linea de ayuda: Alemania siguié los pasos
de Reino Unido y desarrollé una linea de
ayuda para proporcionar a los clientes
informacion y consejos sobre el uso de
productos y servicios por parte de los
nifios y los adolescentes. Los centros
de atencion de Irlanda y Reino Unido
cuentan asimismo con personas
formadas para dar apoyo en caso de
acoso escolar y otras circunstancias.

» Terminales moviles: en Espania, Telefonica
lanzé en 2008 dos nuevas ediciones del
Play Pack, y siguié comercializando en las
tiendas Imaginarium los
terminales Mo1y CAM1.

Y en Per, vieron la luz los
Movistar Kids, terminales
moviles personalizados
con personajes de Disney
y funciones exclusivas.
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Extendid a todos los paises europeos su
Codigo de Conducta para telefonia movil

Ademas, la Compania ofrecio para

todos sus terminales funciones optativas
que permiten a los padres y educadores:
bloquear contenidos para adultos

con una sencilla llamada al Centro

de Relacion con el Cliente, controlar

el consumo, etc.

¢ Herramientas de control parental: en
2008, Telefénica contd con herramientas
de control parental practicamente en
todos los paises. En Internet, éstas
ademas de controlar el acceso a los
contenidos no deseados, permiten
restringir las ventanas de publicidad
emergente, los tiempos de conexion, y el
acceso a chats. Por su parte, Canguro
Modvil -en Espafa, cerca de 11 millones de
clientes usan esta herramienta- permite
filtrar los contenidos a los que se accede
a Internet a través del movil. Ademas,
Telefénica ofrece controles para que
los padres puedan configurar los
contenidos que los nifos, nifas y
adolescentes visualizan en la television
digital categorizados por edades.

Los terminales Mo1, CAM1 y la edicion 2008
del Play Pack, con contenidos de Shrek



Autorregulacion

Normativas internas acordes con
los Principios de Actuacién
(Normativa para la Provision

de Contenidos para adultos)

.

Educacion

Codigos de autorregulacion (GSMA, EU...)
Sistemas de verificacion de edad

+ Proporcionando educacién en colegios,

Durante 2008, la Compafia promovio la
formacion dirigida a disfrutar de las nuevas
tecnologias de manera segura, sensibilizando
a nifos, padres y docentes. A las webs con
recomendaciones sobre el uso de Internet y el
movil, sumo otras iniciativas mas especificas:

» Enlos colegios: |a lucha contra el acoso
escolar a través de Internet tiene en
Telefénica O2 Republica Checa un
excelente referente: su iniciativa
“Minimisation of Bullying” (MOB) se
centra en facilitar a los ninos, padres y
profesores, formacion y procedimientos
para gestionar el problema. Desde su
lanzamiento en 2005, O2 Foundation
ha destinado mas de 13 millones de
coronas checas (mas de 500.000 euros)
a este proyecto, que recibié en 2008
dos galardones, un “Golden Effie”

y el “Via Bona Award”.

En Espana, al cierre de 2008, ya eran mas
de 110.000 las personas formadas en las
conferencias que la ONG Protégeles
imparte, junto con Telefénica, en los
colegios desde el 2004. Personal
cualificado de Protégeles visita los centros

y a través de webs, CDs, folletos, etc.

Participando y organizando eventos
relacionados con la promocion del uso
responsable de las TIC por la infancia

A través de portales como EducaRed,

»

TeachToday, “Schola-21"y “Generaciones
Interactivas”

educativos para dar recomendaciones
de buen uso de las TIC, asi como para
alertar de posibles actividades que
pueden llegar a ser delictivas.

» En familia: también en Espania, Telefénica
y la Fundacién Cibervoluntarios lanzaron
la iniciativa “Internet de Familia” para
fomentar usos y contenidos que garanticen
una navegacion segura. Tras un piloto en
Las Rozas (Madrid), con la Concejalia del
Menor y Familia del Ayuntamiento, el
proyecto se extendera a todo el pais.

» ‘Generaciones Interactivas’: es un
ambicioso programa iniciado por
Teleféonica en Latinoamérica, con el
objetivo de sensibilizar, educar y formar a
ninos, padres, educadores y a la sociedad
en general, acerca del buen uso de las TIC.

El primer hito del proyecto fue el estudio
“Generaciones Interactivas en Iberoamérica.
Nifos y adolescentes frente a las pantallas.
Retos educativos y sociales”, impulsado por
Telefonica y desarrollado por la Universidad

El uso de las TIC en Latinoamérica

(www.generacionesinteractivas.org)

Tienen movil

Tienen PC

Navegan en el hogar
Navegan en el colegio
Navegan en cibercafés
Chatean

Argentina Brasil Chile
94% 79% 92%
79% 69% 82%
59% 60% 54%
42% 23% 39%
44% 33% 46%
13% 30% 12%

Productos y Servicios

Lineas de ayuda

+ Terminales especificos para los nifios y

los adolescentes (Mo1, CAM1, Play Pack...)

Filtros (CanguroNet, Controles
Parentales, Anti-spam...)

Servicios de localizacion
Listas blancas de URLs

Alianzas
Con las organizaciones y las

instituciones mas relevantes, asi

como con entidades privadas y ONGs

internacionales (Save the Children,
Protégeles, ChildNet, FOSI, Defensor

del Menor...)

de Navarra (UNAV) y EducaRed,
de Fundacion Telefénica.

Este analisis, basado en encuestas
realizadas a cerca de 85.000 ninos de

800 centros educativos de Argentina, Brasil,
Chile, Colombia, México, Pert y Venezuela,
entre septiembre de 2007 y junio de 2008,
servira de base para desarrollar acciones
formativas. Entre las conclusiones que

se recogen en el Libro Blanco, se incluyen
las siguientes:

» El 73% de los ninos encuestados
navega en solitario.

+ Apenas un 10% tiene instalado en
el ordenador de casa un filtro de
contenidos.

» EI 82,8% de los nifios entre 10y
18 anos tienen teléfono movil.

Para dar continuidad en el tiempo al
proyecto con nuevas iniciativas, Telefonica,
la UNAV y la Organizacion Universitaria
Interamericana (OUI) constituyeron en 2008
el “Foro Generaciones Interactivas”, que esta
abierto a entidades publicas y privadas.

Colombia México Peru Venezuela
72% 83% 81% 93%
43% 69% 52% 68%
30% 50% 36% 51%
46% 20% 31% 13%
40% 53% 62% 55%
27% 13% 14% 24%
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Alianzas mas destacadas

Aldeas Infantiles
Barnardo’s
Cibervoluntarios
Childnet International

Defensor del Menor de la Comunidad de Madrid

Federacion Espafiola de Familias Numerosas
FOSI (Family Online Safety Institute)

ITU-COP (International Telecommunication Union-Child Online Protection)

IWF (Internet Watch Foundation)

OUI-IHOE (Organizacion Universitaria Interamericana)

Protégeles

RED.ES

Save The Children
Universidad de Navarra

Alianzas

Telefonica es consciente de que para
conseguir que los nifios, nifas y
adolescentes hagan un uso seguroy
responsable de las nuevas tecnologias
se necesita la cooperacion de todos
los sectores de la sociedad.

Por esta razén, en las acciones y proyectos
que desarrolla siempre cuenta con el apoyo
y la colaboracién de otros agentes sociales.

La Companiia trabaja a diferentes

niveles -internacional, regional y local-
con instituciones gubernamentales,
organizaciones sin animo de lucroy
agentes sociales, el sector académico y
educativo, las Fuerzas de Seguridad del
Estado, otras empresas de la industria de
telecomunicaciones, las familias, etcétera.

Lineas de colaboracion

Las iniciativas que Telefonica lleva a cabo
junto con los socios se extienden a toda su
cadena de valor para minimizar los posibles
impactos negativos y para maximizar los
positivos contribuyendo a crear un entorno
seguro. La autorregulacion es una de las
grandes lineas de accién de colaboracion
para el Grupo, fruto de la cual cabe
destacar el lanzamiento y seguimiento

del Codigo de Conducta con los operadores
moviles en los paises europeos en los que
opera Telefénica.

Por otro lado, los terminales especificos
que comercializa la Compafia cuentan
con el aval que dan las entidades mas
prestigiosas a los productos dirigidos

a lainfancia y la adolescencia.

Las iniciativas de sensibilizacion son
también un ambito en el que Telefénica
trabaja con numerosas entidades para
dar formacién en los colegios; editar
publicaciones; crear nuevos canales de
comunicacién para mostrar todos los

Iniciativas educativas con
entidades sociales

El pasado ejercicio, Telefénica O2 Irlanda
lanzé, con la colaboracién de la Oficina
de Seguridad en Internet, Barnardo’s y
el Instituto Nacional de Tecnologias de

la Educacion, la “Guia para el Ciberacoso”.

El objetivo es ayudar a entender las
nuevas tecnologias a los padres y
animarles a interactuar con los hijos.

'A'goide to eyberbuliying
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aspectos de las TIC a los profesores...
Precisamente este Ultimo objetivo tiene
el portal TeachToday que present6 en
Bruselas la Compafiia en 2008 junto
con las principales empresas europeas
lideres en nuevas tecnologias. Asimismo
merece una mencién especial la
colaboracion con la Universidad de
Navarra en el proyecto “Generaciones
Interactivas”, iniciativa que llegard en
2009 a Espafa tras desarrollarse en
Latinoameérica el pasado aho.

En Reino Unido, la Compania publicé en
febrero de 2009, junto con la ONG Childnet
International el cuento “Who Wnts 2 no?”
(¢Quién quiere saber?), escrito por dos
renombrados autores de obras infantiles:
Steve Barlow y Steve Skidmore para
sensibilizar a los nifios, ninas y adolescentes
sobre la seguridad en Internet. El libro se
repartira gratuitamente en las bibliotecas

y los colegios ingleses durante 2009.




Uso Responsable de las TIC:
clientes y seguridad

Telefonica lanzo un proyecto anti-spam,
reduciendo un 78% las incidencias de los clientes

Ademas de auditar sus nuevos sistemas y servicios con metodologias y herramientas de
seguridad propias -SIGA y e-Scudo-, el pasado afo desarrollé un nuevo método para mitigar
la generacion de correo basura en los equipos de los clientes particulares, controlando a su
vez el nimero de casos de phishing detectados en las redes.

Telefénica cuenta en la actualidad con
una politica que garantiza la seguridad
en todos los procesos, tanto internos
como los relacionados con el cliente.
En 2008, la Compaiia desarroll6 una
tercera version, alineada con las Gltimas
indicaciones de la ISO 27000y
adaptada a la realidad actual de la
empresa, caracterizada por una mayor
presencia en Europa y un incremento
constante del despliegue de servicios
en Latinoamérica.

En paralelo, siguio desarrollando
actividades de acuerdo con su Politica

de Uso Aceptable de los Servicios en
Internet para el Grupo Telefonica, que
abarca aspectos tales como el spam; los
contenidos de pornografia infantil; el
secreto de las comunicaciones; el derecho

de la propiedad intelectual; y la prevencion

de actividades de hacking, entre otras.

Contra el correo basura

Telefénica implementé en 2007 una doble
linea de trabajo contra el correo basura:
por un lado, prevencion del spam en

el correo electrénico proveniente de

otros proveedores de servicio; y por

otro, prevencion del mismo en el correo
electronico generado por los clientes.

Afinales de dicho ejercicio, la Compafiia
puso en marcha un proyecto anti-spam
que permitia la deteccion de equipos
infectados. Esta iniciativa se desarrollo
a lo largo de 2008 en la plataforma de
correo de Telefénica en Espana para los
clientes de ADSL residencial, y produjo
los siguientes beneficios:

« Completa desaparicion de incidentes
debidos a la difusion de virus en red.

» Controly estabilizacion del numero
de casos de phishing detectados en
las redes de Telefonica.

» Reduccién del spam saliente desde la
red de la Compania en Espafia con una
disminucion del 78,14% de las incidencias
generadas a los clientes.

El objetivo es extender el proyecto
anti-spam a los demas paises en los
préximos anos. Con su implantacion,
Telefénica esta a salvo de caer en las listas
de generadores de correo basura.

La seguridad en el dia a dia

Todas las companias que prestan
servicios en Internet o que disponen

de una red corporativa reciben ataques
o intentos de intrusién en sus sistemas.
Para evitarlos, Telefonica realiza pruebas
técnicas en sus redes telematicasy
servicios, con los servicios de seguridad
corporativos SIGA y e-Scudo:

 SIGA: tiene como objetivo la
identificacion de amenazas contra la
Compania en Internet, localizadas en
contenidos de libre disposicion (paginas
web, foros publicos, publicaciones...).

 e-Scudo: se centra en la auditoria interna
de seguridad sobre los productos y
servicios en Internet, para analizar los
nuevos sistemas y servicios antes de
ser desplegados, asi como para localizar
y remediar vulnerabilidades en servicios
en produccion.

La iniciativa, puesta en marcha en Espana,

se extendera a los demas paises

Consejos para
prevenir el phishing

» No abra los correos electrénicos que
provengan de sitios o personas en los
que no confia. Tratelos como si fuera
spam y borrelos directamente.

« Ignore correos electrénicos que
parezcan proceder de su banco y
soliciten informacion personal o de su
cuenta. Recuerde que un banco nunca
le pedira esta informacion a través del
correo. En caso de duda, péngase en
contacto con su entidad.

» Obvie correos que prometan grandes
ofertas por recargar su movil. Si tiene
alguna duda, consulte con su operadora
la veracidad de la oferta.

« Use los complementos gratuitos que
pueden ser instalados en algunos
programas navegadores de Internet
para identificar las webs fraudulentas.
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Gestion integra y transparente ‘

() Paramasinformacién: www.telefonica.com/rco8/clientesseguridadTIC ‘
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Los proyectos se llevaron a cabo
en las tres regiones: Espana,
Latinoamérica y Europa

Inclusion digital

Telefonica desarrolld mas de 60 iniciativas de
inclusion digital en 2008

Como parte de su negocio, la Compaiiia continué invirtiendo en infraestructuras para llevar
las telecomunicaciones a mas ciudadanos. Ademas, para contribuir al progreso de los paises
en los que opera, Telefénica realizé el pasado afio mas de 60 proyectos dirigidos a reducir la
brecha digital en sus 4 principales aspectos: brecha econémica; brecha de capacitacion;
brecha geografica; y brecha de salud y discapacidad.

“Ahora con el celular ya "Este proyecto nos permite a
puedo comunicarme con mis  los no iniciados en Internet
clientelas, para saber cuanto  perderle el miedo a las
quiereny cargar en el nuevas tecnologias y
camion solo lo que vayamos experimentar con algo que

a vender, porque antes a
veces no lo vendiamos todo”.

(Jesus Cjuno, agricultor de la provincia

nunca habiamos sofiado".

(Anénimo del proyecto “Ciberescuela”,
Espana)

de Canas, proyecto “Intégrame” en Peri)

México

Servicio de atencion en
lengua indigena
EducaRed

“Aula Fundacion
Telefonica”

Nicaragua Colombia

“Aula Fundacion

Campus Party
EducaRed

“Conéctame”

Servicio de atencion en

Panama Quechuay Aymara

“Aula Fundacion
Telefonica”

“Aula Fundacion
Telefonica”

El Salvador

“Aula Fundacion
Telefénica”

Sam puslbauty Centro de
intermediacion
para sordos

Guatemala

“Aula Fundacion
Telefénica”

“Internet Educativa”
“Chile@prende”
“200 Barrios”
EducaRed

“Aula Fundacion
Telefonica”

Alfabetizacion Digital

| Brecha econémica
Brecha de capacitacion

[ Brecha geogréfica
Brecha de salud y discapacidad
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275 millones
de euros invertidos en fondos
de Servicio Universal

82% de los clientes
de servicios moviles son
prepago en Latinoamérica

Mas de

30 millones de
visitantes Unicos en
el portal EducaRed

Mas de

80 millones

de euros invertidos para
reducir la brecha econdémica
y geografica

Mas de

6 millones

de lineas fijas prepago
en Latinoamérica

Espana cuenta

con un 87%

de cobertura de Banda Ancha
en poblaciones rurales

2

53 8

Venezuela Argentina
EducaRed “Aula 365"
“Aula Fundacion EducaRed
[EEie “Aula Fundacion
Productos prepago Telefénica”
{fijalyimovil) “Puesto de Trabajo
Informatico”
Productos prepago
Uruguay (fijay mévil)
“Aula Fundacion Centro de
Telefonica” intermediacion

Productos prepago
(movil)

para sordos

Brasil
Campus Party
EducaRed

“Aula Fundacion
Telefénica”
Productos prepago
(fija y movil)
“Puesto de Trabajo
Informatico”
“FaleSempre”
Centro de
intermediacion
para sordos

Espana

Banda Ancha Rural
Campus Party
EducaRed
“Ciberescuela”

Formacion uso
responsable de las TIC

Respuesta Empresarios

“Ninguna empresa
sin Web”

Plan anticrisis para
pymes y parados

Abono social
RETADIS Il
SISCODIS

Servicios para mayores
y con discapacidad
Accesibilidad paginas
Web

Reino Unido
“Silver Surfers”

Sesiones de
demostracion de
Internet Rural

Formacion on line para
personas mayores
Accesibilidad paginas
Web

Irlanda
“Comunidad Digital”
Servicios moviles
para mayores
Accesibilidad paginas
Web

Alemania
“Schola-21"

Jornadas de iniciacion
a Internet

Los mejores profesores
para el futuro

Curso telefonia movil
“Polly y Fred”

Tarifas para colectivos

en riesgo (“Programa
ASC”)

Servicios para mayores
y con discapacidad

Republica Checa

Escuela de Internet
para mayores

Teléfonos méviles y
fijos para mayores

Cerca de

15 millones de euros
invertidos en programas
de formacion en TIC

Mas de

880.000 Teléfonos
Publicos en Latinoamérica
y Espana

Contribucion al progreso ‘H

Mas de

230.000 personas
formadas en nuevas
tecnologias

Proyecto “Schola-21", Alemania.

Proyecto “Conéctame’, Peru.

Proyecto “Puentes de Comunicacion’, Chile.
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Telefonica invirtio mas de 370 millones de euros'
para reducir la brecha digital

Contribuir a crear una sociedad inclusiva a través de las TIC es parte de la estrategia
de Responsabilidad Corporativa definida por la Compaiiia en 2008.

El Grupo destiné 275 millones a los Fondos de Servicio Universal; cerca de 15 millones, a
actividades de formacion TIC; y mas de 8o millones en proyectos para reducir la brecha

econdémica y geografica.

Estrategia

Telefénica trata de fomentar una sociedad
inclusiva incrementando el acceso a las
telecomunicaciones por parte de los
ciudadanos. Ademas de contribuir al Servicio
Universal, cada ano desarrolla numerosas
iniciativas para ayudar a cerrar las diversas
brechas relacionadas con la inclusion digital.

Asimismo, la Compafiia ha incorporado a su
estrategia la segmentacion propuesta en el
Primer Encuentro Iberoamericano sobre
Objetivos del Milenio de Naciones Unidas y
las TIC, celebrado en 2006 en Punta del Este,
Uruguay. En este encuentro se planteé
evaluar la brecha digital desde cuatro 6pticas:
la brecha geografica, la brecha econémica, la
brecha de educacion y la brecha de salud /
discapacidad con el fin de poder enfocar
proyectos especificos dirigidos a impactar y
promover la disminucién de dichas brechas.

« Servicio Universal: servicio que garantiza a
todos los ciudadanos la conexion al servicio
telefonico fijo y una oferta suficiente de
teléfonos publicos de pago, asi como acceso
a informacion telefénica. La Compania
considera este servicio como un elemento
de equidad, solidaridad y cohesion social.
Por tanto, las obligaciones inherentes a éste
deberian enfocarse como objetivos de la
politica social de los Gobiernos, siempre y
cuando el desarrollo del pais en cuestion
y sus circunstancias lo permitan.

« Brecha geografica: |a barrera que impide
la extension de la telefonia a las zonas
rurales porque el coste de llevar el servicio
a ellas es mayor.

* Brecha econémica: un servicio telefénico
puede reducir la desigualdad. Por ello,
Telefonica ofrece servicios de telefonia fija
y moévil para todos, incluyendo personas

Mas de 60 iniciativas en Espana,
Latinoamérica y Europa

€ON MeNos recursos econdémicos o que
tienen problemas a la hora de pagar sus
facturas. Ademas, la adopcion de las TIC
por parte de las empresas es un elemento
clave para incrementar su productividad.

Brecha de capacitacion: incluso cuando
las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones estan disponibles,
algunas personas no son capaces de
usarlas. Asimismo hay colectivos en
situacion de riesgo que también requieren
formacion en las TIC.

Brecha de salud y discapacidad: el impacto
de la Sociedad de la Informacién sobre el
colectivo de las personas con discapacidad
y la salud resulta evidente ya que las
Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC) ofrecen un amplio
abanico de posibilidades para eliminar
barreras relacionadas con la movilidad y la

1104 millones de euros corresponden al coste neto de 2007 por la prestacion del Servicio Universal por parte de Telefénica Espana

2 Fuente: Barometro CIS n® 2754. Datos de febrero de 2008.

Iniciativas de inclusion
por tipo de brecha

\H%

26%
14%

49%

== Econdmica
Geografica

== Educativa

mm Discapacidad

Iniciativas de inclusion
por tipo de beneficiario

5%

29% 36%

30%

== Comunidad
Nifios y jovenes

== Mayores y personas
con discapacidad

mm Pymes
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niciativas de inclusion

por area geografica

29% 24%
47%
== Espana
Latinoamérica
w= Europa



distancia, proporcionando un acceso mas
equitativo a recursos relacionados con la
informacion, el conocimiento y el empleo.

Consciente de que reducir la brecha digital es
tarea de todos, Telefonica también trata de
sensibilizar a la sociedad acerca del impacto
social de las TIC, a través de estudios e
investigaciones; y promueve la participacion de
sus empleados en las actividades de inclusion
a través del programa Voluntarios Telefénica,
gestionado por Fundacion Telefénica.

En 2008, la Compania realizé6 mas de 60
iniciativas relacionadas con la inclusion digital
que permitieron situar |la cobertura movil
poblacional en Latinoamérica en un 81,5% de
media; formar a mas de 230.000 personas en
las TIC e incluir digitalmente a mas de 2
millones de pequenas empresas a través de
ofertas especificas para este colectivo.

Inclusion geografica
en el Grupo Telefonica 2008

Servicio Universal

Desde su creacion, el objetivo dltimo de los
Fondos de Servicio Universal (FSU) ha sido
establecer mecanismos de financiacion para
los proyectos encaminados a la extension
de servicios de telecomunicaciones al
conjunto de la poblaciéon garantizando

unos niveles minimos de calidad y a

unos precios asequibles.

Telefénica, desde su condicion de operador
de referencia en sus mercados y en
cumplimiento de sus compromisos de
proximidad y confianza, cumple con las
exigencias regulatorias asociadas al Servicio
Universal y emprende numerosas iniciativas
encaminadas a la reduccién de la brecha
digital en sus regiones de influencia:

» En Espana, la obligacion de Telefonica
Espana de prestar el Servicio Universal
se renovo hasta 2010 para los servicios
de conexion a la red telefénica publica
desde una ubicacion fija, y acceso al
servicio telefénico, cabinas publicas,

Cobertura movil

guias telefonicas (“paginas blancas”) y
prestaciones para usuarios especiales
(personas con discapacidad,
pensionistas...). En el periodo 2007 el
coste neto por la prestacion de Servicio
Universal por parte de Telefénica Espaia
fue de 104 millones de euros.

En Latinoamérica, las empresas de
Telefénica colaboran con las diferentes
iniciativas publicas de universalizacion
del servicio. En 2008, Telefénica realizd
una contribucion neta de 162 millones de
euros a los Fondos de Universalizacion de
Argentina, Brasil, Colombia, Perd, y
Venezuela.

En Republica Checa, Telefonica ofrecié

los siguientes servicios derivados del
Servicio Universal: guias telefonicas,
servicio de consulta de nimeros de
teléfono, cabinas publicas y ofertas
especiales para colectivos desfavorecidos.
En el periodo 2007, el coste neto por

la prestacion de estos servicios fue

de mas de 8 millones de euros.

Aportacién Fondos Servicio

2008 poblacion (%) Universal (miles de euros)* Teléfonos publicos
Espana 99,7 104.000 64.607
Alemania 99,3 n.a. n.a.
Irlanda 99,6 n.a. n.a.
Republica Checa 98,9 8.670 n.d.
Reino Unido 99,0 n.a. n.a.
Argentina 88,9 20.251 97.710
Brasil 81,1 65.943 250.278
Chile 93,3 n.a. 20.527
Colombia 70,3 44631 15.175
Ecuador 87,2 n.a. 89.402
El Salvador 84,4 n.a. 6.231
Guatemala 60,6 n.a. 18.020
México 88,1 n.a. 71.553
Nicaragua 83,6 n.a. n.a.
Panama 71,8 n.a. n.a.
Peru 67,5 9.947 200.316
Uruguay 86,0 n.a. n.a.
Venezuela 96,1 22.016 48911
Nota

Espan
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Brecha geografica

La brecha geografica es la barrera

que impide la extension de las
telecomunicaciones a las areas rurales
porque el coste de llevar el servicio a ellas
es mayor. En 2008, Telefonica trabajo
para extender la telefonia a las zonas
rurales en Espafna y América Latina.

En Espafa, una de las iniciativas de la
Compaifiia para paliar la brecha digital ha
sido el servicio de la Banda Ancha Rural que
se lanzd al mercado en enero de 2006. El
objetivo de este servicio es proporcionar la
Banda Ancha a las zonas rurales y aisladas,
independientemente de la tecnologia
empleada. Actualmente, dicho servicio se
comercializa con el nombre de Dio ADSL
Rural, que ofrece, como el diio ADSL
convencional, un pack de conexion ADSLy
llamadas a fijos nacionales por un unico
precio mensual.

En octubre de 2008, el nimero de clientes
acumulados era de 110.470 (de los cuales,
1.236 eran clientes con tecnologia LMDS y
576 clientes con tecnologia satélite). La
inversion realizada en la constitucion de la
nueva red se ha realizado desde 2005 hasta
el 30 de octubre de 2008 y ha supuesto un
total de 8o millones de euros' incluyendo
las diferentes tecnologias (ADSL, LMDS y
Satélite).

En América Latina, algunas de las
iniciativas de la Compania para paliar
la brecha digital son:

« “Cobertura 2008” (Ecuador): iniciativa
para mejorar la cobertura movil en
zonas suburbanas, rurales y carreteras.
Durante 2008, se alcanzd un 87,2%
de la poblacion.

» “Intégrame” (Peru): alianza publico-
privada para el desarrollo de servicios
de telecomunicaciones en areas rurales
con altos indices de pobreza. A través
de la tecnologia inalambrica se ofrecen
servicios moviles, fijos y de acceso a
Internet y television. Durante 2008,
“Intégrame” beneficié a 20.000
personas, aproximadamente, en
61 centros poblacionales.

1 Esta cifra no sera definitiva hasta que concluya la

auditoria en curso sobre el ejercicic

« “Segundo Plan Bianual de ampliaciény
reposicion de redes de telecomunicaciones
sociales con solucion inalambrica”
(Colombia): reposicion y ampliacion
de las redes de telecomunicaciones en
1.400 localidades de 330 municipios,
con fondos publicos otorgados por el
Fondo de Comunicaciones. Este proyecto
beneficiara a 25.000 familias y creara
mas de 200 telecentros en 2009.

» “Puentes de comunicacién: antenas
Sociales” (Chile): a través de un acuerdo
con el Ministerio de Transporte y
Telecomunicaciones, esta iniciativa
consiste en llevar la cobertura movil
a lo largo de Chile a aquellas zonas
que se encuentran aisladas a la

“RENACE": telefonia a 2.500
metros de altura

Cerca de cuatro mil peruanos que habian
vivido aislados en comunidades rurales a
2.500 metros de altura escucharon por
primera vez una llamada por teléfono
celular gracias a “RENACE”, un proyecto
piloto conjunto del programa “Sembrando”
que preside Pilar Nores de Garcia (Primera
Dama del Pert), apoyado por Ericsson y
Telefonica Moviles.

“RENACE” tiene el mérito de haber logrado
una solucién de bajo costo de instalacion,
mediante la reutilizacion de recursos e
infraestructura disponible y |a participacion
de los pobladores para la construccion de
las obras civiles, con apoyo local. Esto lo
convierte en una experiencia Unica en el
pais, que busca confirmar nuevas
modalidades de gestion para lograr
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comunicacion. Desde su comienzo
en junio de 2006, se han instalado
cinco antenas: Cabildo, V Region;
Mehuin, XIV Region; Tulahuén,

IV Region, Futaleufu y de Ayacara,
en la X Region y Pichi Pellahuen,
en la IX Region. Las antenas han
beneficiado aproximadamente a
cerca de 90.000 personas.

“Proyecto Iris” (Peru): este proyecto
aprovecha la tecnologia celular para
ofrecer el servicio de telefonia fija
inalambrica en zonas donde no es
posible llegar con la tecnologia
tradicional. Actualmente el proyecto
cuenta con un nimero de lineas en
servicio de 345.000 a nivel nacional.

la expansion de los servicios de
telecomunicaciones a localidades
rurales alto-andinas.

“RENACE” ha necesitado mas de un afo

de preparacion. Este proyecto piloto
incluira los servicios de telefonia movil
(voz) y telefonia inaldmbrica, que seran
comercializados por los propios pobladores
de las comunidades beneficiadas gracias

a un acuerdo establecido con Telefonica
Movistar.

La potencial replicabilidad de este modelo
de gestion en otras localidades rurales
alto-andinas del pais, permitiria contribuir a
mejorar la calidad de vida de sus pobladores
a través de las telecomunicaciones, como
herramienta clave para su desarrollo.




La desigualdad de renta es un freno para el
acceso a las soluciones TIC. Por ello, Telefonica
ofrece servicios de telefonia fija y movil para
todos, incluyendo personas con menos
recursos econémicos o que tienen problemas
a la hora de pagar sus facturas.

Con el objetivo de reducir esta brecha, Ia
Compaiiia lanzé en marzo de 2009 un plan
anticrisis en Espana con una bateria de
medidas con descuentos, nuevos productos
y ofertas especificas para un contexto de
desacelaracion econémica. A fecha de
publicacion de este Informe, mas de
100.000 clientes en paro han tramitado

ya las solicitudes para recibir descuentos
en sus facturas.

La bateria de iniciativas dirigidas a rebajar
el importe de la factura y prevenir el gasto
de nuestros clientes son:

e Ayudas a parados: Telefénica reducira a la
mitad las facturas de sus clientes fijo y
movil en situacion de desempleo, con un
maximo de 20 euros por factura.

« “Oferta Dio + voz mévil”: permite a los
clientes con servicios Ddo o Trio (ADSL
con llamadas o Television de pago) realizar
llamadas desde su movil Movistar a los
23 millones de clientes de la Compania
en Espafa por un céntimo el minuto.

e “Linea libre”: un servicio en el que
desaparece la cuota de abono al
servicio telefonico.

La Compania puso en marcha en marzo

de 2009 un plan anticrisis para pymes y
parados de medidas que incluye descuentos
de hasta el 50% en la factura de sus
clientes en paro, con un limite de 20

euros por factura. Hasta medio millon

de facturas podran beneficiarse de estas
ayudas este afio.

El anuncio de Telefénica tuvo una rapida
respuesta en los servicios de atencion (1004,
Pymes, Internet) registrando, en los dias
posteriores, alrededor de 10.000 llamadas

« Apoyo a las pymes: las pequenas y
medianas empresas de reciente creacion
tendran un descuento de hasta un 50%
durante su primer ano de vida.

Asimismo, la Compaiiia lanzo diversos planes
dirigidos especialmente a las personas
extranjeras residentes en Espana, colectivo
que en la actualidad supone mas de cinco
millones de personas en Espana.

« “Puente Movistar”: al darse de alta el
cliente, se le obsequia con una hora de
llamadas gratis a cualquier fijo o movil del
pais elegido. Rumania, Bulgaria, Ucrania,
Alemania, Reino Unido, Argentina, Brasil,
Colombia, Ecuador, Bolivia, Pert y
Marruecos, son los doce destinos entre
los que el cliente puede beneficiarse
de las ventajas de este servicio.

 Otros servicios: la Compania ofrece a los
inmigrantes la Tarifa Juntos, la Tarifa Mini
Internacional y el Pack Imagenio Latino.

En Latinoamérica, mas del 82% de los 123
millones de clientes de servicios moéviles de
Telefonica, utilizaba productos prepago a
finales de 2008, que permiten tener un
adecuado control del consumo. Ademas, el
despliegue de redes GSM sigui6 favoreciendo
el acceso a terminales en condiciones mas
econdémicas.

Asimismo, la Compaiiia contaba con mas de

6 millones de lineas fijas prepago y de control

del consumo de América Latina, un programa
basado en lineas fijas en prepago para
ayudar a clientes de rentas bajas que de otra

de clientes interesandose por los planes
y para pedir asesoramiento en su control
del gasto en telecomunicaciones.

Debido al éxito comercial, se habilito

una nueva Oficina de Asesores Comerciales,
cuyo objetivo es que cada cliente de

la Compania consiga la mejor oferta

y los productos mas adaptados a sus
necesidades. Dicha oficina funciona las

24 horas del dia, de lunes a domingo, en el
nimero de atencién gratuito 9oo 380 390.
A la fecha de publicacién de este Informe,
este servicio habia registrado mas de 4.500
llamadas y mas de 100.000 clientes en
paro han tramitado ya las solicitudes

para recibir descuentos en sus facturas.

manera tendrian dificultades para instalar
un teléfono en casa. Este es el caso de Chile,
donde 14.000 clientes disfrutan de una
conexion de Banda Ancha a través del plan
de Banda Ancha prepago.

En 2008, Telefonica también continud
innovando en la creacién de productos
y servicios accesibles para los colectivos
mas desfavorecidos:

» “Fonoya” (Peru): servicio que da la
posibilidad de acceder a la telefonia fija,
adquiriendo un terminal telefénico que
solo requiere conectarse a la red eléctrica
y pagando el equivalente a un sol diario
(0,30 dolares).

“Microrecargas” (Latinoamérica): servicio
que ofrece la posibilidad a los clientes
prepago de realizar recargas de saldo
entre 0,5y 5 dolares.

“Puesto de Trabajo Informatico”

(Espaia y Latinoamérica): servicio

que proporciona a auténomos y
pequenas y medianas empresas las
herramientas necesarias para satisfacer
todas sus necesidades informaticas y

de Internet con un Unico precio mensual.
A finales de 2008, la Compania
gestionaba en Espana cerca de 2
millones de puestos de trabajo a

través de Respuesta Empresarios,
superando los 110.000 en Latinoamérica.

Asimismo, se habilito la web
www.telefonica.es/teayudamos, para
tramitar las peticiones de los clientes.

En concreto, ha registrado mas de
200.000 descargas en los formularios

de suscripcion. Por otra parte, unos 3.000
negocios de nueva creacion también

se han interesado por las ayudas y
descuentos disefiados para ellos.
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Brecha de capacitacion

Incluso cuando las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones estan
disponibles, algunas personas no son
capaces de usarlas por falta de formacion.

Segun el Centro de Investigacion Socioldgica

(CIS), el 91,9% de las personas con una edad
de 65 anos o superior no utiliza Internet, y
de éstas, el 58,1% admite que no lo usa
porque "no sabe utilizarlo".

Telefénica lleva a cabo numerosas iniciativas

para procurar que las personas aprendan a
usar las nuevas tecnologias y se beneficien
de sus ventajas. Durante 2008, mas de
230.000 personas se beneficiaron de

sus programas de formacién. Asimismo,

la Compania dispone de infocentros

en América Latina, donde se ofrece
Internet a bajo coste a través de subsidios
de diversos Ministerios de Educacion

a espacios comunitarios o barrios con

el objetivo de apoyar la educacion,

la empleabilidad y el espiritu emprendedor
de los ciudadanos.

La labor de Fundacion Telefonica en este
sentido es clave, especialmente a través
de su programa EducaRed, cuyo objetivo
es promover el uso educativo de las
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) en la ensefanza,
beneficiando asi a profesores, alumnos,
padres y otras personas de ocho paises:
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Espafia,
México, Perl y Venezuela. Durante 2008,
EducaRed beneficié a 32 millones de
personas y desarrolld 480 iniciativas
educativas con un total de 606.787 horas
de formacion, un 53% mas que en 2007.

Asimismo, Telefénica invirtié en otros
programas para mejorar las habilidades
tecnoldgicas de colectivos en riesgo de
exclusion:

« “Aulas 365 Speedy” (Argentina):
considerada como el servicio de
apoyo a la educacion mas importante
de Iberoamérica, esta herramienta de
formacion permite a los alumnos,
padres y docentes de todos los niveles
educativos encontrar en la Banda Ancha
Speedy una nueva fuente de consulta
complementaria. Dicha herramienta
cuenta con un promedio de 5.000

visitas diarias y una amplia oferta
de contenidos formativos con mas
de 600 peliculas educativas y mas
de 100 cursos disponibles.

« “Conéctame” (Peru): a través del “Bus
Moévil”, un moderno e innovador vehiculo
que esta equipado con tecnologia
inaldmbrica (satelital) y acceso a
Internet, Telefonica recorre diversas
localidades de Peru para educary
capacitar a los pobladores utilizando
maodulos interactivos con contenidos de
relevancia para su desarrollo econémico
y social como son Salud, Educacion,
Pymes y Tecnologias de la Informacion.
La primera parada del “Bus Movil” fue

Cajamarca donde recorrié cinco distritos
durante 8 semanas, beneficiando

a alrededor de 5.500 pobladores de

este departamento.

 “Aula Fundacién Telefénica”
(Latinoamérica): este proyecto busca
fortalecer los procesos de ensefianza
y aprendizaje a través de las TIC de
docentes y miembros de comunidades
afectadas por el trabajo infantil. Al
finalizar el afo se habian inaugurado
74 aulas en los trece paises en los
que se desarrolla el programa Pronino,
atendidas por personas expertas
en la dinamizaciéon de las TIC, los
“dinamizadores digitales”.

uente: Bardmetro CIS n° 2754. Datos de febrero de 2

Alfabetizacion digital
en Espana

“Ciberescuela” es el proyecto de Telefonica
dedicado a la alfabetizacion digital de
colectivos desfavorecidos tales como
personas de edad avanzada, amas de casa,
inmigrantes y habitantes de zonas rurales.

El objetivo es contribuir a la reduccion de
la brecha digital en Espafia, mediante

un atractivo curso gratuito de tres horas
de duracién. Los alumnos siguen los
contenidos de un CD donde cuentan con
una profesora virtual, que les va guiando
a lo largo de los contenidos y las practicas.
Una de las caracteristicas esenciales de

este curso es que no necesita de un profesor
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que imparta una clase presencial, sino
que cada alumno puede aprender al
ritmo que lo desee.

En 2008 se realiz6 una prueba piloto en
varios municipios de la Comunidad de
Madrid, alcanzando mas de 600 alumnos
con un indice de satisfaccion del 98%.

Tras el éxito de la prueba, el curso
“Ciberescuela” se esta implantando en
otras Comunidades Auténomas a través de
convenios de colaboracion. Se estima que el
numero de beneficiarios podria superar los
20.000 alumnos en toda Espana en 2009.



Brecha de salud y
discapacidad

Durante 2008, Telefonica siguio trabajando
en diferentes dmbitos de accesibilidad. A
ello responden, entre otras cosas, los nuevos
desarrollos de servicios gracias a una
intensa labor de 1+D, modernos terminales
adaptados, y acuerdos con asociaciones
para proyectos conjuntos:

e Desarroll6 una plataforma de
teleasistencia que permite la atencion
remota de personas dependientes y que
podra incorporar en el futuro numerosos
servicios de rehabilitacion, monitorizacion,
ocio, compania, etc. La plataforma entré
en funcionamiento, el pasado afo,
como piloto.

» Telefonica firmd en 2008 un acuerdo con
la Fundacion CNSE (Confederacion Estatal
de Personas Sordas), para colaborar en
la puesta en marcha de un servicio de
teleinterpretacion de lengua de signos a
nivel nacional. La colaboracion se inici6
revisando la viabilidad técnica de la
plataforma desarrollada en el centro
de 1+D de Granada, y se espera poder
concretar el servicio en 2009.

+ La Compania lanzd en Espana un servicio
de SMS vocal (convierte a voz el texto de
un SMS); y 6 modelos nuevos de teléfonos
fijos accesibles.

Atencion accesible

El pasado ejercicio, Telefonica siguiod
mejorando la accesibilidad de sus paginas
web y de su red de establecimientos.

En este sentido, cabe resaltar los elementos
de la Tienda Gran Via 28, buque insignia
de la Compania en Espafa: cuenta con un
area especifica para productos y servicios
accesibles; ordenadores de consulta
adaptados; una guia de visita en formato
braille; empleados con conocimientos

de la lengua de signos y formados
especificamente en la atencion a personas
con discapacidad (en 2008, al menos

100 empleados de las Tiendas Telefonica
recibieron esta formacion).

« En el resto de Europa cabe resaltar que
Telefonica O2 Alemania comercializé con
éxito el teléfono movil “facil y practico”
de Motorola Einfach-Handy W22o0. La
Compaiiia ofrecié el Emporia Life,
especialmente disefiado para personas
mayores o con discapacidad, a sus
clientes de Irlanda y Republica Checa;

y en este ultimo pais también potencio
descuentos y ofertas especiales. Ademas,
en Reino Unido cre¢ servicios especificos
de telefonia de texto y una guia on line
con recomendaciones para elegir movil.

» En Latinoamérica, destacaron los
centros de intermediacién para sordos
de Argentina, Brasil y Colombia, con
360.000, 45.000 y 15.000 llamadas
atendidas en 2008, respectivamente.

De cara a 2009, la Compania pondra en
marcha un proyecto estratégico sobre
e-health (salud y bienestar), con el
objetivo de disefar una oferta de servicios
relacionados con la salud y el bienestar,
que incluira propuestas especificas para
personas con discapacidad.

Sensibilizacién social

En 2008, Telefénica vio en los “O2 Ability
Awards” una excelente oportunidad para
contribuir a la integracion de las personas
con discapacidad en el mundo empresarial
espafol. Fue asi como decidi6 lanzar

en Espana la edicion de estos premios
irlandeses que reconocen a las empresas

o instituciones con modelos de negocio
sostenibles dirigidos a este colectivo.

Contribucién al progreso ‘.

Para ello, Telefonica constituira un
patronato en el que se incorporaran las
principales asociaciones empresariales
y las organizaciones de la discapacidad
de mayor relevancia en Espana.

Los “O2 Ability Awards” fueron creados
por Kanchi, una organizacién irlandesa
sin animo de lucro, que ha conseguido
crear un verdadero estandar empresarial,
potenciando ademas la difusion de
buenas practicas. Espana es el primer
pais fuera de Irlanda al que llegan los
galardones y lo hacen de la mano de
Telefénica como patrocinador, con el
objetivo de poner en valor la diversidad
y la contribucion al negocio de los clientes
y empleados con discapacidad.

La accesibilidad y el negocio

Los premios tienen varias categorias para
asi poder reconocer modelos empresariales
desde diferentes enfoques. Se valoran, entre
otras cosas, los esfuerzos en accesibilidad,
liderazgo y gestién de las personas. Del
mismo modo, se presta especial atencion
al servicio ofrecido a los clientes con
discapacidad, premiando a las empresas
que analizan sus necesidades y dan
respuesta con soluciones innovadoras

y a medida.
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Inversion en
la Comunidad

Telefonica destind cerca de 115 millones de euros a
accion social y cultural durante el ejercicio 2008

En 2008, la Compaiia aumenté en 21,4 millones de euros su inversion en la Comunidad,
lo que supone un incremento del 22,9% respecto al ejercicio anterior.

Fundacion Telefénica, el motor de las iniciativas sociales y culturales del Grupo, elevo
el nimero de participantes y beneficiarios de sus actividades en 436.135 personas,

superando los 40 millones.

Telefénica esta convencida del papel

de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones para mejorar la educacion
y fomentar la igualdad de oportunidades.
Este es, por ello, el eje de sus iniciativas
sociales y culturales, a las que dedico en
2008 cerca de 115 millones de euros, un
23% mas que el ano anterior, segun la
metodologia internacional LBG, adoptada
por la Compafia en 2007 para mediry
evaluar mejor su aportacién a la
comunidad.

Los proyectos se desarrollan a través de:

Fundacién Telefénica, pilar de la

accion social y cultural de la Compafiia,
creada en 1998 y presente en 8

paises: Argentina, Brasil, Chile, Colombia,
Espafia, México, Perl y Venezuela.

Con algunos programas, llega a 14
paises, incluyendo Ecuador, El Salvador,
Guatemala, Nicaragua, Panamay
Uruguay.

 Patrocinios sociales y culturales
con impacto positivo en la sociedad,
el artey la cultura. En 2008, destiné
mas de 32 millones de euros a cerca de
170 iniciativas.

» ATAM, la asociacion de Telefonica
dirigida a mejorar la calidad de vida
de las personas con discapacidad.
Su modelo de atencion integral incluye
asesoramiento, ayudas econdmicas
directas y servicios de integracion
laboral para los socios, un total
de 58.226 empleados.

Telefonica Europa desarrolla actividades
sociales centradas, sobre todo, en la
juventud y la educacién, a las que
anade cada ano iniciativas sobre
salud/discapacidad y medio ambiente.

Las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones son la base
de su estrategia

Accidn Social y Cultural de Telefénica (inversion)

Metodologia LBG desde 2007 - Datos en miles de euros

2008 2007 2006

Fundacién Telefénica
Patrocinios sociales y culturales
ATAM

Actividades sociales Europa

Total

69.205 51.054 33.015

32422 28.988 1.608
9.174 9.069 8911
3.898 4.228 2493

114.700 93.339 46.027

Nota: 2007 fue el primer afio de contabilizacién de las cifras de ATAM segun criterio LBG. Por ello, Telefonica utilizé un criterio

conservador, publicando contribuciones de 4,5 millones de euros para 2007. No obstante, en 2008 se ampli6 el criterio y se
verifico que los importes publicados en esta tabla estan de acuerdo con la metodologia LBG

Declaracion de
aseguramiento de
LBG - Telefonica

Telefénica ha encargado a Corporate
Citizenship el aseguramiento de su
aplicacién del modelo de medicién LBG
en el ano 2008 (finalizado el 31 de
diciembre de 2008).

El modelo LBG ayuda a las empresas a
mejorar la gestion, medicion e informacion
de su colaboracién y compromiso con la
comunidad. Va mas alla de las aportaciones
puntuales para incluir la gama completa de
contribuciones destinadas a la comunidad
(tiempo de los empleados, contribuciones
en especie y dinero), y valora los resultados
reales para la comunidad y la empresa.

Telefénica es miembro fundador de LBG
Espafia (el grupo espafol de LBG) y esta

Corporate
Citizenship

—yf

impulsando activamente la medicion
de las colaboraciones con la comunidad
en Espafa, en colaboracién con MAS
Business, que dirige LBG Espana, y
otras empresas miembro.

Nuestro trabajo se ha limitado a asegurar
la correcta aplicacion del modelo LBG.

A nuestro juicio, Telefénica ha demostrado
con éxito que entiende el modelo LBG y
esta aplicando sus principios a la medicion
de actividades en la comunidad en Espana
y en los paises en los que esta presente.

Corporate Citizenship
www.corporate-citizenship.com
Abril 2009

Nota: En el Informe on line de Telefonica correspondiente a 2008 se puede encontrar una declaracion de aseguramiento mas
detallada, que incluye un comentario sobre la aplicacion de Telefénica del modelo LBG

E |

LBG
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LBG es un modelo que fue desarrollado en 1994 por seis empresas del Reino Unido con el
fin de mejorar la gestion, entendimiento y medicién de su inversion social.

Actualmente es usado por mas de 200 compaiiias lideres a nivel mundial. En 2008,
Telefonica colaboré activamente en el establecimiento de LBG Espafa, con el objetivo de
profesionalizar la medicion de la accién social.



Fundacion Telefonica™ invirtio cerca de 70
millones de euros en 3.565 proyectos, que
beneficiaron a mas de 40 millones de personas

La Fundacién cuenta con cinco programas de actuacién: EducaRed, Proniio, Voluntarios
Telefénica, Debate y Conocimiento, y Arte y Tecnologia.

Pronino escolarizé a 107.602 ninos en América Latina, apartandoles del trabajo infantil.
En 2009, el objetivo es beneficiar a 120.000 en el eje de proteccion integral, a los que se

sumaran 127.500 nuevos beneficiarios a través de una intervencion de tipo socio educativo.

Fundaciéon Telefonica trata de contribuir al y se implementé el “Servicio de

Para cumplir sus objetivos, se apoya en

entidades educativas, sociales y culturales,

publicas y privadas: el pasado ano,
colaboro con cerca de 270 organizaciones.

Personas beneficiadas

Numero de personas 2008

Area Participantes/beneficiados
EducaRed 32.514.635
Pronifo* 127.655
Voluntarios 246.273
Debate y Conocimiento 766.065
Arte y Tecnologia 4.748.375
Otros Programas 1.845.628
Total 40.248.631

Inversion de Telefénica

Accion social y cultural ‘E

desarrollo social a través de una educacion Atencion en Tecnologia Educativa”, /i
‘ ‘ 8 3 or actividad
de calidad. Desarrolla cinco grandes para dar a los docentes una atencion ! .
i L . Metodologla ( atos en porcentaje
programas transnacionales: cualificada y personalizada.
« EducaRed: orientado a mejorar la Voluntarios Telefonica: 21.807 empleados 14%

educacion mediante las nuevas
tecnologias. Su portal EducaRed.net
incluye herramientas, contenidos y
programas educativos, e instrumentos
para el trabajo en colaboracién. Con 32,3
millones de visitantes Gnicos, es un
referente en lengua espanola, presente en
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Espana,
México, Pert y, desde 2008, en Venezuela.
El programa también desarrolla
actividades didacticas presenciales, foros y
debates. El pasado afio, sigui6 extendiendo
su alcance a través de acuerdos con
organismos internacionales y colaborando
con Pronifio en los 13 paises en los que esta
implantado este programa.

 Pronifio: su objetivo es contribuir a
erradicar el trabajo infantil a través de
la proteccion integral y la escolarizacion
continuada y de calidad de los ninos
y adolescentes trabajadores. En 2008,
escolarizd a 107.602 nifios, duplicando por
tercer afo consecutivo los beneficiarios
en Latinoamérica. Durante el ejercicio,
se aprovecho la experiencia del modelo
EducaRed para facilitar a profesores,
alumnos y familias, herramientas
tecnolégicas necesarias para garantizar
el acceso a procesos de aprendizaje y
ensefanza de calidad. Asi, se instalaron
en centros educativos Pronifio 74 “Aulas
Fundacién Telefonica” con equipos y
conectividad; se lanzo el “Canal EducaRed
del Educador Pronino”, en el que se
desarrollaron 25 médulos de formacion,

participaron en el programa de
Voluntariado Corporativo. Pronino y las
personas en riesgo de exclusion, coparon

la mayor parte de las 341.109 horas de
voluntariado. En 2009, se potenciaran

las sinergias entre Pronifio y EducaRed, y
proyectos como “Vacaciones Solidarias”y
“Escuelas Amigas”, iniciativa para compartir
experiencias a través de la Red. Ademas, se
incorporaran antiguos empleados mayores
y se creara el Programa de Voluntariado == Desarrollo Socioecondmico
para Telefonica Europa, donde hay cerca == Artey Cultura

de 1.000 empleados voluntarios. Educacion y juventud
Bienestar social

12,4% IY%
1%
31%

16,5%

49,1%

== Medio ambiente
Salud y discapacidad
mm Otros

Debate y Conocimiento: se ocupa de

la generacion de conocimiento en el
entorno de la Sociedad de la Informacién
y de su impacto social. Con sus estudios
y proyectos de investigacion contribuye a
entender mejor aspectos relevantes sobre
las TIC en la actualidad. Ademas, realiza
actividades de analisis y debate, y una
intensa labor divulgativa. En 2008,
publicé 14 titulos de la Coleccion
Fundacion Telefonica / Ariel, mejoré su
web para ir convirtiéndola en un foro 3%
interactivo y potencié la revista “TELOS”. -

Inversion de Telefonica
por regiones

Metodologia LBC )atos en porcentaje

Arte y Tecnologia: la Fundacion difunde la
cultura y el arte moderno contemporaneo
relacionando vanguardia e innovacion
tecnoldgica a través de sus colecciones

de arte, exposiciones, el certamen VIDA y
arsVirtual. Ademas, gestiona el patrimonio
artistico, historico y tecnolégico de
Telefénica. En 2008, organizé 31 muestras.

40%| 57%

== Espana

on electronica del Informe Anual 200

5nica publica una Memoria Anual con la descripcion de sus prog

se encuentra en la pagi

Latinoamérica

mas y los avances mas significativos del

-b: www.fundacion.telefonica.com

wm Europa
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ATAM supero en 2008 |os 58.226

empleados asociados

La entidad, cuyo objetivo es apoyar a las personas con discapacidad, concedié

5,4 millones de euros en ayudas econémicas.

Sus programas y actividades llegaron a mas de 13.000 personas.

La Asociacion se constituyé en 1973 en Espaia como entidad sin animo
de lucro y desde 1977 esta declarada de Utilidad Publica.

ATAM es un proyecto social del Grupo
Telefénica y sus trabajadores (empleados,
pensionistas y prejubilados), que tiene
como fin primordial mejorar la prevencién
de situaciones de discapacidad y prestar
servicios habilitadores dirigidos a

la integracion social de las personas

con discapacidad.

La Asociacion finalizd 2008 con 58.226
socios de 25 empresas del Grupo y unas
aportaciones superiores a 14,2 millones
de euros. Cada socio aporta el 0,2%

de sunémina mensual y la Compania
abona el 0,4% por todos los empleados
de la empresa.

Protecciéon social

ATAM cuenta con un modelo de atencion
integral que incluye servicios de integracion
laboral, asesoramiento y ayudas econémicas
directas para los beneficiarios y sus familias.
Su sistema de proteccion social
complementario cubre todo tipo de
discapacidades (fisica, psiquica o sensorial)
a lo largo de todas las etapas de la vida.

El pasado ejercicio, 13.061 personas se
beneficiaron de los programas y actividades
de la Asociacion. Su apoyo se tradujo en:

e 5,4 millones de euros invertidos
en ayudas econémicas individuales,
un 22,9% mMas que en 2007.

e 2.263 consultas clinicas.

e 367 personas atendidas en procesos de
orientacion y de intermediacion laboral,
de las cuales 9o culminaron con su
integracion en un puesto de trabajo.

Para proveer estos servicios, ATAM dispone
de una red de 15 oficinas de atencién
presencial, de un Servicio de Integracion
Laboral (SILA) y de un equipo clinico.
Asimismo cuenta con un entramado de
empresas que operan bajo el régimen de
Centro Especial de Empleo (CEE) y que dan
trabajo a personas con discapacidad. Por
ultimo, tiene cinco centros ocupacionales,
un colegio de educacion especial,

dos residencias y un centro de dia.

Por otro lado, en 2008 ATAM siguid
colaborando con Telefénica en diferentes
iniciativas tales como las Normativas

de Integracion Laboral de Personas con
Discapacidad y Contratacién de Bienes

y Servicios a Proveedores Sociales.

Transformacion y mejoras

El afo pasado, ATAM finalizé su Plan
Estratégico iniciado en 2004 dirigido a
mejorar su sistema de proteccion social
a nivel familiar. El plan supuso una
profunda transformacion para crear
una base solida sobre la que asentar
un nuevo modelo de atencion:

« Estructura empresarial: ATAM redujo
sus actividades industriales de ocho
a tres y constituy6 un entramado
organizativo de tres empresas que
operan como CEE. La Asociacion invirtio
mas de 5,3 millones de euros para
aumentar su competitividad en el sector,
garantizando asi una mayor viabilidad
del empleo. La prevision es que estas
empresas alcancen en el proximo
Plan Estratégico (2009-2012) los 450
empleados, frente a los 287 profesionales
que tienen al cierre de este Informe.
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La contribucion de la Compania
y de los empleados a la Asociacion
ascendio a mas de 14 millones de euros

Una trabajadora social de ATAM atendiendo a una
familia de beneficiarios.

e Centros propios asistenciales: |a
Asociacion puso en marcha un modelo de
gestion externalizada de sus centros para
sentar las bases de su viabilidad futura.
Esto incluye planes de reforma de los
edificios para aumentar su capacidad
y modernizar las instalaciones. ATAM
prevé que la remodelacion permita
la prestacién de mas servicios y un
incremento del 84,5% en el niumero de
plazas, llegando a 690 en el afio 2012.

e Atencién y ayudas: durante el pasado
Plan Estratégico, ATAM cre¢ la citada red
de 15 oficinas de atencion presencial
y mejord la cobertura del sistema
de ayudas econdmicas individuales.

La cuantia total otorgada aumento
un 71,5% de 2004 a 2008, pasando
de 3,2 millones de euros a 5,4 millones.

Evolucion de las
ayudas a los socios

Datos en euros

Cuantias abonadas’

2008 5.404.779
2007 4.398.874
2006 3.812.429
2005 3.380.524
2004 3.152.030
1 Cuantias pagadas a través de ayudas econémicas
individuales (€). Estas actividades no estan incluidas

en LBG



El programa britanico “It’s Your Community”, con una aportacion superior a 1 millén
de libras; y el apoyo a la organizacién Irish Autism Action (IAA) fueron algunas de sus

iniciativas en 2008.

Los Voluntarios de la regién participaron en 2008, por primera vez, en la iniciativa
“Vacaciones Solidarias” de Pronifio, el programa que desarrolla Fundacién Telefénica

en Latinoamérica.

Telefénica Europa desarrolla actividades
sociales centradas, sobre todo, en la
juventud y la educacion, a las que
anade cada ano proyectos sobre
salud/discapacidad y medio ambiente.

)

Con el programa “It’s Your Community’,
Telefénica O2 Reino Unido apoya
econémicamente las iniciativas individuales
o de grupos para promover cambios
positivos en el entorno: proyectos
empresariales sociales; creacion de parques;
impulso de centros comunitarios...

Tras un piloto de un afo, la iniciativa se
lanz6 en 2007 con el lema “Si pudieras
cambiar algo del lugar donde vives, ;qué
seria?”, y hasta finales de 2008, se habian
concedido ayudas por un valor superior
a1 milldén de libras (362.947 libras en 2007
y 688.781 libras en 2008). Cada mes, se
entregan ayudas, otorgadas de forma
independiente por la Conservation
Foundation por un valor maximo de
1.000 libras.

El entorno mas cercano también es el
eje de la colaboracion de Telefonica O2
Irlanda con la comunidad local de Dublin
Docklands, donde traslado su sede

en 2005. Desde entonces, contribuye

a mejorar la calidad de vida de

los ciudadanos colaborando con

St Andrews Resource Centre. En 2008,

le ayudo a formar a personas de todas
las edades en el centro Digital Community.
Gracias a esta labor, 02 ha ganado dos
veces el “The O2 Young People’s Awards”,
premio de la empresa que reconoce

la contribucién de los jovenes a la
comunidad local.

2008 fue el tercer ano de colaboracion de
Telefénica O2 Irlanda con la Irish Autism
Action (IAA), una organizacion que trata de
mejorar la vida de las personas autistas y
de sus familias. El pasado afio, la Compafia
dedico a esta causa mas de 100.000 euros:

* Teleasistencia: la IAAy O2 lanzaron la
primera linea de teleasistencia para

familias y padres afectados por el autismo.

« “Affinity Deal”: este programa nacio en
2008 para implicar a los clientes de O2
con la causa de las personas autistas,
donando un 5% de su gasto mensual’.

 Reciclado de méviles: O2 lanz6 un
programa nacional de reciclado
de terminales cuyo beneficio fue
destinado a la IAA.

« Sensibilizacién: el 2 de abril, el Primer Dia
Internacional del Autismo, promovido por
la ONU, la Compania apoy6 un programa
de divulgacion realizado por IAA sobre
el autismo a nivel nacional.

El pasado ano, Telefénica O2 Alemania
reforzé su colaboracion con Schola-21,

una plataforma on line para fomentar la
calidad de la ensefanza. La Compafiia se
comprometié con el proyecto “Los mejores
profesores para las escuelas de Alemania
del futuro” para preparar a docentes y

futuros docentes en competencias digitales.

Ademas, participé en la iniciativa “Lifelong
Learning” ayudando a introducir a los
estudiantes en el mundo laboral, y
acercandoles a una empresa de
telecomunicaciones como Telefonica.

Jefe de Ventas Corporativas
de Telefénica O2 Reino Unido

“Estar en Ecuador con nifios del programa
Pronifio durante las ‘Vacaciones Solidarias’
fue emocionante: resultaba muy facil
interactuar con ellos a través de los
juegos y era maravilloso ver lo felices

que parecian cogiéndonos las manos y
abrazandonos. Nunca antes habian estado
con alguien de Inglaterra, asi que yo era
una total novedad para ellos”.

Los directivos de Telefénica O2 Irlanda
también realizaron actividades de
voluntariado con la ONG Boardmatch.
Através de Internet, esta entidad pone
en contacto a los voluntarios con
organizaciones sociales”.

En 2008, la Fundacion de la Compania en la
Republica Checa consolidé su alianza con
Safety Line, el Unico servicio nacional de
atencion, gratuito y confidencial, para nifios
en situacion de vulnerabilidad. 02
Foundation ayudé a financiar su campana
de comunicacién para implementar el
nuevo numero 116 111, que se preve
estandarizar en toda la UE. Ademas, por
cada mévil entregado en una tienda de Oz,
Telefonica hizo una donacién a Safety Line.

Por otro lado, la Compania organizo
una campana de donacion de sangre
para paliar el déficit de ésta en el pais:
mas de 300 empleados donaron mas
de 130 litros de sangre’.
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La aportacion de Telefénica aumenté un 12% respecto a 2007, segiin LBG, metodologia
internacional en la que se apoya para mejorar la gestion del impacto de sus patrocinios.

Muchas de las iniciativas respaldadas beneficiaron a personas de diferentes
nacionalidades, con Latinoamérica como eje principal.

Telefénica contribuye a la sociedad a través
del patrocinio de numerosas actividades.

La integracion social de diferentes colectivos

y la popularizacion de la cultura para
fomentar la educacién fueron el lejt
motiv de un gran nimero de proyectos.

A continuacion, se detallan algunos de ellos:

En 2008, Telefonica se convirtié en Benefactor
del Museo del Prado a través de su patrocinio

del “Centro de Atencion al Visitante”, que

facilité a mas de dos millones de personas el
acceso a una de las mejores pinacotecas del
mundo. Este apoyo se une al patrocinio de la

web del Museo. Asimismo, colabora con otras

instituciones como la Fundacion del Museo
Guggenheim de Bilbao.

En 2008, Telefénica y la Biblioteca Nacional
de Madrid acordaron colaborar en la

digitalizacion y difusion del fondo patrimonial

de esta Ultima, a través de un proyecto que
se extendera hasta 2012. El objetivo es |a
digitalizacion de mas de 25 millones de
paginas y mas de 200.000 objetos, poniendo
al alcance de todo el mundo los archivos de la
renombrada instituciéon. Adicionalmente, con
el objetivo de difundir la cultura y la lengua
hispana, Telefonica colabora con la Fundacion
Comillas y el Instituto Cervantes.

El apoyo de Telefénica a la promocion,
conservacion y difusion del patrimonio
lirico-musical espafiol, se traduce en el
patrocinio, como mecenas, del Teatro Real
de Madrid, el Liceu de Barcelona y el
Palau de Les Arts de Valencia.

Ademas, la Compania colabord en 2008 con
la Fundacion Albéniz en la creacion de un
aula en su nueva sede de Madrid y con el
patrocinio de la Catedra Telefonica de Violin

de la Escuela Superior de Musica Reina Sofia.

A esto se suma la participacion de Telefénica
en las Juventudes Musicales de Madrid.

En el marco de su colaboracion con la Casa
de América de Madrid, Telefonica patrocind
el Festival Vivamérica 2008, con eventos de
arte, cultura y creatividad iberoamericanas
en Madrid, Bogota y Santa Cruz de Tenerife.

También contaron con el patrocinio de la
Compania, el Festival Iberoamericano de

Telefénica fue uno de los seis socios
empresariales de la Exposicion Internacional
2008 celebrada en Zaragoza, en la que tuvo
presencia permanente a través de su
patrocinio del “Pabellén Telefonica de las
Artes”. En este marco, anuncio, ademas, la
creacion de la Oficina de Cambio Climatico
de Telefonica.
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Teatro de Bogotd, que convocé a mas de
cuatro millones de espectadores en eventos
en la calle; La Semana de Lima, que acerco
la cultura a 500.000 personas; el Festival
de la Leyenda Vallenata y el Carnaval de
Barranquilla en Colombia; y el Auspicio

de la Semana Jubilar de Piura en Peru.

Con su apoyo al deporte, Telefonica trata
de contribuir a la integracion social

de jévenes de diferentes culturas y de
personas con discapacidad:

» En 2008, complementd su apoyo al
club de futbol sala “Inter Movistar”
con el patrocinio de la Gira “Movistar
Megacracks”, que aproveché el deporte
para educar a mas de 20.000 nifos.

La Compania patrociné la Caravana del
Deporte de Brasil, dirigida a comunidades
con un bajo indice de desarrollo; y el
Campeonato de Sao Paolo en el que
participaron 60 escuelas.

« Por tercer afio consecutivo, organizo
la Copa Movistar de las Culturas 2008,
campeonato amateur de futbol sala
que reunio en Espana a jugadores de
30 nacionalidades. Y se convirtié en
patrocinador principal del Mundialito
para la Solidaridad y la Inmigracién 2008,
facilitando, ademas, llamadas gratis
a los participantes de 26 paises.

Telefénica patrociné en 2008 los

Juegos Nacionales “Special Olympics”,

que agrupa a dos millones de deportistas;
y al Equipo Paralimpico Espariol,

un ejemplo de superacion.



Campus Party llegd a Latinoamérica
de la mano de Telefonica contribuyendo,
con el ocio, a la inclusion digital

La primera edicion en la region se celebré en Sao Paulo en febrero de 2008
y atrajo a mas de 3.000 campuseros y 90.000 visitantes.

El patrocinio del evento se enmarcé en el plan estratégico desarrollado por

Telefénica Latinoamérica, AHORA.

Campus Party nacié en Espana en 1997
y hoy es ya el mayor evento mundial
que integra tecnologia, contenidos y
entretenimiento digital.

Brasil: la inclusion

La primera experiencia brasilena

resulté un éxito: reunié a mas de 3.000
campuseros con sus PCsy a 90.000
visitantes, extendiéndose a un publico
mucho mas amplio a través de conexiones
en directo, cobertura on line y reportajes
en los medios impresos. La Campus Party
conté con el apoyo del Gobierno federal,
estatal y local, asi como de la sociedad
civil (universidades, asociaciones de
internautas, etc.).

En esta edicion hubo, por primera

vez, un area dedicada a la inclusion
digital. En ella tuvo lugar el Seminario
Nacional de Inclusién Digital, en el

que se compartieron mejores practicas
sobre iniciativas publicas y privadas de
inclusion, y un programa de formacion
sobre la utilizacion de las herramientas
de Internet en la educacion basica por el
que pasaron mas de 1.000 profesores
de la red publica de ensefianza.

Colombia: la educacion

Campus Party Colombia reunié a 2.430
campuseros y a mas de 71.000 visitantes.
Bajo el liderazgo de la Fundacion Telefénica,
al igual que Brasil, Colombia conté con un
area dedicada exclusivamente a la inclusion
digital. El hilo conductor de las actividades
desarrolladas fue la educacion: se
realizaron 23 proyectos de inclusion

digital; 12 talleres “Classmate PC" y

talleres de robdtica; 8 talleres para docentes
conformados por 512 personas; asi como

1 blogs de documentacion y 185 bautizos
en Internet. En total, hubo 20.000

visitas a esta area.

El Salvador: la innovacion

Tras el éxito del evento en Brasil y Colombia,
Futura, de la mano de la Secretaria General
Iberoamericana (SEGIB) y de Telefénica,
organiz6 la primera Campus Party regional
en Latinoamérica. El evento tuvo lugar en
El Salvador el 28 de octubre de 2008 como
parte de la Agenda Oficial de eventos
ligados a la XVIIl Cumbre de Jefes de
Estado desarrollada bajo el lema

“Juventud y Desarrollo”. Participaron 600
lideres de la red procedentes de 22 paises

La Campus Party celebrada en Valencia en 2008 conto con 8.973 campuseros.
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Brasil, Colombia y El Salvador, sedes
del evento en 2008

y el objetivo de esta Campus Party
fue reunir las mejores iniciativas
iberoamericanas de innovacion en

la Red para demostrar el potencial de
la regién en el universo digital. En el
evento, la pantalla cobro vida bajo el
lema: “Internet no es una red de
ordenadores, es una red de personas”.

Durante cinco dias, se desarrollé una
apretada agenda de ponencias magistrales,
presentaciones de proyectos innovadores y
talleres colaborativos. En el drea dedicada

a lainclusion digital, los participantes
debatieron propuestas para terminar con

la brecha que persiste en Latinoamérica.
Asimismo, gracias al liderazgo de Fundacién
Telefonica, se impartieron cursos de
EducaRed para docentes sobre el uso de
herramientas para la ensefanza, y ninos
procedentes de escuelas tanto publicas
como del programa Pronino, dieron sus
primeros pasos en Internet.

Ademas, conté con los mejores
representantes de la cultura digital
iberoamericana, poniendo especial interés
en los colectivos de mujeres indigenas

y descendientes afroamericanos.

Espana: la experiencia

Bajo el lema “Telefénica te ayuda a ser”,
en 2008 Telefénica estuvo de nuevo
presente como patrocinador principal
en la12? edicion de la Campus Party

en Valencia. Con 8.973 asistentes y una
velocidad de 7,5 GB, Telefonica volvio a
llenar de contenidos y actividades esta
convocatoria con el objetivo principal
de buscar e impulsar el talento de

los jovenes.

Accion social y cultural ‘E

@f' Para mas informacion: www.telefonica.com/rco8/campusparty | www.campus-party.org ‘



(D Para mas informacién: www.telefonica.com/rco8/dialogo

A los tradicionales paneles de didlogo multi-stakeholder (con diferentes grupos de
interés) sobre el Informe de RC, el pasado afo, se sumaron nuevas experiencias

mono-stakeholder y on line.

En diciembre, la Compaiiia celebré en Bruselas la primera jornada con sus grupos

de interés en la Unién Europea.

En la estrategia RC 2.0 planteada por
Telefonica, el dialogo con los grupos de
interés gana peso para convertirse en
una herramienta de crecimiento.

Durante 2008, el proceso de dialogo avanzé
en Latinoamérica: se inicié en paises como
Ecuador, con un panel multi-stakeholder en
la Universidad de los Hemisferios de Quito,
y se reforz6 en mercados como Argentina,
Brasil, Colombia o Peru.

En lineas generales, se intensificé |a tendencia
a tratar temas concretos, de interés para las
partes y/o incluidos en la agenda publica.

El objetivo es profundizar en aspectos mas
especificos y alcanzar conclusiones que de
otra manera no se debaten. En este sentido,
en Peru se desarrollaron paneles tematicos
sobre “El acceso universal a las TIC” el “I Foro
sobre Antenas y Salud- Muchos mitos y una
realidad”y el “Proyecto Intégrame”.

Del mismo modo, el dialogo se descentralizo
para aumentar su capilaridad. Asi, ademas
de darle continuidad en las grandes
ciudades, se acercd a otras regiones para
tratar temas locales. Este fue el caso de
Colombia, Argentina y Peru.

Por otro lado, se realizaron acciones con los
empleados, colectivo que afiade gran valor
a los resultados.

En 2008, Telefonica O2 Alemania se consolido
como referente del didlogo on line: impulsé
dos rondas de debate en la plataforma
www.diskutiere.de, iniciativa federal

lanzada y realizada con el apoyo de 02, que

mantuvo relacion directa con todos
los stakeholders y analizé los resultados
de una sesion en Berlin.

Los debates on line giraron siempre en
torno al negocio. De todos ellos cabe
destacar “Chats y comunidades: jcomo
tener a salvo a nuestros ninos y jovenes?”,
un tema que despert6 gran interés en
adolescentes, padres y educadores.

A través de esta iniciativa, O2 identifico
interlocutores vélidos, problemas,
necesidades, e incluso propuestas de
solucion que tendra en cuenta en sus
proyectos futuros. El éxito de este tema
llevo a organizar tres nuevas rondas de
debate. En |a tercera de ellas el site recibio
mas de 1.500 visitas.

En paralelo, Telefonica O2 Irlanda cred en
2008 el foro on line Talk202, donde ofrece
a los clientes la posibilidad de compartir
sus preocupaciones con otros usuarios y
tratar cuestiones directamente con la
Compania. Se trata del primer foro de
estas caracteristicas del sector de
telecomunicaciones irlandés.

Asimismo, en Espafa, realiz6 una campafa
a través de la Intranet Corporativa, para
“interactuar” con sus empleados sobre el
Informe de RC. La iniciativa incluy6 un
concurso para dar a conocer la Memoria de
modo ludico y permitio recoger opiniones
sobre el documento.

En total, la empresa ya aplica su
metodologia de dialogo -presencial
u on line- en ocho paises.

El 3 de diciembre de 2008, la Compania
celebro6 en Bruselas el “Telefonica EU
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Stakeholder Day”, una jornada dirigida a
diferentes grupos de interés en la Union
Europea. En el evento, el primero de
estas caracteristicas en pleno corazén
de Europa, Telefénica acerco la realidad
de la multinacional a los asistentes a
través del video “Spirit of progress”
(Espiritu de Progreso).

Por otro lado, el pasado afo, Telefénica fue
una de las primeras companias en adherirse
a la “European Transparency Iniciative”,
puesta en marcha por la Comision Europea.
Esta iniciativa pretende impulsar la
transparencia en las relaciones entre las
instituciones europeas, y los sectores
industriales y grupos de interés de la UE.
Para ello, la Comisién habilitd un registro
en el que ya hay mas de mil miembros con
un interés comun: el eficiente desarrollo

de la Sociedad de la Informacion.

De cara a 2009, Telefénica reforzara su
método de dialogo a través de diferentes
lineas de accion: redefinicion del proceso
de identificacion de los representantes de
los grupos de interés; desarrollo de planes
locales, y seleccion de herramientas en
funcion del nivel de maduracion del
proceso. Todo ello, con la base de la
estrategia “on-going & two way process”,
que implica potenciar la continuidad

del didlogo con los grupos a lo largo del
ejercicio (on-going), y trasladar de modo
mas efectivo las conclusiones al negocio
(two way process).



La Compania da cuenta del grado de
cumplimiento de sus objetivos y presenta
sus retos adquiriendo compromisos
especificos para el proximo ejercicio

Informes

Telefonica publica Informes de Responsabilidad
Corporativa en 17 paises

Para garantizar la materialidad de la informacion y la rigurosidad, se apoya en la verificacién
externa, siguiendo los parametros mas exigentes del mundo: GRl y AA1000AS.

Comunicar y dialogar ‘H

Adicionalmente, el Grupo aplica la metodologia LBG, modelo para la gestién, medicion
y comunicacién de la contribucién social a la comunidad.

INTEGRIDAD  PROGEISD

e R LT
ST
T

-

Telefonica S.A. publica en www.telefonica.com/rco8
la version ampliada del Informe de RC 2008.

Informes Corporativos Telefonica 2002-08

Informe anual
de Responsabilidad
Corporativa

2005 2006 2007 2008
[ GRI [ GRI [ GRI (G3) 1 GRI (G3) 71 GRI (G3)
AA1000AS AA1000AS AA1000AS AA1000AS
LBG LBG

Informes locales de RC en los paises

(— E

Alemania’ (desde 2006)

Centroamérica® (desde 2006) Ecuador (desde 2006) México (desde 2006) Republica Checa? (desde 2006)
[ GRI (G3) [ GRI (G3) [ GRI (G3) [ GRI (G3) [ GRI (G3)
AA1000AS AA1000AS AA1000AS LBG
LBG

Argentina (desde 2004)
GRI (G3)
AA1000AS

Chile (desde 2003)
GRI (G3)
AA1000AS

Esparia (desde 1999)
GRI (G3)
AA1000AS

Peri (desde 2003)
GRI (G3)
AA1000AS

Venezuela (desde 2006)

GRI (G3)

AA1000AS

() Primer informe publicado
- Verificacion 2008

Irlanda (desde 2006)

Brasil (desde 2003)

Colombia (desde 2006)

Reino Unido' (desde 2006)

1 Informes on line.
2 Incluye El Salvador, Guatemala,

GRI(G3) GRI(G3) GRI (G3) GRI (G3) Nicaragua y Panama.
AA1000AS AA1000AS AA1000AS AA1000AS 3 Informe Anual
LBG LBG
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CP\_ Para mas informacion: www.telefonica.com/rco8/indicadores

N Telefénica realiza anualmente un
| n d | Ca d O re S C | ave RC analisis cuantitativo de su desempeno

como empresa responsable

Balance de gestion responsable

El modelo de gestion de la RC en la Compaiiia esta ligado a indicadores sobre su impacto
social y el cumplimiento de los Principios de Actuacién que rigen sus actuaciones.

Indicadores operativos del Grupo Telefonica

% var.
2008 2007 2006 ejercicio anterior
Impacto Econémico (Mill.€)
Ingresos Grupo Telefonica 57.946 56.441 52.901 2,7%
Capitalizacion bursatil 74.574 106.067 79.329 -29,7%
Inversion en innovacion tecnolégica 4614 4384 4301 5.2%
Pagos a Administraciones Publicas 10.336 9.895 8.069 4,5%
Pagos a empleados 6.767 6.458 5.291 4,8%
Inversiones en infraestructuras 8.401 8.027 8.003 4.7%
Volumen compras adjudicadas 25.926 25.240 24179 2,7%
Empleados
Ndmero total de empleados 257.035 248.487 234.900 3,4%
% muijeres directivas’ 16,9% 19,7% n.d. -2,8
% mujeres mandos intermedios’ 46,6% 41,8% nd. 48
Horas formacién por empleado® 42 62 51 -32,2%
Numero de Comités de Seguridad y Salud? 144 153 81 -6,3%
Empleados formados en los Principios de Actuacion 60.219 36.000 na. 67,3%
Clientes
Numero total de clientes (miles) 258.884 228.538 203.180 13,3%
Ndmero total de reclamaciones (miles) 8.324 20.908 n.d. -60,2%
Cuota de mercado estimada de Telefonica 29% 29% n.d. -0,1
Espana 52% 53% n.d. -1,5
América Latina 30% 31% n.d. -0,2
Europa 18% 18% nd. -0,3
% accesos prepago movil (Latinoamérica) 82,9% 82,7% 80,6% 0,2
Accesos fijos prepago en Latinoamérica (miles) 6.150 6.168 6.411 -0,3%
Medio Ambiente y Cambio Climaticos
Residuos de equipos electrénicos (Toneladas) 2.509 3.205 5.477 -21,7%
Consumo agua (m?) 4.867.049 5.844.040 2.354.062 -16,7%
Emisiones CO2 directas (miles Toneladas)® 123 244 97 49,6%
Emisiones CO2 indirectas (miles Toneladas) 1.668 1428 1.375 16,6%
Consumo eléctrico (MWh) 4.828 4274 3.253 12,8%
Emisiones radioeléctricas (n° emplazamientos medidos) 5.442 15.167 12.279 -64,1%
Proveedores
Namero total de proveedores adjudicatarios 30.211 28.000 19.079 7,9%
Ndmero de proveedores que reportan informacién RC 1125 1167 0 -3,6%
Sociedad
DISI (%) 814 81,4 75,8 0,0%
Total inversion social (LBG) (miles €) 114.700 93.339 46.027 22,9%
Numero beneficiarios Fundacion Telefonica (miles)® 40.228 39.828 33.520 1,0%
Beneficiados Programa Pronino 107.602 52.991 25.339 103,1%
Paises con Informe RC publicado 17 17 7 0,0%
1 Los datos no incluyen Telefénica Europa dado que en esta region dichas categorias 5 Telefonica publica un Suplemento Especial 2008 sobre Medio Ambiente y Cambio
profesionales no son homologables con el resto del Grupo Climatico. La version electronica esta en www.telefonica.com/rco8/medioambiente
2 Noincluye las horas de formacion on line. 6 Importante reduccion de gas natural en Europa y de combustible de flota en
3 Estos datos no incluyen Atento Latinoameérica
4 En Latinoamérica no se incluyen los conceptos de: peticion de informacion, 7 Calculo LBG cifras 2008
consulta o aviso de averia. 8 Incluye los beneficiarios a través de Internet
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La Compania trata de mejorar la
satisfaccion de sus stakeholders a través
de su estrategia de RC, con la excelencia

del negocio como base

Percepcion de los grupos de interes

Telefonica cuenta con una serie de indicadores que muestran su comportamiento
econémico, social y medioambiental. A continuacion, se muestra la evolucion de
estas variables desde 2006.

¢Como nos perciben los stakeholders?

% var.
2008 2007 2006 ejercicio anterior
Clima laboral 69,4% 66,4%" n.a. 3,0
Directivos 83,4% 84,3%* n.a. -1,0
Mandos intermedios 79,6% 76,6%* n.a. 2,9
Resto plantilla 68,9% 64,2%" n.a. 48
Satisfaccion del cliente
Espana 6,32 6,47° n.a. -2,3%
Europa 7,50 7,37 n.a. 1,8%
Ameérica Latina 7,13 6,62 n.a. 7,7%
Reputacion frente a la sociedad (RepTrak™)
Pulse 64,7 62,2 62,0 4,0%
RepTrak™ - Oferta 64,0 62,1 61,4 3,1%
RepTrak™ - Trabajo 63,8 63,5 63,2 0,5%
RepTrak™ - Integridad 63,1 60,9 60,3 3,6%
RepTrak™ - Apoya causas sociales 60,6 60,5 60,8 0,2%
RepTrak™ - Protege el medio ambiente 57,7 57,1 57,8 1,0%
RepTrak™ - Innovacion 69,3 68,3 69,7 1,4%
Familiaridad espontanea de marca (top-of-mind)
Espana 57,0% 54,0% n.d. 3,0
Latinoamérica
Argentina 47,0% 46,5% n.d. 0,5
Brasil 57,0% 60,0% n.d. -3,0
Chile 35,5% 34,0% n.d. 1,5
Colombia 17,0% 17,5% n.d. -0,5
Ecuador 28,0% 27,0% n.d. 1,0
El Salvador 28,0% 27,0% n.d. 1,0
Guatemala 35,0% 31,0% n.d. 4,0
México 24,0% 25,0% n.d. -1,0
Nicaragua 56,0% 55,0% n.d. 1,0
Panama 53,0% 48,0% n.d. 5,0
Peru 53,0% 67,0% n.d. -14,0
Uruguay 43,0% 50,0% n.d. -7,0
Venezuela 46,0% 40,0% n.d. 6,0
Europa*
Irlanda 35,0% 32,0% n.a. 3,0
Reino Unido 24.0% 23,0% n.a. 1,0
Republica Checa 36,0% 33,0% n.a. 3,0
Eslovaquia 10,0% 8,0% n.a. 2,0
1 Los datos mostrados de 2008 corresponden al nuevo modelo de Clima y Compromiso. Los resultados de 2007 han sido ajustados para poder reflejar la evolucion.

2 Para mostrar la evolucion, el dato del ISC de Telefénica Espafia correspondiente a 2007 se ha ajustado como consecuencia del proyecto de homogeneizacion de la metodologia de medicion
en todo el Grupo. EI ISC sin ajuste fue 6,67.

3 Calculo del RepTrak™ realizado en funcion del peso sobre los ingresos de cada region

4 No se disponen datos de Alemania.
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Los retos RC 20m, fijados por el Grupo en materia de Principios de Actuacién, desarrollo
de politicas de gestion responsable y posicionamiento en indicadores externos, marcan
los retos a corto plazo.

Responsabilidad Corporativa y Principios de Actuacion

Formacién en Principios de
Actuacion

Continuar promoviendo las
practicas de dialogo con
empleados sobre los Principios
de Actuacion

Desarrollo e implementacion de
politicas basadas en los
Principios de Actuacion

Dialogo con Grupos de Interés

Desarrollo de Planes RC
en cada pais

Clientes

Alcanzar el nivel de 7,24 en el
Indice de Satisfaccion del Cliente

Implantacion de Programas de
cumplimiento de la Normativa
de Competencia

Implantacion de la Politica
de Publicidad Responsable

Despliegue de la estrategia de
Uso Responsable de las TIC
por los nifios y los adolescentes

Empleados

Alcanzar el 71% en el indice de
clima'y compromiso

Proyecto de Diversidad

Seguridad y Salud

Continuar extendiendo la formacién sobre Principios de Actuacion hasta alcanzar el 100% de la plantilla a 2011. Para
ello se mantiene en 2009 el objetivo de alcanzar el 80% de los profesionales del Grupo (sin considerar el personal de
teleoperacion de Atento) formados en Principios de Actuacion.

Fomentar la comunicacion interna y los encuentros entre los empleados y los responsables de las Oficinas de
Principios de Actuacion.

El objetivo es crear un espacio de confianza para que los empleados dialoguen con los responsables acerca del
grado de cumplimiento de los Principios en la empresa.

Continuar con el desarrollo y en su caso implantacion de las 10 politicas marcadas como objetivo a 201: Proteccion

de la Infancia y la Adolescencia y Uso Responsable de las TIC; Politica de Privacidad de Datos; Sistema de Gestion
Medioambiental; Cambio Climatico y Eficiencia Energética; Inclusion Digital de Colectivos Desfavorecidos (mayores y
personas con discapacidad); Diversidad; Responsabilidad en la Cadena de Suministro; Derechos Humanos; Didlogo con
Grupos de Interés y Dialogo Social Internacional; y Reporte Social y Medioambiental.

Potenciar la continuidad del dialogo con los grupos de interés y trasladar conclusiones al negocio, incluyendo:

« Extender la metodologia de didlogo a México y Panama.

e Analizar los niveles de implantacion de la metodologia en cada uno de los paises y determinar un plan de
desarrollo individual a largo plazo, identificando herramientas y posibles sinergias.

« Redefinir el proceso de identificacion de los representantes de los grupos de interés.

« Promover nuevos debates tematicos con publicos expertos.

Desarrollar planes RC en las tres regiones: T. Espafia, T. Europa, y T. Latinoamérica en el horizonte temporal 2011,
y su derivada en los paises que las conforman.

La satisfaccion del cliente sigue un aflo mas siendo prioridad estratégica para el Grupo, que en 2009 continuara
trabajando en la implementacion de los planes de calidad inspirados en la metodologia “Experiencia cliente”.

El objetivo es que el grado de satisfaccion de los usuarios con la Compania en general y en relacion tanto a sus
expectativas como a su ideal de empresa alcance un 7,24, mas de un 4% respecto a 2008 (sin incluir VIVO).

Continuar con el plan de implantacion progresiva del Programa on line de Cumplimiento de la Normativa en el resto
de los paises donde opera Telefonica.

Los programas contienen una descripcion detallada de las causas, objetivos y principales infracciones de la normativa
antitrust (acuerdos colusorios y abusos de posicion de dominio) asi como el modo de detectarlas y prevenirlas.

La Politica de Publicidad Responsable se fundamenta en los 10 Principios que conforman el “Decélogo de la Publicidad”.
Estos principios estan incluidos en el “Modelo de Evaluacion de las Agencias”, que se aplica dentro de las condiciones
contractuales con las mismas.

El objetivo es implantar el “Modelo de Evaluacién” de las agencias en base al Decalogo de Publicidad Responsable a
través del sistema on line Adroom.

« Bloqueo de las URLs con contenido ilegal sobre abuso de nifios, nifias y adolescentes en las plataformas de acceso
a Internet a través del movil.

» Despliegue del proyecto de “Generaciones Interactivas” en Telefonica Espafia y planificacion de la implementacion
en 2010 en T. Europa, con inicio de despliegue en Reino Unido.

« Desarrollo de un mapa de actividades en todos los paises en los que opera Telefonica, en torno a los cuatro
bloques de la estrategia del Grupo en materia de proteccion de la infancia y la adolescencia: Alianzas, Despliegue
de normativa interna, Productos y Servicios, y Educacion.

Con el objetivo de conseguir ser el mejor lugar para trabajar, la Compafia lanzé en 2007 la “Promesa al Empleado”, con
cuatro pilares de actuacion: Mejorar la satisfaccion de los empleados ofreciéndoles una experiencia de vida laboral
6ptima; Construir una cultura de alto desempeno; Compartir el talento; y Actuar como una empresa internacional.

Las iniciativas puestas en marcha permitiran mejorar el indice de Clima y Compromiso de los empleados en 2009
hasta alcanzar el 71%.

« Constitucion del Comité de Diversidad.
e Presentacion a la Comisién de Recursos Humanos, Reputacion y Responsabilidad Corporativa y al Comité Ejecutivo.
e Constitucion de grupos de trabajo funcionales o multidisciplinales.

Avanzar en el analisis cualitativo de las causas de los accidentes laborales para buscar areas de mejora y disminuir la
accidentalidad un 4% en tres afios.
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Proveedores

Extension de los Principios
de Actuacion a la Cadena
de Suministro

Sociedad

Normativa de Integracién Laboral
de Personas con Discapacidad

Alcanzar los 120.000 nifios,
nifas y adolescentes en el eje
de proteccion integral del
programa Pronino

Inclusion Digital en
Latinoamérica

Mejora de la Reputacion
percibida por el Publico General

Medio Ambiente*

Sistema de Gestion Ambiental

Implantacién del Sistema de
Gestion Ambiental global en el
50% de las operaciones

Implantacion del indice de
Comportamiento Ambiental
en un 70% de las empresas

Certificacion ambiental de
Distrito C

Oficina de Cambio Climatico

Realizacion de auditorias
energéticas en todas las
operaciones del Grupo y verificacion
externa de la huella de carbono

Reduccion del 30% en el
consumo eléctrico en redes en
2015, respecto a 2007

Reduccion del 10% en el consumo
eléctrico en oficinas en 2015,
respecto a 2007

Definicion de la Estrategia de
energias renovables en la red
de Telefénica

Incluir el diferencial de eficiencia
energética en la decision de
compra de los productos

« Telefonica abordara en Latinoamérica mas de 350 auditorias en materia de gestion de RRHH y Seguridad y Salud
en proveedores de “riesgo”, e iniciara la implantacion de planes de mejora derivados de estas auditorias.

» Convergencia con el modelo corporativo del proceso de evaluacion del riesgo de la cadena de suministro en
Telefénica O2 Reino Unido.

Aprobacion de la normativa y despliegue en Espafia en su doble vertiente de actuacion: la contratacion directa
en plantilla del Grupo, y la contratacion indirecta a través de las compras a Centros Especiales de Empleo.

En 2008, Telefénica duplicéd por tercer afo consecutivo el nimero de beneficiarios del programa Pronifio en
Latinoamérica. Fundacion Telefonica, a través de su programa Pronifio lucha por la erradicacién del trabajo infantil.

En 2009, el objetivo es alcanzar los 120.000 nifios, nifias y adolescentes beneficiarios del eje de proteccion integral,
y adicionalmente ofrecer una intervencién de tipo socio educativa a 127.500 nifios y adolescentes.

Continuar desplegando proyectos para la reduccion de las brechas econdémicas, educativas, tecnolégicas, de
empleabilidad, y de salud y discapacidad en las tres regiones: Espafa, Latinoamérica y Europa.

La Reputacion percibida por el publico general es medida en Telefénica a través del RepTrak™ en 13 paises.

A20m, el Grupo tiene por objetivo liderar dentro de su sector el ranking en cada pais de medicién. Para ello, en 2009
trabajara para disminuir la distancia respecto al mejor competidor por pais en las dimensiones criticas del Index
(RepTrak™) en funcion de cada mercado.

Entre 2009 y 2011, Telefénica implantard en todas sus operadoras el Sistema de Gestion Ambiental global.

A través de este Indice se mejorara el control del comportamiento ambiental.

Certificacion del Sistema de Gestion Ambiental de Distrito C, la sede de Telefonica en Madrid, por una entidad externa.

Con objeto de mejorar la consistencia de los datos de energia de todas las operadoras del Grupo Telefonica y asegurar
el afo base para lograr sus objetivos, Telefénica se propone el ambicioso objetivo de realizar una auditoria exhaustiva y
especifica de energia durante 2009.

Realizacion, desde la Oficina de Cambio Climatico, de las acciones necesarias para contribuir al objetivo global
anunciado en 2008.

Realizacion, desde la Oficina de Cambio Climatico, de las acciones necesarias para contribuir al objetivo global
anunciado en 2008.

Durante 2009 se definira la estrategia de la Compafiia para la implantacién de energias renovables en su red.

Se implementara el diferencial para lograr compras bajas en carbono, como parte del eje de Proveedores de la Oficina
de Cambio Climatico.

www.telefonica.com/rco8/medioambiente

Pronifio: incrementar anualmente en un 25 por ciento la cantidad de nifios y adolescentes retirados progresivamente del trabajo infantil.
De cara a 2009, el objetivo es beneficiar a 120.000 nifios, nifias y adolescentes en el eje de proteccion integral, y adicionalmente ofrecer
una intervencion de tipo socio educativa a 127.500 nifios y adolescentes

Dow Jones Sustainability Index: best in class en 2011 en el sector de telecomunicaciones

RepTrak™: n°1del ranking como empresa de telecomunicaciones de mejor reputacion en cada pais

} Numero personas formadas on line: 100% plantilla

Numero directivos formados Universitas: 1.600 (100%)

10 politicas de responsabilidad: Proteccion de la Infancia y la Adolescencia y Uso Responsable de las TIC; Politica de Privacidad de Datos;
Sistema de Gestion Medioambiental; Cambio Climatico y Eficiencia Energética; Inclusion Digital de Colectivos Desfavorecidos (mayores y personas
con discapacidad); Diversidad; Responsabilidad en la Cadena de Suministro; Derechos Humanos; Dialogo con Grupos de Interés y Dialogo Social
Internacional; y Reporte Social y Medioambiental

100% Despliegue politicas: aprobacion, indicadores, verificacion y mejora
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Verificacion Independiente

Un mensaje de Ernst & Young

Por encargo de la Comisién de Auditoria y Control, hemos
revisado el Informe Anual de Responsabilidad Corporativa
2008 de Telefonica, S.A. El Informe consta de dos partes: el
presente documento impreso y la version online completa
del mismo, disponible en www.telefonica.com/rc2008.

Alcance de los trabajos

Nuestro trabajo ha consistido en la verificacién de la
adecuacion del contenido del Informe a:

= Los principios e indicadores establecidos en la Guia de
referencia G3 del Global Reporting Iniciative (GRI) para el
perimetro global de Telefonica.

* Los principios recogidos en la Norma AA1000 AS (version
2003) emitida por AccountAbility (Institute of Social and
Ethical Accountability) para las actividades desarrolladas
por Telefénica en Espafia, Argentina, Colombia, Chile,
Perd, Brasil, México, Venezuela, Ecuador, Reino Unido,
Irlanda, Alemania y Republica Checa.

Adicionalmente, Telefénica nos ha encargado la verificacion
de sus informes locales en Espaiia, Argentina, Colombia,
Chile, Peru, Brasil, México, Venezuela, Ecuador,
Centroameérica, Reino Unido, Alemania, Irlanda. Dichos
informes se publicaran en los proximos meses y estaran
disponibles en la pagina

www.telefonica.es/responsabilidad corporativa

Las verificaciones han consistido en:

* Verificacion del cumplimiento de los estandares del
GRI

1. La adecuacion de la estructura y contenido del
Informe a los principios y directrices establecidos en
la Guia G3.

2. La adecuada trazabilidad de la informacion y los
datos correspondientes a los indicadores centrales y
adicionales y del Suplemento sectorial de
Telecomunicaciones, asi como la razonabilidad del
criterio seguido para su consideracion, en su caso,
como no aplicables.

e Verificacién bajo Ia consideracién de la Norma
AA1000AS(2003)

Los procedimientos de verificacién se han desarrollado
para valorar, para el perimetro mencionado
anteriormente, que el Informe de RC se adecua a los
siguientes principios:

Torre Picasso

Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1
28020 Madrid (Espafria)

Tel: +34 915 727 200

Fax: +34 915 727 450
Www.ey.com/es

1. Materialidad o Relevancia de la informacién
proporcionada en funcion de las necesidades o
requerimientos de los grupos de interés.

2. Integridad en la identificacion, entendimiento y
gestion de los impactos a través de los sistemas y
procesos, incluidos los procesos de compromiso con
los grupos de interés.

3. Capacidad de respuesta ante los objetivos y
expectativas de los grupos de interés y de la
adecuada y oportuna comunicacion de los planes
dirigidos a ellos.

Como avance para su implantacion el préximo afio, se han
realizado pruebas amplias de numerosos indicadores que
permitirian proporcionar un aseguramiento alto (segun la
Norma AA1000 AS, version 2008) de la mayoria de la
informacion cuantitativa incluida en los capitulos de
empleados, proveedores (a excepcion del relativo a los
plazos de pago), aportaciones sociales y gestion
medioambiental (a excepcion de los consumos de energia y

papel).

Asimismo se han considerado las directrices establecidas
en la Norma ISAE 3000 aplicable para la realizacion de
verificaciones de informes no financieros con alcance
limitado, y la Guia de actuacion sobre trabajos de revision
de Informes de Responsabilidad Corporativa emitida por el
Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espafa
(ICJCE).

Los procedimientos de verificacion han incluido
fundamentalmente la realizacion de entrevistas con
directivos de las areas corporativas y de los paises
mencionados, revision de informacion relevante del Grupo y
de noticias de prensa, revision de los procesos de
recopilacion de informacion y comprobacion de la
trazabilidad de los datos en las informaciones reportadas
para cada uno de los indicadores.

Nuestra Independencia

Las politicas de independencia de Ernst & Young son de
aplicacion a la Firma, socios y sus profesionales. Estas
politicas prohiben cualquier interés financiero o conflicto de
interés en nuestros clientes que pudieran comprometer
nuestra independencia. Cada afio, los socios y el personal
son requeridos para confirmar el cumplimiento de las
politicas de la Firma. Las normas de independencia de
Ernst & Young exceden, en algunos apartados, los
requerimientos del IFAC (Internacional Federation of
Accountants).

Nuestro Informe de verificacion independiente contiene el
alcance del trabajo, el nivel de verificacion, las conclusiones
y nuestra independencia. Dicho Informe se encuentra
disponible en www.telefonica.com/rc2008/verificacion.

ERNST & YOUNG SERVICIOS CORPORATIVOS, S.L.U.

Madrid a 12 de mayo de 2009

Domicilio Social: Pl. Pablo Ruiz Picasso, 1. 28020 Madrid
Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al

Tomo 9195, Libro 0, Folio 213, Seccién 8,

Hoja M-147960, Inscripcion 64, C.I.F. B-28246163

Ernst & Young Servicios Corporativos, S.L.U.



Gestion integra y transparente

« Telefénica del Per(, reconocida por la Bolsa de Valores de Lima
por su buen gobierno corporativo.

- Telefénica, la empresa del Ibex-35 con mejor y mas clara informacion
financiera en Internet, segln la Asociacion Espanola de Contabilidad
y Administraciéon de Empresas (AECA).

Contribucion al progreso

« Telefénica recibid el “Premio Autelsi 2008” (Asociacion Espaola de
Usuarios de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion)
por su labor sobre accesibilidad.

« “Intégrame”, el programa de inclusion digital de Telefonica en Perd,
galardonado en los “International Business Awards” (“Stevies”)
como una de las mejores iniciativas de RSC de América del Sury uno
de los mejores productos de telecomunicaciones a nivel mundial.

* La ONU distinguio a “Intégrame” en los “The World Business and
Development Awards”, con una mencién especial por su aportacion
a los Objetivos del Milenio.

« El proyecto de Telefonica O2 Republica Checa contra el acoso escolar,
premiado con un “Colden Effie”y un “Via Bona Award”.

« www.telefonica.es, reconocida como el sitio web mas accesible
en los Premios Tecnet de la revista espafiola “Vivir con Jubilo”.

« El Centro de Teleinterpretacion para Personas Sordas desarrollado
por TI+D, “Mejor Proyecto de Accion Social” en los premios
“Andalucia Sociedad de la Informacion 2008".

« Telefonica recibié el “Premio Cibermax” en la categoria de Desarrollo
por su proyecto “Generaciones Interactivas”.

Accion social y cultural®

« Fundacion Telefonica recibié la Medalla de Oro al Mérito en las
Bellas Artes.

« La Camara de Comercio Brasil-Espafa concedi6 el “Premio Brasil
2008” al programa Pré-Menino (Pronifio) en la categoria de accion
social.

« Pronino Ecuador recibié numerosos reconocimientos en su
décimo aniversario.

Comunicary dialogar

Informe RC

« Telefénica destacd como la companiia espafiola con el mejor Informe
de RSC en el ranking Global Fortune, que analiza las memorias
anuales de las 100 mayores empresas del mundo por ingresos.

« Telefonica ocup6 el segundo lugar en el ranking sobre el
comportamiento en RSC de las empresas del Ibex-35, elaborado por
el Observatorio de RSE de UGT a partir del analisis de los Informes
de RC de 2007.

Gestion y Liderazgo

o César Alierta, Presidente de Telefonica, considerado el sexto
hombre mas influyente de la industria de las telecomunicaciones
en el mundo, segun los lectores de la revista “Global Telecom
Business”.

« Telefonica lideré por 2° afo consecutivo el “ranking
de empresas espafiolas con el mejor equipo gestor”, del diario
“El Economista”.

* Mas de 180 periodistas econémicos eligieron a César Alierta como
el empresario espafiol con mayor capacidad de liderazgo.

« Santiago Fernandez-Valbuena, Director General de Finanzas
Corporativas de Telefénica, galardonado con el premio IEF 2008
a la Excelencia Financiera.

« César Alierta, “Empresario Internacional del Afo”, segin la Camara
Oficial Espanola de Comercio de Chile.

« Telefénica fue reconocida por la organizacion IR (Investor Relations)
como la mejor compania espafiola en relacion con los inversores,
y premiada por su comunicacion por la revista “IR Magazine”.

« “El Diario Financiero” considerd la OPA sobre Telefonica Chile como
la tercera mejor operacién financiera por su transparencia.

« Telesp, “Empresa Lider”, segtin |a revista “Epoca” (Editora Globo)
y la consultora PricewaterhouseCoopers, por su transparencia
y estrategia para luchar contra el cambio climatico.

« La Comision Europea confirmé en Bruselas que Telefonica es la
compania espanola que mas invierte en Investigacion y Desarrollo.

» Nueve proyectos en los que participd Telefonica 1+D recibieron el
reconocimiento del programa de investigacién europeo CELTIC.

« El conversor texto-voz desarrollado por Telefonica 1+D, premiado por
su sintesis de voz, en las V Jornadas sobre Tecnologia del Habla.

« El proyecto AMIVITAL de Telefénica I+D, premiado por el Foro
de Consejos Sociales de las Universidades Andaluzas.

« El portal de comunicacién PR Noticias distinguioé a la nueva sede
de Telefénica, distrito C, como el “Mejor Proyecto Sostenible”.

« Telefonica O2 Alemania logré el “oro” de la Secretaria de Estado de
Baviera por la proteccion del medio ambiente, la salud publica y el
consumidor.

« Fundacion Telefonica obtuvo por su apoyo a las personas con
discapacidad el primer premio “Chile Somos todos”, del Ministerio
Secretaria General de Gobierno.

» EducaRed Chile recogié el premio al “Mejor Portal Iberoamericano
2007", entregado por AHCIET.

« El programa EducaRed Argentina recibi¢ el “Premio al Emprendedor
Solidario”, otorgado por el Foro Ecuménico Social.

« Telefénica, entre las cuatro empresas mejor valoradas en el estudio
“La Responsabilidad Social Corporativa en las memorias anuales de
las empresas del Ibex-35", publicado por el Observatorio de
Responsabilidad Social Corporativa.

» César Alierta recibi6 el Premio AED al Directivo del ano 2007.

« La Fundacién Consejo Espafia—China premio a Telefénica y China
Netcom por “su acuerdo de cooperacién empresarial”.

« Luis Abril, Secretario General Técnico de la Presidencia de
Telefénica, recibio el Premio Vocento a la Trayectoria Empresarial
en Comunicacion.

» Matthew Key, Director General de Telefénica Europa, uno de
los hombres de negocios mejor considerados del Reino Unido,
segun el periddico “Evening Standard”.

« Telefénica recibio el “Annual Golden Award 2008”, por su
aportacion al tejido econémico y comercial de Gran Bretana.

 Movistar fue la marca espaiola mas valiosa, segln Interbrand.

www.fundacion.telefonica.com
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Estrategia RC

« Telefonica figurd por 5° ano en el Dow Jones Sustainability Index.

» Premio Latinoamericano a la Responsabilidad Social de Empresas
2008, concedido por el Foro Ecuménico Social de Argentina.

« Telefonica encabezo el ranking de la CR 2.0, segun un estudio
de la consultora de comunicacion corporativa Salterbaxter.

« La distincion “General Rumifahui” reconocié a Movistar Ecuador
como la compafia con mejores practicas en Responsabilidad
Social Corporativa del pais, en la categoria de Grandes Empresas.

Excelencia en el negocio

Clientes

* Movistar recibi6 en Peru el “Premio Nacional a la Calidad 2008y la
Medalla “Lider en Calidad—Categoria Oro”, otorgados por la Sociedad
Nacional de Industrias y el Comité de Gestion de la Calidad.

* La Asociacion de Usuarios de la Comunicacion destaco a Imagenio
frente a otros sistemas de TV en Espafa.

» Dos estudios de ADECES (Asociacion Pro Derechos Civiles,
Econémicos y Sociales) mostraron que sélo Telefonica aprueba
en los servicios de atencion al cliente, y que el de postventa supera
al ofrecido por todos sus competidores.

« El servicio de Banda Ancha de Telefonica O2 Reino Unido, uno
de los mejores para los consumidores britanicos, segun un analisis
realizado por Thinkbroadband.com.

» Telefonica volvié a ser, en el tercer trimestre de 2008, el proveedor de
Banda Ancha mas valorado y recomendado por los usuarios
en el estudio del portal ADSLzone.net.

» Telefonica O2 Alemania fue la compafiia con la satisfaccion del
cliente mas alta segln el “Kundenmonitor Deutschland”.

» 02 gano el primer premio en los “Irish Contact Centre Awards 2008".

- Telefénica O2 Reino Unido gano el premio al “Mejor Operador”
en los “Mobile Industry Awards 2008”.

« El Servicio de Atencién al Cliente 1004 de Telefénica Espaiia,
galardonado con el “Premio Iberoamericano en la Relacién con los

Empleados

« Telefonica Espana, una de las 44 empresas TOP para trabajar en
Espana, segln el estudio realizado por CRF.

« La Cdmara de Comercio Americana acredité a tgestiona Peri como
“Buen Empleador”.

« Telefénica Moviles Ecuador y Telefonica Moviles Uruguay,
reconocidas como las mejores empresas para trabajar

« Siete empresas de Telefonica en Pert fueron premiadas por el GPTW
en distintas categorias. El instituto también designé a Telefonica

Accionistas

« Telefonica escal6 hasta la segunda posicion del Eurostoxx so.

« Telefonica, la Unica empresa de telecomunicaciones entre las
favoritas de Standard & Poors.

« Telefénica fue la primera empresa espanola del FT Global 500,
el ranking con las 500 compafias mas grandes del mundo en
términos de capitalizacion bursatil.
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« Atento Argentina y Atento México y Centroamérica, premiadas por
el Centro Mexicano para la Filantropia en las categorias de Aplicacion
de la RSE en la Cadena de Valor y Calidad de Vida en la Empresa.

Telefénica, empresa con mayor sensibilidad hacia Latinoamérica
segun la segunda oleada del Estudio KAR 2008 de Reputacion
Corporativa en Espafa. En la tercera ola, los periodistas espafioles
situaron a la compania como la empresa con una estrategia
corporativa mas potente y clara y la mejor gestionada de Espafia.

Telefonica se situd, por segundo afo consecutivo, en la 22 posicion
del ranking de empresas con mejor reputacion, segtin el Monitor
Espafiol de Reputacion Corporativa (MERCO).

Clientes”, que otorga la Asociacién Iberoamericana de Relaciones
Empresa Cliente (AIAREC).Y los comerciales del 1004 recibieron el
“Premio Fortius 2008” por su buen hacer.

Los servicios de atencion telefonica 1004 y el 609, premios
“CRC Oro 2008” a los mejores servicios de Atencion al Cliente
en Espana. Atento Espafa recibid otros tres “CRC Oro”.

Telefonica encabez6 el ranking de la Al (Asociacién de Internautas)
de percepcion de los internautas sobre proveedores, calidad

y precio en Espania. Y una encuesta de la Al mostro que la atencion
al cliente de Telefonica era la mas valorada por los internautas.

La Unién de Consumidores de Espafia confirmo, un aflo mas, el
servicio telefénico de Telefénica de Espana como el que tiene la
mejor calidad del mercado y la mejor relacion calidad-precio.

« Atento Maroc se convirtié en la primera empresa de contact
centers del pais con el “Premio Nacional de la Calidad”.

Atento logro diez “Amauta”, maxima distincién en marketing directo
de Latinoameérica; y fue reconocido por Frost & Sullivan como la
“Mejor Empresa de Contact Center” de Latinoamérica en 2008.

El European Software Institute entregé su premio a la “Excelencia en
Software” a Telefonica Chile, junto a otras empresas e instituciones.

Méviles Chile como la quinta mejor empresa para trabajar en Chile,
e incluyo a Telefonica en sus rankings en paises como Argentina,
Colombia y México.

Telefénica O2 Republica Checa, premiada por sus actividades
sobre salud en el trabajo.

Atento fue la empresa privada que mas empleo generé en Brasil
en 2007, seglin la publicacion de negocios “Exame”.

« Telefonica, elegida como el mejor valor de la Bolsa en 2007 por
los lectores del diario econémico “Expansion”.

)

« Telefénica, el mejor valor del Ibex-35, seglin “Mi Cartera de Inversion”.
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Suplemento Especial 2008:
Medio Ambiente y Cambio Climatico

Fichas:
El Grupo Telefénica contribuye a la consecucion
de los Objetivos de Desarrollo del Milenio

Pacto Mundial de las Naciones Unidas:
Informe de Comunicacion del Progreso

El Suplemento del Informe de RC tiene como
objetivo destacar alglin tema de especial
relevancia en la estrategia de Responsabilidad
Corporativa (RC) de Telefénica en funcion de
las prioridades de los grupos de interés.

En 2008, el medio ambiente y el cambio
climatico fueron los aspectos, dentro del
ambito de la RC, de mayor trascendencia en la
agenda politica, econémica, cientifica y publica
mundial.

El mayor peso de |a estrategia de cambio
climatico en el Dow Jones Sustainability Index
en 2008 (6%); la llamada del Secretario General
de las Naciones Unidas Ban Ki Moon para
impulsar la recuperacién econémica mundial

a través de un “New Green Deal”, es decir,

la inversion en la economia verde; el
reconocimiento de la Unién Europea del
cambio climatico como tema prioritario, cuyo
objetivo para 2020 es reducir un 20% las
emisiones de Gases de Efecto Invernadero,
mejorar un 20% la eficiencia energética y
aumentar el 20% la generacién con energias
renovables; la nueva posicion de Estados
Unidos de incorporarse finalmente al Protocolo
de Kyoto, fijando como objetivo la reduccion de
las emisiones un 80% para 2050... todos ellos
son motivos mas que suficientes para dedicar
este especial en el Informe de RC de Telefonica.

Se inicia asi una serie de especiales que en los
afnos sucesivos, destacaran aquellos temas de
mayor relevancia para la Compafia y sus
grupos de interés.




El Grupo Telefonica contribuye a la consecucion
de los Objetivos de Desarrollo del Milenio

El 8 de septiembre del afio 2000, la Cumbre del
Milenio reunié en la sede de la Organizacion de
Naciones Unidas en Nueva York a 192 Jefes de
Estado y de Gobierno, con el fin de transmitir
el mensaje claro de que la erradicacion de la
pobreza mundial debia ser una prioridad para
todas las naciones. Este espiritu se reflejo en la
Declaracion del Milenio que firmaron todos

los asistentes a la cumbre, y que constituye
fundamentalmente un firme compromiso con
los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM).

En 2008, nuevamente los Estados Miembros,

los grupos de Estados y los asociados de la
sociedad civil, incluido el sector privado y las
entidades filantropicas, asumieron en la reunién
de alto nivel, que tuvo lugar el 25 de septiembre,
nuevos compromisos para concretar los
proximos pasos para conseguir que los

ODM sean una realidad para 2015.

Por su parte, el Grupo Telefonica intenta

cada dia mejorar su situacién como agente
comprometido con el desarrollo de las
economias donde opera. Por ello, el afio pasado
mostré nuevamente de forma publica su apoyo
a los Objetivos de Desarrollo del Milenio.

Primero fue a través de la campana de
comunicacion del Foro de Reputacion
Corporativa, “2015: Un mundo mejor para Joana”,
de la que forma parte desde su lanzamiento en
2007. Un ano mas, se contribuyd a la difusion de
estos ocho objetivos y a la sensibilizacion de la
sociedad sobre la necesidad de cooperar en su
consecucion para 2015. El principal motor de
comunicacion de la campana es la pagina web:
www.2015unmundomejorparajoana.com

Ademas, el dia 6 de mayo de 2008, la Compaiiia
firmo la declaracion “Call to Action” para
empresas, que supone un compromiso con
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medidas tangibles a favor del desarrollo,
que se realizaran junto con Gobiernos y
otras organizaciones.

Con todas y cada una de las iniciativas
recogidas a continuacion, Telefénica intenta
dejar de manifiesto como las TIC forman
parte de la solucién, contribuyendo a la
consecucion de los objetivos marcados

por Naciones Unidas.

La red del Foro
de Reputacion
Corporativa

fRC

« Cerca de 700.000 empleados
e Presencia en mas de 200 paises
e Mas de 1.346 millones de clientes

() Paramas informacion: www.telefonica.com/rco8/0DM



Meta Proyecto

Objetivo 1: Erradicar la pobreza extrema y el hambre

Meta: Reducir a la mitad, entre 1990 y 2015, « Creacion de infocentros en América Latina, donde se ofrece Internet a

la proporcion de personas con ingresos bajo coste, a espacios comunitarios o barrios para apoyar la educacion,
inferiores a 1 dolar por dia la empleabilidad y el espiritu emprendedor de los ciudadanos. (LATAM)

Meta: Lograr el empleo pleno y productivo « Desarrollo de las capacidades y competencias de los técnicos de las empresas
y el trabajo decente para todos, incluidos que ofrecen servicios de telecomunicaciones para Telefénica, con el objeto

las mujeres y los jévenes de fomentar el desarrollo profesional a través de una mejora del CV de este

colectivo "Proyecto Estela". (ARG, BRA, CHI, COL y PER)
Desarrollo de las Competencias Laborales de estudiantes de Educacién
Media Técnico Profesional a través de desarrollo de habilidades de
Empleabilidad y uso de las TIC, con el objeto de potenciar la insercion
laboral de jovenes "Puente Laboral". (CHI)
+ Apoyo econémico a iniciativas individuales o de grupos para
promover cambios positivos en el entorno, tales como proyectos
empresariales sociales, a través del programa “It’s Your Community”. (UK)

Meta: Reducir a la mitad, entre 1990 Participacion a través de la Fundacion Telefénica en la Gala Telefood,
y 2015, el porcentaje de personas que iniciativa anual de la FAO que tiene como objetivo sensibilizar a la
padecen hambre sociedad sobre la problematica del hambre en el mundo y financiar,
a través de las donaciones recibidas, proyectos sostenibles en paises en
desarrollo para elevar el nivel alimenticio de la poblacién. (SPA)

Objetivo 2: Lograr la ensefianza primaria universal

Meta: Asegurar que, en 2015, los nifios y Pronifo, iniciativa de Fundacion Telefonica para erradicar el trabajo
nifas de todo el mundo puedan terminar infantil en Latinoamérica a partir de la escolarizacion de los nifos.
un ciclo completo de ensefianza primaria A cierre de 2008 el programa beneficiaba a 107.602 nifios, nifas

y adolescentes. (ARG, BRA, CHI, COL, ECU, ESA, GUA, MEX, NIC, PAN,
PER, URU y VEN)

EducaRed, el proyecto de Fundacion Telefénica destinado a
promover la inclusion de las TIC en las escuelas, con el propdsito
de contribuir a enriquecer las practicas de la ensefianza, favorecer
el aprendizaje y contribuir a la calidad de la educacion.

(ARG, BRA, CHI, COL, SPA, MEX, PER y VEN)

Objetivo 3: Promover la igualdad entre los sexos y la autonomia de la mujer

Meta: Eliminar las desigualdades entre + Proyecto de Diversidad, que pretende entre otros objetivos

los géneros en la ensefianza primaria 'y favorecer la inclusion de género en todo el Grupo Telefonica. (GLO)
secundaria, preferiblemente para el

afno 2005,y en todos los niveles de la

ensefanza antes de finales de 2015

Objetivo 4: Reducir la mortalidad infantil

Meta: Reducir en dos terceras partes, « Implantacion del proyecto de “Compras Responsables”, cuyo objetivo
entre 1990 y 2015, la mortalidad es garantizar la no existencia de empleo infantil en la cadena de
de ninos menores de cinco afnos suministro, asi como fomentar la inclusion econémica de las familias

del entorno de los nifios beneficiarios del programa Pronifio a través
de la contratacion a éstos de bienes y servicios. (GLO)

« Participacion en la Campana “Red de Empresas contra el Trabajo Infantil”,
cuyo objetivo es dar visibilidad a la problematica del trabajo infantil
como una vulneracién de derechos de nifos, nifias y adolescentes. (ARG)

+ Incorporacion a las polizas de salud de los empleados la cobertura
de la conservacion de la sangre del cordon umbilical. (SPA)




Meta Proyecto

Objetivo 5: Mejorar la salud materna

Meta: Reducir en tres cuartas partes, « Acciones de promocion de la salud y prevencion de riesgos

entre 1990 y 2015, la mortalidad materna laborales, a través de examenes preventivos de enfermedades
ginecologicas y de mama a mujeres de mas de 35 afos. (SPA)

Meta: Lograr, para 2015, el acceso universal

a la salud reproductiva

Objetivo 6: Combatir el VIH/SIDA el paludismo y otras enfermedades

Meta: Haber detenido y comenzado a « ATAM, proyecto social del Grupo Telefénica y sus trabajadores (empleados,
reducir, en 2015, la incidencia de la malaria pensionistas y prejubilados), que tiene como principal fin mejorar la
y otras enfermedades graves prevencion de situaciones de discapacidad y prestar servicios habilitadores

dirigidos a la integracion social de las personas con discapacidad. (SPA)

« Patrocinio del Concierto “300 segundos”, organizado para recaudar
fondos dirigidos a la investigacion de la neurofibromatosis, la leucodisrofia
y la esclerosis tuberosa. (SPA)

- Convenio de colaboraciéon empresarial con la Asociacion Espanola contra
el Cancer, facilitando la incorporacién de las nuevas tecnologias a su
gestion diaria. (SPA)

« Colaboracion de Telefénica O2 Irlanda con la Irish Autism Action,
organizacion que trata de mejorar la vida de las personas autistas
y sus familias. En 2008, la Compafiia dedicé a esta causa mas
de 100.000 euros. (IRL)

Objetivo 7: Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente

Meta: Incorporar los principios del desarrollo « Creacion de la Oficina de Cambio Climatico, encargada de asegurar la

sostenible en las politicas y los programas reduccién de consumo energético y de emisiones de Gases de Efecto
nacionales y reducir la pérdida de recursos Invernadero propias de la actividad de la Compafiia, de potenciar
del medio ambiente el desarrollo de servicios que permitan ser mas eficientes a los clientes

y de posicionar al sector de las TIC en el centro de la solucién en la

lucha contra el cambio climatico. (GLO)

Participacion en grupos de trabajo externos, como GESI, ETNO e ITU,

que fomentan el desarrollo de politicas publicas en temas de TIC y

cambio climéatico a nivel mundial. (GLO)

Disefo de un Sistema de Gestion Ambiental global, conforme la ISO 14001,
para mejorar el comportamiento ambiental de toda la Compania. (GLO)
Colaboracién con World Business Council for Sustainable Development

en el Estudio sobre el Servicio de los Ecosistemas Corporativos (version
espanola), documento que aporta pautas para incorporar los bienes y
servicios ambientales en la gestion general de las empresas. (GLO)
Desarrollo de la iniciativa “El Salvador Verde”, que promueve las buenas
practicas medioambientales a través del fomento de la conciencia social. (ESA)
Comercializacion del terminal Nokia 3110 Evolve que pretende impulsar el
uso de materiales reciclables, minimizar el consumo energético y sensibilizar
a los consumidores. (SPA)

Lanzamiento del Cargador Universal para moviles, con consumo eficiente

de energia. (UK)

Meta: Haber reducido y haber ralentizado « Proyecto para repoblar los bosques de las riberas de los rios con el apoyo de

considerablemente la pérdida de diversidad Accionatura y de los clientes. (SPA)

biolégica en 2010 Fundacion Telefonica unié sus esfuerzos, junto con la Fundacion Selva Negra,
la Universidad Auténoma Benito Judrez del Estado de Oaxaca y el Centro
Mexicano de la Tortuga, para ayudar a conservar esta especie. (VEX)




Meta Proyecto

Meta: Reducir a la mitad, para 2015, « Participacion en la Expo Zaragoza 2008, cuyo lema fue "Agua y Desarrollo
la proporcion de personas sin acceso Sostenible", como socio tecnolégico y patrocinador del “Pabellon Telefénica
sostenible al agua potable y a servicios de las Artes”. (SPA)

basicos de saneamiento + Convenio con el Canal de Isabel Il, a través de Telefénica I+D, para unirse

al Reto del Agua en Madrid. (SPA)

Objetivo 8: Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo

Meta: En cooperacion con el sector privado, Brecha geografica
dar acceso a los beneficios de las nuevas + Convenio educativo con el Gobierno de Tucuman, para proveer conexion satélite
tecnologias, especialmente las de con Internet de alta velocidad Speedy a las escuelas de alta montana. (ARG)

la informacién y las comunicaciones “Puentes de comunicacion. Antenas Sociales”: cobertura mévil para zonas

aisladas. (CHI)

« Participacion en el “Segundo Plan Bianual de ampliacion y reposicion de redes

de telecomunicaciones sociales con solucién inalambrica”: reposicion y

ampliacion de las redes en 1.400 localidades de 330 municipios. (COL)

Proyecto “Cobertura 2008”, cuyo objetivo es mejorar la cobertura moévil en

zonas suburbanas, rurales y carreteras. (ECU)

Colaboracion en el “Plan de Extension de Banda Ancha Rural”, programa

promovido por el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. (SPA)

+ Contribucion a la reduccion de la brecha digital a través del proyecto piloto
Ciberescuelas, enmarcado en el Plan Avanza. (SPA)

« Canal de atencion telefénica en lengua indigena de Telefonica. (MEX)

Proyecto “Intégrame”, alianza publico-privada para el desarrollo de servicios de

telecomunicaciones en areas rurales con altos grados de pobreza. (PER)

Brecha econémica

+ Desarrollo de servicios de telefonia fija y mévil para personas con menos recursos
econdmicos, permitiéndoles tener un adecuado control del consumo. (LATAM)

+ “Puesto de Trabajo Informético”, servicio que proporciona a auténomos y pequefas
y medianas empresas las herramientas necesarias para satisfacer todas sus
necesidades informaticas y de Internet con un Unico precio mensual. (SPA, LATAM)

+ Lanzamiento del servicio “Fonoya”, que ofrece la posibilidad de acceder a la
telefonia fija, adquiriendo un terminal telefonico que sélo requiere conectarse
ala red eléctrica y pagando el equivalente a un sol diario. (PER)

Brecha de capacitacion

+ Lanzamiento del proyecto “Generaciones Interactivas” para promover
un uso responsable de las nuevas tecnologias por parte de los nifios y
adolescentes. (LATAM)

« Participacion en la organizaciéon de Campus Party, cuyo objetivo es favorecer la
inclusion digital a través del ocio. (BRA, COL, ESA 'y SPA)

Brecha de salud y discapacidad

« Creacion de centros de teleinterpretacion para sordos. (ARG, BRA y COL)

+ Lanzamiento de terminales fijos y méviles especialmente disefiados para
personas mayores o con discapacidad, tales como Motorola Einfach-Handy
W220, Emporia Life y la gama Movistar Fdcil. (GER, CZE y SPA)

+ Colaboracién de los Voluntarios Telefonica, junto al Centro Iberoamericano
Cultural de Audio Lectura y Educacion, en el proyecto “Oidos a la Obra”. Su
objetivo es facilitar la integracion de personas con dificultades visuales, motrices
o neurolégicas, mediante un servicio de préstamo de audiolibros. (ARG)

+ Donacion, a través de Fundacion Telefonica, de equipos informaticos adaptados
para personas con discapacidad en los centros de interpretacion de los Parques
Nacionales Lanin y Nahuel Huapi. (ARG)

« Lanzamiento del servicio de SMS vocal (que convierte a voz el texto de un
SMS), para las personas con discapacidad visual. (SPA)

+ Desarrollo de una plataforma de teleasistencia que permite la atencion
remota de personas dependientes y que podra incorporar en el futuro
numerosos servicios de rehabilitacion, monitorizacién, ocio, compania, etc.;

y un servicio piloto de teleinterpretacion de lengua de signos. (SPA)

GER: Alemania; ARG: Argentina; BRA: Brasil; CHI: Chile; COL: Colombia; ECU: Ecuador; ESA: El Salvador; SPA: Espania; GLO: Global;
GUA: Guatemala; IRL: Irlanda; LATAM: Latinoamérica; MEX: México; NIC: Nicaragua; PAN: Panama; PER: Per(i; UK: Reino Unido;
CZE: Republica Checa; URU: Uruguay; VEN: Venezuela
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Telefénica suscribi6 los Principios Global Compact en el afio 2002. Desde su adscripcion,

la Compaiiia ha informado anualmente acerca de su compromiso con esta iniciativa, de la
aplicacion de los 10 Principios, y de la evaluacion de los resultados obtenidos en las politicas
aplicadas para su cumplimiento.

Indicador GRI mas relevante Herramienta Avances 2008

Derechos Humanos

Principio 1: Apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales reconocidos
universalmente, dentro de su ambito de influencia.

Principio 2: Asegurarse de que sus empresas no son complices de la vulneracion de los derechos humanos.

HR1, HR2, HR3, HR4, HRS, Principios de Actuacion » La Compania suscribio las iniciativas:
Q1.1,Q1.2, PA1, PA2, PA3, PA4, “Derechos Humanos: Una llamada a la
PAs, PA7 Accion”y el “CEO Statement”, promovidas

por el 60° aniversario de la Declaracion
de los Derechos Humanos

Normativa de Extension  Implantacién del Programa de
de los Principios de Evaluacion de la Cadena de Suministro
Actuacion a la Cadena bajo criterios RC: mas de 1100
de Suministro evaluaciones y 55 auditorias a

suministradores de distintos paises

Estrategia de Inclusion » Mas de 370 millones de euros para
Digital reducir la brecha digital

« 275 millones de euros invertidos
en Fondos de Servicio Universal

» Mas del 82% de los 123 millones
de clientes de servicios méviles
de Telefénica en América Latina,
utilizaba productos prepago

» Mas de 230.000 personas formadas
en nuevas tecnologias

» Incremento indicadores Pronino:
156% inversion econdémica, 82%
centros educativos, 103% beneficiarios
(107.602 ninos)




Indicador GRI mas relevante Herramienta Avances 2008

 Avances en brecha discapacidad:
accesibilidad paginas web en Europa
y Espafia / desarrollo de plataforma
de teleasistencia / Servicio de SMS
vocal / nuevos modelos de teléfonos
fijos y moviles accesibles / Centros
de intermediacién para sordos en
Argentina, Brasil y Colombia

Auditorias laborales » Se han realizado dichas auditorias
en 17 paises

Estandares Laborales

Principio 3: Apoyar la libertad de Asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva.

Principio 4: Apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.
Principio 5: Apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio 6: Apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y ocupacion.

HRs5, HR6, HR7, HR9, Principios de Actuaciony e 49% de la plantilla son mujeres
LA (1a14),103 Codigo de Conducta con (48,3% en 2007)

la Union Network

International (UNI) * 16,9% de los directivos y 46,6% de

los mandos intermedios son mujeres
(19,7% y 41,8% respectivamente en 2007)

 1.500 personas con discapacidad
en plantilla

« Incremento satisfaccion empleado
en 3 puntos, hasta el 69%

 146.300 empleados bajo convenio
colectivo™

 134.000 empleados que votan en
elecciones sindicales™

« Firma del Convenio Colectivo de
Telefonica de Espana 2008-2010

*

Numero de empleados con convenio colectivo, donde este convenio es negociado a través de sindicatos (gremios, representantes de
trabajadores...). Se entiende por convenio un acuerdo marco para un colectivo de trabajadores que especifica las condiciones generales
laborales, sus derechos y obligaciones (salarios, jornada, descansos, vacaciones, régimen de despidos, definicion de categorias profesionales,
revisiones salariales...)

Numero de empleados que participan en procesos de eleccion de representantes de los trabajadores (marcados por libertad y garantias)



Indicador GRI mas relevante Herramienta

Avances 2008

Politica Preventiva
Seguridad y Salud

» Se realizaron cerca de 2.600 evaluaciones

de riesgos sobre la salud de los
empleados / 30% de la plantilla se
beneficié de vigilancia de la salud
(no se incluyen datos de Atento)

Medio ambiente

Principio 7: Mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.
Principio 8: Fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental.
Principio 9: Favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

EN (1a30), PA8, PAT11, 107,108 Oficina de Cambio
Climatico

Sistema de Gestion
Ambiental global

Elaboracién del Manual de Buenas
Practicas de Eficiencia Energética en redes

Reduccion del 5% en el consumo
eléctrico (Kwh/ acceso equivalente)

Implementacién de la variable
energética en los procesos de compras

Desarrollo de iniciativas para
proporcionar soluciones eficientes
a clientes: telepresencia, Hogar
Conectado, servicio Inmotica de
Eficiencia Energética

Comercializacion de equipos eficientes:
primer teléfono de material reciclado de
bajo consumo energético en Espana
(Nokia 3110 Evolve); Cargador Universal,
en el Reino Unido

Implantacion de proyectos de energia
renovables: 1.437 instalaciones

Diseno de un Sistema de Gestion
Ambiental global, conforme al estandar
internacional 1SO 14001, para fijar las
directrices de la gestion en todas las
empresas del Grupo




Indicador GRI mas relevante Herramienta Avances 2008

Definicion del indice de
Comportamiento Ambiental (ICA),
basado en la norma ISO 14031

Formacion y sensibilizacion ambiental
de los empleados: 34.607 horas de
formacion

Elaboracion de la Norma de Control
Operacional

954 estudios de impacto ambiental
(+10,67%)

Fomento del uso de papel reciclado:
683t (en 2007: 504t)

Anticorrupcion

Principio 10: Trabajar en contra de la corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.

SO(2a8) Principios de Actuacion .

69.219 empleados formados en los
Principios de Actuacion (36.000 en
2007)

1.300 trabajos de Auditoria Interna e
Inspeccion

Acceso a un Unico canal de denuncias
para todos los empleados de la
Compaiiia, tras la incorporacion de
Telefénica Europa en 2008

Aprobacion de la Politica de Gestion de
Riesgos

Adhesion a la “European Transparency
Iniciative”, puesta en marcha por la
Comisién Europea

Transparencia sobre incidentes en
materia de corrupcion o asociados.

Para conocer en detalle la informacién y los indicadores asociados al cumplimiento de los Principios consulte en nuestro Informe on line

(www.telefonica.com/rco8), las tablas GRIy la verificacion de las mismas.
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