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Premios

« Las mejores empresas para trabajar
en México en Tl & TELECOM* 2008
(* Tecnologia de la Informacién y
Telecomunicaciones)

« Las mejores empresas para trabajar
en México

« Super Empresas, los lugares donde todos
quieren trabajar

« Distintivo “H”

- Effie Oro, categoria de Telecomunicaciones

« Certificacion 1SO 14001: 2000

« Certificaciéon ISO 9001: 2000

» Empresa Socialmente Responsable 2008

» Premio Latinoamericano a la

Responsabilidad Social Empresarial de
Empresas 2008

Great Place to Work Institute

Telefénica fue incluida dentro de las 15 mejores en el ranking de la lista sectorial.

Great Place to Work Institute

Luego de evaluar los factores de desarrollo, imparcialidad, reconocimiento, equilibrio entre
vida laboral - personal y valores, la compania se colocé en la posicion 25 del ranking; Atento
México se situd en la 62.

The Top Companies

Posicién 19 para Atento México, con los puntajes mas altos la Organizacién Temporal del
Trabajo y el Crecimiento.

Secretaria de Turismo y la Secretaria de Salud

Re- certificacion en el comedor de empleados por cumplir con los estandares de higiene
que marca la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.

Asociacion Mexicana de Agencias de Publicidad (AMAP)

En la edicién 2008 de los Effie Awards, Telefonica fue premiada por la campana de
publicidad “Duendes movistar — pagamenos”, al aire en 2007.

Asociacion Espafola de Normalizacion y Certificacion (AENOR)

Re-certificacion del Sistema de Gestién Ambiental de Telefonica, siendo la Unica empresa de
telecomunicaciones en el pais que cuenta con ella.

Asociacion Espafola de Normalizacion y Certificacion (AENOR)

Re-certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad de Telefénica, basado en el
compromiso permanente en la excelencia en el servicio y la atencion a los clientes.

Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi)

Como reconocimiento a la gestion de las empresas en los ejes de: calidad de vida, ética
empresarial, vinculacion con la comunidad y preservaciéon del medio ambiente. Por quinta
ocasion consecutiva la compania fue galardonada con este distintivo; Atento México y
Centroamérica lo recibié por segunda vez.

Ademas, Atento México y Centroameérica obtuvo el reconocimiento de Mejor Practica
Latinoamericana, por Atento Rally.

Foro Ecuménico Social de Argentina

Valora la politica integral de Responsabilidad Corporativa de Telefonica en sus dimensiones
institucional, econdmica, medioambiental y social.




2\ Global '
Reporting \ O i
Initiative™




i

Carta del Presidente

== M



@L Para mas informacion: www.telefonica.com/acercadetelefonica

En 2008, Telefénica ingresé mas de 101 mil millones de délares de sus clientes, lo que permitié
generar pagos por 9 mil goo millones de délares a sus empleados (5% mas que en 2007); por
15 mil 122 millones de délares a administraciones publicas (4% mas que en 2007); por 48 mil
34 millones de délares a sus proveedores (2% mas que en 2007); y por 9 mil 775 millones a sus
accionistas (22% mas que en 2007). Este, fue el efecto de creacién de riqueza.

Adicionalmente en 2008, la Compaiia dedicé mas de 6 mil 730 millones de ddlares a
innovacion tecnolégica, logrando un crecimiento del 6% respecto a 2007. De esta inversion,
977 millones de délares se destinaron a I+D, lo que ubicé a Telefénica como el sexto operador
mundial por este concepto, primero en Espafia, con una inversién cuatro veces superior a la
segunda del ranking.

Desinversiones
Otros ingresos 403,186
165.60

Proveedores

48,034.0

entradas

Clientes 101,618,940
101,050,169
salidas }

Empleados

9,900.88

Administraciones
Publicas

15,122,146

CapEx
11,540,982

Entidades
Accionistas  Financieras (Neto)

9,775.19 7,245,658
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| Ingresos de Telefonica

Impacto econémico
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Volumen de compras adjudicado

Inversiones en CapEx

Ingresos/PIB

Aportaciones fiscales

Magnitudes

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
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Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos1.006

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

Empleados
Proveedores adjudicatarios
Total Accesos

52576
4.212 (88,0%)
47350

2.096
341 (73,0%)
7.434

4.805
1.527 (94,2%)
15.542

1.538
672 (80,2%)
1728

9.563
394 (72,9%)
8.609

13133
7,487 (553%)
19.811

21550
1,510 (94,1%)
20727

82288
3.541 (98,5%)
60.739

13712
1.838(90,2%)
10.014

6.108
1.155 (86,1%)
12:803

1.083
430 (80,2%)
3212

810
245 (71,8%)
n.a.

398
447 (73,8%)
1202

4572
547 (81,0%)
2433

17.768
1.153(92,1%)
15.464

313
362 (69,6%)

495
487 (79,1%)
1517

15213
2.083 (87,4%)
14.983

615
654 (72,8%)
1.421

8.089
1.125 (89,0%)
11.905

Salarios
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Telefonica en México

Crecimiento rentable, sostenible y responsable

Grupo Telefénica suma ya siete aios de actividad en México y desde entonces se caracteriza
por ser una compaiiia que contribuye al crecimiento y desarrollo econémico del pais.

Sélo en 2008 proporcioné mas de 17 mil empleos directos, adjudicé el 96% del volumen de
compras a proveedores locales, asi como también contribuyé con el 0.2% al Producto Interno
Bruto del pais y las inversiones en la compra de activos para el desarrollo de la operacién
aumentaron 53.91%, con respecto al pasado afio.

La red alcanzé las 8o mil 500 poblaciones y
71 mil kildmetros carreteros. Con la
recertificacion del ISO 9001, se aval6 el
Sistema de Gestion de Calidad, asi como la
puntuacion de g sobre 10 en el indice de
Satisfaccion de Clientes.

Con la llegada de Telefénica a México, ademas
de generarse mayor competencia en el sector
de las telecomunicaciones, gradualmente se
han ofrecido diferentes beneficios al pafs. Las
tarifas de telefonia movil (de 2003 a 2008)
han disminuido' 49% y la penetracién en este
rubro aumenté 41 puntos porcentuales, es
decir, los servicios se hicieron mas accesibles.

Otro referente es Fundacion Telefonica, que
en 2008 realiz6 mas de 200 proyectos de
accién social para ayudar a 71 mil 801
personas; y con el programa Pronifio, que
tiene como objetivo contribuir a la
erradicacion de la explotacion infantil, se
apoy6 a mas de 13 mil ninos, se entregaron
2 mil 209 becas y se instalaron 10 Aulas
Fundacién Telefonica.

Por otro lado, con la recertificacion en

SO 14001, también se acredité el Sistema de
Gestion Ambiental, a través del cual fue
posible reciclar 11 mil 600 celulares y confinar
12 mil 50 baterias.

La operacion de Telefonica México como
integradora de servicios y soluciones de
comunicacion, se realiza de forma
socialmente responsable; aumentar el
numero de clientes va acompanado del
incremento en su indice de satisfaccién y en
el de los empleados (de 78% a 84% en un
ano), asi como en el crecimiento de las
personas beneficiadas por la accién social y
ambiental.

Telefénica mejora y amplia sus servicios a
diario y trabaja en el constante desarrollo de
acciones de responsabilidad social. El objetivo
es servir a la sociedad mexicana, responder a
sus necesidades personales y profesionales,
ofrecer tarifas competentes, aumentar la
calidad de productos y servicios y contribuir al
progreso de las comunidades.

1 Precio promedio por minuto. Datos de Global Wireless Matrix de Merr

Lynch 'y COFETEL.
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En 2008 se obtuvo el 19.5% de
participacion de mercado al registrar 15.4
millones de clientes

En conjunto, estas acciones permiten que sea
identificada como una empresa socialmente
responsable, como un buen ciudadano
corporativo que desea seguir invirtiendo en el
pais para continuar generando empleo,
competencia y progreso.

Por tanto, la compahia la integran:

Movistar: la marca comercial que ofrece
soluciones de movilidad en voz y datos.
Actualmente estd posicionada como la
segunda operadora de telefonia moévil en el
pais.

Atento: la primera operadora mexicana
integrada para ofrecer servicios de atencion
telefénica.

Terra: proporciona acceso y contenidos en
Internet; es el segundo portal en el pais con
informacion financiera en tiempo real y
enfocado a empresas.

Fundacién Telefénica: a través de cinco
programas (Pronifio, EducaRed, Debate y
Conocimiento, Voluntarios y Arte y
Tecnologia) articula la accién social de la
compania, con el objetivo de contribuir a la
construccién del futuro de las regiones
donde opera.

Distribucion de ingresos 2008

Meéxico

Ingresos

Proveedores
75.18%

Administracion Publica

0.55%

Empleados

3.39%

100%

Entidades
Financieras

9.48%

Notas:

Porcentajes obtenidos de los Estados Financieros 2008 reportados bajo las Normas Mexicanas de Contabilidad y auditados por Ernst & Young

Proveedores:

Administracion Publica: Impuesto a la Rent.

es Financieras:
Capex (Capital Expenditi

fos: Empleos directos en el pais (segtn

roveedores adjudicados en el pais en 2008

) y otros tributos.

e): Inversiones de capital

plantilla fisica al 31 de diciembre de 2008)
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Telefénica presenté de forma transparente el nivel de cumplimiento de los objetivos trazados

para 2008.

Se registré un progreso significativo de algunas areas y algunas otras demandan mayor trabajo.
Con estos resultados se determinaron los objetivos del siguiente ario.

Responsabilidad Corporativa y Principios de Actuacion

Didlogos con los grupos de interés: efectuar el
panel de didlogo alrededor del Informe de
Responsabilidad Corporativa.

Principios de Actuacion: fortalecer la comunicacion
para que los Principios de Actuacién se extendieran
a todos los colaboradores de Telefonica México.

RepTrak: aumentar la puntuacion del eje de
ciudadania en el indice de reputacion.

Certificacion: obtener el distintivo de Empresa
Socialmente Responsable 2008 otorgado por el
Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi)

Transparencia: realizar el segundo Informe de
Responsabilidad Corporativa auditado, de acuerdo a
las normas de Global Reporting Iniciative (GRI) y
AA1000

Medio Ambiente

Reciclaje: ampliar el programa de reciclaje de
teléfonos moviles y confinamiento de baterias,
aumentando el nimero de buzones de recoleccion
en los Centros de Atencion a Clientes (de 54 a 84).
Hacer una alianza con Nokia y tener participacion
en escuelas y universidades.

Gestion de residuos: mejorar el sistema de gestion
de residuos a través de la implantacion de controles
en la plataforma existente de OT (sistema de
ordenes de trabajo).

Papel reciclado: utilizar papel reciclado en las
impresoras de Torre Telefénica.

Recertificacion: recertificacién de la norma
ambiental ISO 14001y resolucion de las no
conformidades que surjan en el proceso.

Preservacion de la naturaleza: dar soporte al
proyecto Pronatura Yucatan, dedicado a la
conservacién de especies de felinos, ofreciendo
talleres de educaciéon ambiental y donando equipo
de monitoreo y vigilancia.

Apoyo a programas medioambientales:

- Fondo El Triunfo, dedicado a la conservacién del Habitat
del Quetzal y Pavon: otorgar becas a guardabosques y
ofrecer talleres sobre educacién ambiental.

- Pronatura Noreste: refugio para aves acuaticas de
Cuatrociénegas; apoyo en el pago para derechos de uso
de aguay produccion de la sefalizacion de senderos.

Cumplimiento

Difusion a los grupos de interés del Informe de Responsabilidad Corporativa
México 2008, como primera etapa de rendicién de cuentas y transparencia.
No se aplicé la metodologia de didlogo para la retroalimentacion.

Se realizaron acciones de comunicacion en medios electronicos, comunicados internos
y cursos de induccién para informar sobre los Principios de Actuacion, asi como de la
importancia y obligatoriedad de realizar los cursos de formacion correspondientes.

Resultado de las iniciativas de la compania y de Fundacion Telefénica, se obtuvo
un asenso de 0.9 puntos.

Por sexto afio consecutivo, Telefénica fue acreditada como una empresa que
asume voluntaria y publicamente el compromiso de una gestion socialmente
responsable, como parte de su cultura y estrategia de negocio.

El Informe Anual de Responsabilidad Corporativa México 2008 se publicé con
verificacion independiente, de acuerdo a metodologias internacionales de
sostenibilidad. Se obtuvo la calificacion maxima: A+.

Cumplimiento

Se instalaron 82 buzones en Centros de Atencién a Clientes, escuelas y
universidades; fueron recolectados y reciclados 23 mil 650 celulares y
baterias. En abril de 2008, en alianza con Nokia, se lanzd nuevamente la
campania de recoleccion de celulares y baterias.

Se desarrollé una nueva aplicacion para captura de cada trabajo de
mantenimiento en aquellas estaciones base que generaban residuos
peligrosos. La gestion se monitorea y verifica a través de auditorias internas

El papel para impresion que se empled (compra y suministro) fue ecolégico,
contenia un minimo de 50% de material reciclado y fibras naturales con un
proceso de blanqueado libre de cloro.

Telefénica obtuvo la carta de renovacién para el certificado de 1SO 14001,
como resultado de la solucién de no conformidades. Este refrendo fue
otorgado por la Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacion.

Para proteger la naturaleza mexicana, se apoy6 a Pronatura Yucatan con la
imparticion de talleres ambientales a la comunidad y con capacitacién sobre
biodiversidad a personal de vigilancia de la reserva.

Telefénica mantuvo el apoyo de proyectos de largo plazo:

- Invirtié recursos para asegurar la vigilancia de |a reserva y proteger a las
aves mencionadas.

- Ofrecid cinco talleres de capacitacion a prestadores de servicios turisticos e
instancias gubernamentales, sobre la conservacién y manejo sustentable del
agua, a fin de proteger los humedales. Ademas hizo mejoras en el Rancho
Pozas Azules para incrementar la presencia de aves migratorias.
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Clientes

Disminuir procesos: reducir los procesos y
procedimientos de mas de 400 a 9o
aproximadamente, con la finalidad de incrementar
la eficiencia operativa.

Telefénica accesible: reforzar nuestro compromiso
con las personas de capacidades diferentes,
comunicando los servicios especiales disefiados
especificamente para ellos.

Control parental: reafirmar nuestro compromiso
con la infancia, a través de una oferta de servicios
de control parental, que limite el uso inadecuado
del teléfono movil a los nifos.

Proteccion a la infancia: difundir recomendaciones,
particularmente a los nifios, sobre el uso
responsable de los teléfonos moviles.

Inclusion digital: aumentar la cobertura geografica
de telefonia fija.

Servicios de banda ancha: responder a las
necesidades de las autoridades publicas e iniciar la
oferta de servicios de banda ancha en los lugares
donde contemos con telefonia fija.

Servicios para emergencias: fortalecer nuestros
servicios de asistencia para diferentes tipos de
necesidades médicas o similares, para posibilitar la
comunicacién de clientes que queden sin saldo, o
bien apoyar a aquellos que se encuentren en
situaciones de emergencia y contingencias
climaticas.

Empleados

Satisfaccion de empleados: mejorar en dos puntos
el indice de satisfaccion de empleados.

Calidad de vida: lanzar el proyecto calidad de vida
para aumentar en cinco puntos la evaluacién de los
empleados en este rubro.

Condiciones de mercado: nivelar al 85 % de nuestros
empleados dentro de los tabuladores de mercado,
como parte del programa total de recompensa.

Proveedores

Compras responsables: Implantar programas de
evaluacién de la cadena de suministro, bajo criterios
de responsabilidad corporativa. De esta manera,
extendemos los Principios de Actuacién a nuestra
cadena de suministro.

Sociedad

Programa Pronifio: beneficiar a 12 mil nifios, de
12 estados de la Republica e inaugurar 10 Aulas
Fundacién Telefénica con equipos de cdmputo.

Fundacién Telefénica: lograr que 750 colaboradores
sean voluntarios de Fundacion Telefénica, a lo largo
de todo el pais, con la finalidad de desarrollar

100 proyectos a fin de afio.

EducaRed: lanzar el portal EducaRed y lograr 100 mil
visitas en el afo..

Cumplimiento

En el mapa de procesos se presenta una secuencia légica de las actividades de la
Compafia para medir indicadores de subprocesos, monitorear el desempefio y
asi, plantear mejoras que conduzcan a un servicio de excelencia.

Los niveles del mapa son: 5 macroprocesos, 20 procesos y 57 subprocesos.

El servicio SMS a Voz facilité la comunicacién con clientes invidentes o con
dificultades de lectura. Para difundirlo, se efectuaron campafias para informar
sobre su uso y ventajas.

Fueron marcadas las lineas principales del proyecto, sin embargo no se
desarrollé en su totalidad.

En el sitio de Internet fueron publicadas algunas recomendaciones para un uso
responsable del teléfono movil. Se desarrollé una guia para padres con practicos
consejos que se entregd mediante las facturas de clientes particulares de
pospago y con representantes de colegios.

Se organizaron jornadas de formacién sobre el uso responsable de las nuevas
tecnologias, dirigidas a nifos y profesores.

Crecié el numero de poblaciones donde se ofrecia telefonia fija, de 3a 17
ciudades al cierre de 2008. Esto significo mas de 500% en el aumento de la
cobertura.

Causas totalmente ajenas a Telefonica impidieron que se concretara el
establecimiento de lineas maestras para ofrecer el servicio.

No obstante, las Aulas Fundacion Telefénica cuentan con computadoras y acceso
alared.

En 2008, “localizame” acumulé mas de 8oo mil eventos; “SOS”, promedié 300 mil
consultas diarias; “llamame no tengo saldo”, contabilizé mas 46 millones de
llamadas devueltas. El servicio de asistencia telefénica médica (*MED / *633), 24
horas y 365 dias, que ademas incluyé médico a domicilio con precios
preferenciales, atendié 3 mil clientes mensuales.

Cumplimiento

La estrategia fue dirigida a las dreas mas criticas y asi el clima laboral aumenté
de 78% a 84%. Se trabajo en lineas de accion como liderazgo, desarrollo del
personal, trabajo en equipo y comunicacién.

Con el programa “momentos”, el indice de calidad de vida aumenté de 57% a
79%. Se promovi6 la productividad y el balance vida trabajo a través de 4 ejes:
momentos de salud, para compartir, productivos y de apoyo.

Al cierre de afo, la compafiia culminé con 93.5% de los colaboradores dentro del
tabulador de mercado. Ademas, se disefid uno con amplitud del 20% y con
referencia de incrementos anuales promedio de mercado.

Cumplimiento

Telefénica realizé 41 evaluaciones de riesgo a la cadena de suministroy 6
auditorias. En el portal de proveedores también fueron aplicados los Principios
de Actuacion.

Cumplimiento

Pronifio beneficié a 13 mil 16 nifios y nifias de 13 estados del pais; fueron
inauguradas 10 Aulas Fundacion Telefonica en: Tuxtla Gutiérrez, Tapachula, San
Cristobal de las Casas, Huixtla, Chiapas, Guadalajara, Jalisco, Oaxaca, Canctin y
Quintana Roo.

El total de Voluntarios Telefénica fue de 850 integrantes a nivel nacional. En
2008 se realizaron 109 proyectos en las nueve regiones.

En febrero de 2008 se lanzé el portal EducaRed México www.educared.org.mx;
a noviembre se contabilizaron 91 mil 541 visitas y mas de 56 mil 990 usuarios
registrados en el portal de profesores innovadores.
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En 2007 Grupo Telefénica lanz6 el “Programa AHORA” para Latinoamérica, en el que
manifesto tres claros propésitos: lograr los objetivos, transformar a la Compaiiia y crear una

cultura comun para todas las operadoras.

De esta manera, el modelo de direccién tradicional basado en los estados financieros, cambié
por uno en el que la generacion de valor era determinada por la relacion con clientes,
empleados, sociedad y accionistas. Un ano después de su implementacion, este programa

presento resultados positivos para cada eje.

“Ahora es el momento de la cercania”:
Clientes

Ademas de continuar como lider del
mercado en el indice de Satisfaccion de
Clientes, Telefonica mantuvo el crecimiento
en su nimero de usuarios. Estos resultados
se lograron principalmente por: el enfoque
hacia la experiencia del cliente, el
fortalecimiento de infraestructura para
proporcionar mayor cobertura, la oferta de
terminales exclusivas, el lanzamiento de
nuevos productos y tarifas atractivas; asi
como por el incremento de acuerdos de
roaming internacional que le permitieron a
la compaiiia tener cobertura en mas de 190
paises.

“Ahora es el momento de las oportunidades”:

Empleados

La implementacion de algunos programas,
basados en cinco ejes: recompensas,
desarrollo profesional, refuerzo del liderazgo,
aumento de la calidad de vida y
fortalecimiento de la comunicacion y el
reconocimiento interno, permitieron que el
indice de satisfaccion de los colaboradores

aumentara del 78% en 2007, al 84% en 2008.

2

AHORA

es el momento,
aceleremos

ﬁ-‘{v

“Ahora es el momento del compromiso”:
Sociedad

Telefénica construyé su relacién con la
sociedad a través de una alianza
estratégica en la que las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones (TIC's) se
convirtieron en su principal herramienta
para que los proyectos fueran sostenibles.
Sus acciones estuvieron guiadas por la
consecucién de los objetivos de desarrollo
del milenio que establecié la
Organizacion de las Naciones Unidas.

Actividades como el relanzamiento del
programa de reciclaje de celulares y
baterias, la formacion de cientos de
docentes, el fomento a la investigacion y
el debate sobre nuevas tecnologias,
fueron manifiesto del compromiso de la
compania con la sociedad.

A esto, se suman las acciones de
Fundacion Telefonica, como su programa
Pronifio, que beneficié a mas de 12 mil
menores y cuyo objetivo es erradicar la
explotacion infantil.
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“Ahora es el momento de generar valor”:
Accionistas

Los accionistas confian en Telefénica, al ser
observada como una compafia que genera
valor, que es competitiva y que prioriza la
sostenibilidad del negocio. El adecuado
manejo presupuestal, el incremento en la
cuota de mercado, la inversion rentable, el
lanzamiento de nuevos productos, asi como
el aumento en la confianza del cliente,
fueron sefal de que su aporte de capital
estuvo bien dirigido.

Ciertamente, el "Programa AHORA" resulto6
un éxito, sin embargo seguimos trabajando
para incrementar el valor con nuestros
clientes, accionistas, empresas, empleados y
sociedad, a través del servicio y la calidad
que requieren todos estos grupos.

La estrategia de responsabilidad corporativa (RC) del Grupo inicia a partir de su visién
empresarial: "mejorar la vida de las personas, facilitar el desarrollo de los negocios y
contribuir al progreso de las comunidades donde operamos, proporcionandoles servicios
innovadores, basados en las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones".

Para Telefdnica, las iniciativas concretas
dirigidas a ciertos grupos de interés, asi
como las actividades operativas del negocio
que van a un mismo grupo, deben ser
coherentes entre siy para lograrlo, la RC
cumple con cinco pasos esenciales:

1. Lograr la excelencia en el negocio y una
percepcion positiva de ello por parte de
nuestros grupos de interés. Para medir los

Marco de gestion del
impacto social de Telefonica

objetivos de reputacion, Telefénica se apoyd
en el indice 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.

2.“Minimizar el impacto negativo de la
cadena de valor” con un compromiso ético e
integro. A partir de los Principios de Actuacion
se generan politicas y normas para su
cumplimiento frente a los distintos grupos de
interés. Ejemplo de ello es la Normativa de
Extension de los Principios de Actuacion a la
Cadena de Suministro.

Comunicar y dialogar...
a través de informacién transparente y relevante

Gestion integra
y transparente...
...para minimizar el
impacto de la cadena

Contribucion

al progreso...
...para maximizar el
impacto positivo de
de valor las TIC's a través de
lainclusiony la

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

innovacioén social

Excelencia en el negocio
La base: hacer bien nuestro negocio
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3.“Maximizar los impactos positivos del
negocio” con proyectos de inclusion que
estrechan la brecha geografica, econémica,
educativa, de discapacidad, medioambiental y
tecnolégica a través de soluciones con las
TIC's (Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion).

4.“Maximizar el impacto de accién social” con
actividades apoyadas en las TIC's que
permitan progreso, independientemente de la
condicion y situacion socioeconomica y
cultural de las personas. La accién social y
cultural de Telefénica se desarrolla a través de
su Fundacion y el area de patrocinios.

5.“Valorizacion de las acciones de RC a través
de una comunicacion transparente y del
dialogo efectivo con los grupos de interés”
para posicionar a Telefénica como motor de
progreso econdémico, tecnolégico y social. Por
ello, la compania publica Informes anuales de
RC bajo el estandar GRI'y la norma AA1000AS;
ademas de que mide la accion social y
cultural bajo el modelo LBG.

Las actuaciones de responsabilidad
corporativa de Telefénica quedan
vinculadas a la cuenta de resultados, en la
medida en la que generan ingresos en las
unidades de negocio y crean fidelidad en
los clientes como efecto de la reputacion
de la compania. La RC 2.0 se centraen la
consecucién de objetivos concretos
mediante programas especificos.
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Con el esfuerzo realizado por la compaiiia para mejorar su servicio y atencion telefénica, fue
posible mantener el liderazgo en la satisfaccion de clientes, con respecto a la competencia.

Por medio del indice de Satisfaccion de
Clientes (ISC) es posible conocer la
perspectiva general que el usuario tiene de
la compania. A pesar del ligero descenso
registrado en este indicador durante 2008,
Telefénica fue la empresa con los clientes
mas satisfechos del sector.

Ademas de México, paises como Ecuador,
Espana, Nicaragua, Reino Unido y Uruguay,
también lograron el liderazgo en los
mercados de telefonia movil en este indice.

Evolucion de la satisfaccion
global del cliente*

6.68
2007 8.71

Ademas de lanzar productos nuevos, generar
tarifas atractivas y mejorar la eficiencia
interna, Telefonica trabajo fuerte en los
aspectos considerados prioridad por los
clientes. Esto permitié que se ofrecieran
diversos canales de atencién al usuario y que
se redujera el nimero de quejas ocasionadas
principalmente por la facturacion.
Adicionalmente, la compania estuvo en
constante modernizacion y extension de sus
redes.

Para responder a las principales necesidades
del cliente, se lanzaron tres nuevos servicios
de asistencia telefonica de solucién inmediata
a través del movil y con disponibilidad las

24 horas, los 365 dias del afio. Estos servicios
de asistencia fueron Unicos en el mercado y
contaron con un esquema de tarificacion por
minuto:

« Asistencia médica *MED (*633): para
asesoria y atencién a problemas médicos
menores; asi como para solicitar medicinas y
ambulancias a domicilio con precios
preferenciales.

« Asistencia escolar *TAREA (*82732): para el
apoyo en la solucién de tareas a nivel de
primaria, secundaria y preparatoria; ya sea
por correo electrénico con documentos de
respaldo, referencias bibliograficas, mapas o
esquemas, o por mensajes de texto para la
explicacion a dudas simples.

« Asistencia a equipos de cémputo *COMPU
(*26678): para asesoria técnica a problemas
con equipos de computo; asi como requerir
el apoyo de un técnico a domicilio con
precios preferenciales.
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Mediante la gestion de procesos es posible
aumentar la efectividad de la operacion e
incrementar la satisfaccion de los clientes. Es
por eso que en 2008 se cred el “mapa de
procesos”, el cual planted graficamente la
agrupacion y secuencia légica de las
actividades de la compafia. También ayudo6 a
gestionar los procesos, considerando las
tareas de principio a fin, para monitorear el
desempeno de la empresa. La construccion
de este mapa mejoro el desarrollo de
algunas tareas e incremento la eficiencia de
Telefénica.

Para agilizar el proceso de control
documental de requerimientos, se
implementé el proyecto Quality Assurance
(OA). En consecuencia, hubo actividades que
se automatizaron y con ello se logré un
aumento productivo y seguro en el
resguardo documental, evitando la
impresion de 76 mil 200 hojas (anuales en
promedio) y optimizando el espacio fisico de
almacenamiento.

Como resultado de éstas y otras acciones,
Telefénica obtuvo la recertificacion en

ISO 9001:2000 por parte de la Asociacion
Espafola de Normalizacion y Certificacion
(AENOR), lo que avala su Sistema de Gestion
de Calidad, cuyo objetivo es mejorar la
eficiencia operativa e incrementar la
satisfaccion de los clientes.

Para el cliente, la calidad tiene que ver con la disponibilidad del servicio de
telecomunicaciones, con su correcto funcionamiento y con la solucién de sus incidencias.

Consciente de esto, durante 2008 Telefonica trabajé intensamente en infraestructuras, con el
fin de ampliar la capacidad de las redes e introducir nuevas tecnologias; ademas, sumoé
iniciativas que optimizaran la provision de los recursos.

En el pasado afo, se construyeron mas de
mil estaciones base, para cerrar con poco
mas del 24% de infraestructura adicional.
Ahora, son mas las personas que gracias a la
inversion de la compania, estan conectadas.

Esto supuso no sélo una gran inversion, sino
el incremento de personas que ahora estan
mas y mejor comunicadas gracias a
Telefénica, que en 2008 extendio su
cobertura a 71 mil 881 kilometros carreteros y
su servicio a 81 mil 661 poblaciones.

En caso de contingencias atmosféricas,
Telefénica cuenta con el “Plan Olmeca”,
con lo que asegura la comunicacién de
sus usuarios y previene el deterioro de sus
estaciones base.

En noviembre de 2007, Tabasco sufrié
severos dafos a causa de multiples
inundaciones; mas de 153 mil usuarios de
Telefénica y el resto de las companias
moviles se vieron afectados; sin embargo,
con el “Plan Olmeca”, concluido en 2008,
el servicio se reactivd en tan sélo 120
horas.

La compania fue reconocida por su
rapidez, atencion y capacidad de
respuesta al instalar una red provisional y
un programa que garantizaba la
operacion de la infraestructura.

Gracias al trabajo preventivo desarrollado
en este plan, fue posible evitar que sitios
como Villahermosa, Cardenas, Teapa,
Comalcalco y Tacotalpa sufrieran
interrupciones en el servicio, a pesar de las
intensas lluvias e inundaciones.

El lanzamiento al mercado, en 2006, del
servicio de roaming internacional para
usuarios de prepago, marcé el inicio de un
ambicioso proyecto con el que se pretendia
alcanzar la mejor cobertura fuera de México.
Hoy, Telefonica posee la mejor oferta del
mercado en este rubro.

Desde 2008, los usuarios de prepago viajan
con la tranquilidad de que estan
comunicados y localizables en 23 destinos
internacionales, como: Estados Unidos,
Canada, Espana, Reino Unido, Alemania,
Panama, Guatemala y otros 15 lugares mas
de América, Europa, Africa y Asia. El servicio
es automatico y se cobra sélo si se utiliza; la
informacién completa para el usuario fue
concentrada en: www.movistar.com.mx/
roaming y a través de *61.

Comunicacién renovada

Telefénica renovo su sitio de Internet, con un
estilo y disefio mas amigable y atractivo, con
contenidos nuevos y actuales. Para el servicio
de roaming internacional destaca una
herramienta con la que ofrece una guia de
viaje personalizada, asi como un “pasaporte”
con toda la informacion.

Mejor servicio

Con el proposito de brindar un servicio
excelente, se capacit6 a 214 colaboradores de
diferentes areas, con informacion a detalle
sobre roaming internacional. Asimismo, se
realizaron cursos especiales para algunos
clientes, como Coca-Cola e ING, a quienes se
les prepar6 para que obtuvieran un mejor
aprovechamiento de este servicio.
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El indice de Satisfaccién en atencién telefénica promedié una calificacion de 8.4%; para
mejorar, la compaiia desarroll6 diversas iniciativas en todas sus areas.

La red de tiendas de Telefénica esté integrada por mas de 8 mil 516 puntos y su indice de

Satisfaccion en Atencién Presencial? fue de 9.66.

Ademas de mantener el liderazgo en la
satisfaccion de clientes con respecto a la
competencia, Telefonica trabajo fuerte para
mejorar en aquellos puntos que le
permitirian la excelencia operativa,
satisfaccién y lealtad de los usuarios.

Es por eso que implemento un programa
especial para aumentar la satisfaccion del
cliente en el proceso de atencion de garantias
en terminales con fallas de origen o fuera del
tiempo de la misma, sobre todo por ser el
principal motivo de visitas a los Centros de
Atencion a Clientes.

La base fundamental para la implementacion
de este proyecto, fue trabajar en conjunto
con fabricantes y proveedores en cuatro
aspectos: disponibilidad y facilidad para
localizar centros de atencién; ofrecer equipos
a préstamo o reemplazo mientras se
reparaba la terminal; disminuir el tiempo de
respuesta para realizar la reparacion o
reemplazo del equipo averiado; y cumplir las
promesas realizadas al cliente. A esto se
sumo el reto de reducir los costos operativos
para aumentar la eficiencia de la empresa.

Los resultados fueron positivos: la atencion
inmediata a los clientes fue del 93% -lo que
supone un aumento del 34%-, la compafia
mejoré hasta 50% el tiempo de respuesta de
reparacion de terminales; aumenté a 76% el
tiempo de reemplazo de terminales en 1.48
dias promedio; y disminuy6 39% el gasto por
orden de servicio, con respecto a 2007. En
consecuencia: 9.2 de cada 10 clientes
quedaron satisfechos con la experiencia de
servicio técnico, logrando un aumento del
17% en este indice, respecto a 2008.

Como parte de las iniciativas desarrolladas dentro del proyecto “Paperless”,y que fue clave
también para mejorar el indice de Satisfaccion del Cliente, se puso especial atencién en los
estados de cuenta que eran enviados a los usuarios para que progresivamente dejaran de
imprimirse y se cambiaran por electrénicos. Al mismo tiempo se les adhirié al nuevo
esquema fiscal del pais (integrando los comprobantes fiscales de forma digital), para darle
validez al documento ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Con la implementacion de estas acciones, el cliente obtuvo importantes beneficios: agilizd
sus procesos al tener la oportunidad de validar de forma automatica la vigencia y la
integridad de la factura, unifico inmediatamente el documento a sus sistemas contables,
pudo acceder a la factura con mayor anticipacion, conté con servicios adicionales en linea
sin costo, entre otros.

Ciertamente, este proyecto contribuy6 para ofrecer mejoras al medioambiente, sobre todo
por la reduccién de impresiones que se logro. Adicionalmente, se sumaron ahorros de mas
del 50% en la operacién y almacenamiento de los comprobantes para efectos fiscales; se
simplificaron las obligaciones y los procesos de auditoria, pues permitié la bisqueda y
localizacién rapida de los comprobantes requeridos y se redujo el riesgo de falsificacion.

Otras acciones con las que se mejord la factura y su distribucion fueron: la capacitacion de
ejecutivos de cuenta (segmento empresas) para la interpretacion de la factura y que
claramente fueran difundidas a los clientes; la incorporacién de los detalles del consumo en
la factura; la implementacion de medios electrénicos (correo electrénico y movil) para el
envio de la factura, desde donde se puede imprimir y reenviar mediante correo electrénico
y fax.

De cara a 2009 se incorporara un disefio todavia mas accesible para el usuario, que incluso
tendra un perfilamiento de acuerdo a las caracteristicas de cada cliente.

2007

N° de reclamos por errores en la facturacion* 90,755 108,211
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Siguiendo con el compromiso de mejora
continua en los Centros de Atencion, se
implement6 el pago de factura en los puntos
de servicio de distribuidores. El promedio de
pago fue de 415 pesos por factura, para
alcanzar un monto mensual de recaudacion
de 7 millones de pesos.

Para estar mas cerca de las necesidades de
los usuarios, en 2008 se revoluciono el
método de prediccion de churn (bajas de
clientes). Para ello, se establecid una nueva
herramienta, lider en el mercado de las
telecomunicaciones a nivel mundial, a través
de la cual se realizd la microsegmentacion de
clientes para tener mejor conocimiento de
sus comportamientos y demandas. De
acuerdo con los resultados obtenidos,
operadoras de Telefénica en Centroamérica
esperan implementar esta herramienta en
sus paises (Panama, Nicaragua, El Salvador y
Guatemala).

En 2008 mas de 5 mil 700 colaboradores,
entre internos y externos, fueron capacitados
con el programa “Si al Cliente”, disefiado para
fortalecer la cultura de servicio y para
continuar incrementando la satisfaccion del
cliente, que es una prioridad para Telefénica.

Con el propésito de disminuir y gestionar
correctamente las reclamaciones, se desplego
un excelente trabajo en equipo, lo que
permitié que las areas de clientes y de red
identificaran eficazmente las incidencias
durante el procesamiento de llamadas, envio
de mensajes de texto y cobertura.

Adicionalmente se lograron mejoras en el
sistema de aplicacion para la bolsa de
minutos en los planes hibridos; también en
los servidores que controlan las recargas del
“Dia movistar”. Con esto, se evité que el
sistema se saturara y que las quejas
derivadas por la demora en el tiempo de
recarga, disminuyeran notablemente.

La compania modernizé su red de
aproximadamente 8 mil 500 puntos de venta
y atencién presencial. Incluso impulsé la
capilaridad de atencién presencial, para estar
mas cerca del cliente. De hecho, el afio lo
cerrd con un total de 84 centros de atenciéon
y totaliz6 650 puntos de venta de
distribuidores con atencién a clientes.

Telefonica se distinguio por establecer una
comunicacion clara, ética y transparente; en
sus tarifas incluyé el Impuesto de Valor
Agregado (IVA); en todo momento atendié
los lineamientos sefialados por la
Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO) y siguié como miembro del
Consejo de Autorregulacién y Etica
Publicitaria (CONAR).
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Empleados

Telefonica generd 17 mil 768 empleos directos
y 15 mil 976 empleos indirectos

La plantilla de personal directo se ampli6 7%; la compaiiia se mantuvo como fuente de

desarrollo econémico y social.

Los puestos indirectos fueron asignados a empresas colaboradoras dedicadas a la creacién
y mantenimiento de plantas de telefonia de uso publico, asi como a la provisién
y mantenimiento de productos y servicios de telecomunicaciones.

Descripcion de la plantilla

En 2008, la contratacion de colaboradores de
Telefonica se realizo de acuerdo con el
crecimiento del mercado mexicano y dentro
de un marco de igualdad, trato y
remuneracion para todos, cumpliendo con lo
estipulado en los Principios de Actuacién de
la compania.

Al final, la plantilla se integré por un 49% de
mujeres (del total de colaboradores), de las
cuales 81% ocuparon mandos intermedios y
13.7% puestos a nivel directivo. Por funciones,
sin considerar Atento, 40% se ocup6 de las
actividades comerciales, 43% se encargé de la
produccion y 17% de los servicios de apoyo.
Cabe destacar que el esquema de movilidad
interna se ofrecié a los 2 mil 550
colaboradores.

En Telefonica, la antigiedad media de los
colaboradores fue de 4 afios y la edad
promedio de 31. En Atento, al considerar la
rotacién natural del negocio, el promedio de
antigliedad fue de un afoy la edad promedio
de 26.

Seguridad y salud

Para asegurar la integridad de los
colaboradores, se realizaron cursos de
capacitacion sobre primeros auxilios,
prevencién de incendios y medidas de
evacuacion; adicionalmente se efectuaron
6 simulacros de emergencia.

También se desarroll6 la norma Unica para
todo Grupo Telefénica, para conocer los
indices de percances y de accidentes laborales
de las empresas de la compaiiia, sus
colaboradoras y contratadoras. Esto, con el
propdsito de crear mejores practicas.

Dialogo social

Los Principios de Actuacién de Telefénica, el
Protocolo Social de Acuerdos Internacionales
y el Cédigo de Conducta vigentes entre la
Union Network International (UNI)y la
Compaiiia, fueron los referentes de
comportamiento, en relacion con el dialogo
social en el Grupo.

El objetivo fue “mantener los derechos
sindicales y laborales en todas las actividades
de Telefonica a nivel mundial”, siendo la base
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Telefonica gener6 mas de mil nuevos
empleos en 2008

los siguientes principios: “el reconocimiento
comun por las partes de los derechos
humanos fundamentales en la comunidad y
en el lugar de trabajo”y “el reconocimiento
por ambas partes de la necesidad de
contribuir a la mejora de las condiciones del
lugar de trabajo y de la comunidad”. Es
importante sefalar que 79% de la plantilla se
encuentra bajo convenios de contrato
colectivo.

Compromiso con los aliados

De acuerdo con el rol que desempenan las
empresas colaboradoras, Telefonica
Latinoamérica lanzé el proyecto “Gestion de
terceros”, que estuvo disefiado de acuerdo con
la estrategia del "Programa AHORA" y se baso
en un modelo que convirtié a la companiay a
su personal externo, en aliados para lograr la
satisfaccion de los clientes y |a eficiencia
econémica.

Los objetivos que persiguié esta iniciativa
fueron: compartir valores y principios; alinear
las estrategias de la compania y sus aliados;
transferir mejores practicas; asegurar la
excelencia de servicio; asi como establecer
relaciones a largo plazo y econémicamente
beneficiosas.

Los empleos indirectos generados dentro del
programa fueron asignados para las
principales areas de negocio (gestion de
clientes, tecnologia, fidelizacién y retencion),
para el desempefio de actividades vitales con
impacto directo en los clientes.

Este programa se mantendra durante 2009,
principalmente por los logros obtenidos: un
control confiable y sistematizado que
permitié administrar de forma integral la
contratacién de personal externo, evitando asi
la duplicidad de funciones.

Indice de satisfaccion

El indice de satisfaccion de empleados

fue del 84%

La compaiia mejoré 7.7 puntos en el indice de clima laboral, con respecto a 2007.

Telefénica implantara un programa en 2009, que gestione el compromiso de sus
profesionales: se medira en detalle y permitira el seguimiento de planes de mejora.

Evolucion del clima laboral

Con las iniciativas que se pusieron en
marcha durante 2008, se logré mejorar el
indice de clima laboral en 6 puntos, en
comparacién con 2007; el total de
participacion en la encuesta fue de 92% de
colaboradores invitados.

En mandos intermedios se presentd la
principal mejora, con una percepcion del
84%, 11 puntos porcentuales mas con
respecto a 2007. A nivel general, los rubros
mejor valorados fueron: imagen empresarial,
orgullo de pertenencia y satisfaccion global,
todos con 96%. Es importante senalar que
los resultados anteriores se debieron al
trabajo que se ejercié principalmente en
cuatro lineas de accién: liderazgo, desarrollo
del personal, trabajo en equipo y
comunicacion.

Asimismo, hubo avances en: remuneracion,
que subié 32 puntos y balance vida-trabajo,
que aumentd 22 puntos; reflejo del trabajo
que impulsé la compafia sobre la
conciliacion de la vida personal y profesional,
asi como del enorme esfuerzo para que mas
del 90% de los empleados estuvieran dentro
del tabulador del mercado.

Un paso mas en la gestion
del compromiso

El reto para los siguientes anos es pasar de la
medicién de la satisfaccién de los
empleados, a la gestion integral de su
compromiso. Con este objetivo, en 2009 se
trabajara principalmente en los ejes de
liderazgo de jefe inmediato y de la direccion
correspondiente. Se implantaran actividades
como mesas de trabajo para determinar la
vision de los lideres en la compania; ademas
de acciones inmediatas y se mantendra la
labor para mantener y mejorar los indices de
satisfaccion en todos los demas ejes.

Medicion externa de Great
Place to Work Institute

Telefonica alcanzé el puesto nimero 25, con
lo que avanzé mas de 15 posiciones en el
ranking de las mejores empresas para
trabajar de acuerdo con el indice del Great
Place to Work Institute (GPTWI). Un resultado
que confirmé que los empleados confian en
la empresa, que les agradan las personas con
quienes trabajan y que se sienten orgullosos
de lo que hacen. Esta posicién ubicé a la
compafiia como la cuarta empresa de
telecomunicaciones a nivel nacional en su
indice de clima laboral.

indice de Satisfaccion de los Empleados (ISE)

ISE 08 ISE 07 Var. 07/08
Satisfaccion global 84.24% 76.5% 7.7 P-p.
Directivos 90.19% 82.8% 7.4 p.p.
Mandos intermedios 84.76% 77.33% 7.4 p.p.
Colaboradores 83.61% 75.8% 7.8 p.p.

De acuerdo con el ranking del Great Place
to Work Institute, Telefonica se ubicé como
la cuarta mejor empresa para trabajar en
el sector de las telecomunicaciones

En un afio, el valor a la pregunta: “tomando
todo en consideracién, yo diria que este es
un gran lugar donde trabajar”, subié de 88%
a 96%. Este éxito se logro por la
implementacion de iniciativas destinadas a
estimular el compromiso de largo plazo del
colaborador con Telefénica, con impacto en
los cinco ejes sobre los que se valora la
satisfaccion del empleado: orgullo,
companerismo, respeto, credibilidad e
imparcialidad.

En concreto, los principales proyectos que se
ejecutaron fueron: implementacion del
programa de reconocimiento interno a las
mejores iniciativas de la empresa, programas
de rotacion internacional, horarios
escalonados, apoyo psicolégico, financiero y
legal al empleado, entre otros.

Asimismo, Telefénica obtuvo un
reconocimiento en la dimensién de “respeto”
de la encuesta Great Place to Work, que
reconocié el equilibrio que Telefénica logro
entre el balance vida y trabajo. Con ello, se
convirtié en la Gnica compafia en México
premiada en esta dimension, colocandola a
la vanguardia de mejores practicas.
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Excelencia en el negocio ‘
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Con una metodologia basada en la investigacion y en la mejor practica externa, se
desarrollaron planes de accion para incrementar el indice de satisfaccion y compromiso de los

empleados.

El objetivo: convertir a los colaboradores en fans, para que a través de su satisfaccion laboral
brinden la mejor experiencia de servicio a los clientes.

Para la companiia siempre ha sido
importante: “impulsar su crecimiento,
desarrollo y bienestar; potenciar el talento;
dar valor a la diversidad, iniciativa e
innovacion; y retribuir con equidad y
transparencia”; es por eso que desde 2007
lanzé a nivel global el proyecto “Propuesta
de Valor al Empleado”, con el cual se busca
consolidar a Telefénica, en el corto plazo,
como el mejor lugar para trabajar. Los cinco
pilares de actuacion desarrollados en
2008 fueron:

* Incrementar la satisfaccion de los
colaboradores, a través de un balance
vida-trabajo. Al respecto, se implementé el
programa “Momentos”:

Momentos de salud: ofrecié platicas sobre
medicina preventiva y cre6 convenios con
instituciones para promover la importancia
de la salud. Destaco el esquema de pausas
activas, “Tu minuto de salud”, en el que se
promovi6 el entrenamiento fisico en el lugar
de trabajo.

El pasado ano se implemento este programa en las principales oficinas corporativas de
la compafiia a nivel nacional, con la finalidad de fortalecer la salud fisica y disminuir el
estrés de los colaboradores. Durante 10 minutos aproximadamente el empleado, en su
area de trabajo, realizo diferentes actividades fisicas y de relajacion.

“Tu minuto de salud”, lo coordin6 un equipo de expertos profesionales, quienes con
musica y altavoces llevaron a cabo actividades y ejercicios como automasajes, bailes,
mejores posturas, entre otros.

Esta iniciativa generé un importante impacto positivo en la organizacion; fue por eso
que se instruy6 a mas de 5o colaboradores para darle continuidad a estas actividades. La
capacitacion y el entrenamiento con la metodologia general corrié a cargo de los
especialistas.

Acerca de “Tu minuto de salud”:

“Reconozco este gran esfuerzo que la compafia hizo por nuestro bienestar. Lo considero
como el momento oportuno para relajarse dentro del ambiente laboral; es lo que nos
permite liberar tension ademas de forma divertida. Es como una pequena atencion a
nosotros mismos. Indudablemente, considero que somos afortunados al estar en una
empresa que se preocupa por sus colaboradores”.

Erika Morales
Auditoria

Momentos para compartir: permitié que los colaboradores disfrutaran de experiencias y situaciones especiales con sus comparieros y
familiares; esto fue posible a través de torneos deportivos internos y talleres de integracién, asi como de eventos especiales como: “tarde de

)«

talento”, “dia del nifo, “ejecutivos de verano”, entre otros.

Momentos productivos: ayudé a que los colaboradores gestionaran su tiempo de manera efectiva. Para eso fueron implementaron nuevos
programas como: dias flexibles, horarios escalonados y la tarde libre de cumpleafios.

Momentos de apoyo: ofrecié apoyo emocional, financiero y legal al colaborador, a través de la linea especializada del Programa de Apoyo al
Empleado (PAE), con atencion las 24 horas, los 365 dias del afio.

Con la activacion de esta serie de iniciativas se logré un aumento en el indice de calidad de vida, de 57% a 79%.

* Profesionalizar las competencias de los mandos medios, para lo que se emplearon herramientas de desarrollo, como el programa de
“Movistar Leadership Program’”, que capacité a los colaboradores para madurar las competencias basicas y asi lograr una gestion efectiva que

hiciera frente a los nuevos retos.
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* Promover las iniciativas de mejora,
propuestas por los colaboradores, para los
procesos internos de la compafia. Mediante
el programa de reconocimientos Distincion
Telefénica, se galardono el esfuerzo y
dedicacion de algunos companieros en las
categorias: si al cliente, innovacién, logro de
resultados, valores y calidad. Al mismo
tiempo se instal6 el “reconocimiento
inmediato”, en el que el jefe inmediato
destaco los pequenos y grandes logros del
dia a dia del personal a su cargo. Asi en
2008, fueron reconocidos 550 colaboradores
en distintos rubros.

Cuando Telefonica alcanzé los 15 millones de
clientes organizo diferentes eventos a nivel
nacional, para reconocer el esfuerzo y
compromiso de todo el personal, asi como
para felicitarlos por los resultados
obtenidos. En la Ciudad de México se
efectud un rally en el parque de diversiones
“Six Flags”, en el que mas de mil

500 colaboradores participaron.

Esta accion impactd significativamente en la
motivacion e integracion de los
colaboradores. Como lo manifest6 Esther
Cruz Mejia, integrante del area comercial y
procesos: “Agradezco la oportunidad que
tuve para participar como capitany ser
parte de un evento lleno de motivacién,
gratificante y divertido. Nuevamente
compruebo que estoy en la empresa
correcta”.

* Asegurar una gestién mas eficaz a través
de la orientacién a resultados y mediciones
objetivas de desempeno. La implementacion
del “Balance Score Card”, permitié que 16 mil
867 colaboradores fueran evaluados por
objetivos. Al mismo tiempo se logré una
administracion de sueldos internamente
equitativa y externamente competitiva, de
forma que se cerr6 2008 con el 93.6% de los
empleados dentro del tabulador del
mercado. Por otra parte, se impulso el
sistema de compensacion variable, en el
cual cada ejecutivo decidié voluntariamente
cémo percibir parte de su retribucion total,
conforme a sus necesidades personales y
familiares.

« Identificar el talento, competencias y
compromisos de cada colaborador para
realizar promociones de manera justa y
transparente y asi ofrecer planes correctos
de formacion. Bajo este esquema fueron
considerados 43 colaboradores para los
programas de desarrollo internacional:
rotaciones, maestrias y becas de estudio.

En 2008, la compania destiné mas de

28 millones de pesos para la formacion de
su plantilla, con lo que obtuvo un total de
671 mil 590 horas de formacién para
colaboradores. Ademas, con el sistema de
‘deteccion de necesidades de capacitacion
individual’ que se implemento, el 12.82% de
los colaboradores recibié un plan de
formacion individualizado.
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Por Ultimo y como parte del compromiso
para promover el crecimiento interno, fue
mediante el proceso de seleccion objetivo,
como se cubrié el 72% de esas vacantes.

Con los “desayunos y cafés ejecutivos” se
fortaleci6 la comunicacién internay la
interaccion entre directores y
colaboradores. La esencia de esta
actividad permitié que los maximos
responsables de la compainia, se
reunieran con colaboradores de distintas
areas y cargos para hablar acerca de
diversos temas.

Fueron mas de 100 convivencias en 2008,
con las que se reforzaron aspectos como:
liderazgo de la direccion, comunicacion,
sentido de pertenencia, colaboracion
interna y eliminacién de barreras
jerarquicas.

Asimismo, se siguié con las reuniones
trimestrales de resultados, en donde se
informé a los colaboradores sobre el
rendimiento, avance y perspectiva de
futuro de la empresa.

(D" Para mas informacion: www.telefonica.com/rco8/empleados
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Durante 2008, ademas de aprobarse importantes politicas sobre temas de proteccion de
datos y gestion de riesgos, también se acordaron las lineas basicas para desarrollar las
Normas del Fomento de Integracion Laboral de Personas con Capacidades Especiales.

El pasado afo, la Compaiiia se apoyd en el
curso on line (lanzado en 2007) para dar a
conocer los Principios de Actuacion a sus
empleados. La colaboracién de las oficinas
regionales y locales en Europa y

@) | ans Latinoamérica fue clave para su difusion y
i ; aplicacion.

El total de colaboradores que ya habian
tomado el curso de formacién hasta marzo
de 2009 fue de 60 mil 219, mas del 50% de
todo Grupo Telefonica. En México fue mas
del 9o%, gracias a la difusion realizada en

-~ - los cursos de “induccion”.
Grupo Telefonica se apoya en la Oficina de

Principios de Actuacion para velar el
cumplimiento en toda la Compania de su
codigo ético, el cual establece las directrices
para la relacién con sus grupos de interés.

Empleados formados
sobre los Principios
de Actuacion’

La Oficina, que reporta al Consejo de
Administracion a través de la Comisién de
Recursos Humanos, Reputacion y
Responsabilidad Corporativa, la integran las
areas corporativas de Recursos Humanos,
Auditoria Interna, Secretaria General y Juridica
y Secretaria General Técnica de |a Presidencia
de Telefonica, coordinadora de la Oficina.

25,169
22,142

12,908

Asimismo, cuenta con un representante en
Espania, Latinoamérica y Europa y cada pais
dispone localmente de su propia Oficina, lo
que permite una mayor coordinacion y
seguimiento de las acciones impulsadas
desde la matriz.

mm Telefénica Espana2
Su trabajo en 2008 se centrd en potenciar la
formacion de los empleados; identificar y
desarrollar politicas y normas y apoyar a los
proveedores (respondiendo sus dudas, quejas
o alegaciones) para facilitar la aplicacién de
los principios en el dia a dia.

Telefénica Latinoamérica
Telefénica Europa
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Es importante afadir que para complementar
los principios de la Compaiiia, al personal de
seguridad se le instruye en materia de
derechos humanos.

El sitio web sobre los Principios de Actuacion,
se constituyé también como una importante
herramienta de comunicacion, registrando en
2008, 16 mil 500 descargas del folleto
informativo.

La Oficina identificé aquellos asuntos en los
que era necesario un sustento normativo. Al
respecto y en conjunto con diversas areas, se
impulsé el desarrollo de politicas que
encaminaran al cumplimiento del cédigo
ético. Con estas nuevas normas, Telefénica
establecié estandares que iban mas alla de
las legislaciones existentes a nivel local,
incluso que permitian fijar pautas minimas
sobre temas sin regulacion propia.

Cabe sefalar que estos estandares
incorporaron las mejores practicas
empresariales y recomendaciones de
organismos internacionales, como fue la
Declaracion de la VvV Cumbre de las Américas,
celebrada en Puerto Espafia y firmada en
2009, como una iniciativa para fortalecer las
alianzas publico-privadas en la region para
asegurar el futuro de los ciudadanos,
promoviendo la prosperidad humana, la
seguridad energética y la sostenibilidad
ambiental.

En 2008 fueron aprobadas dos normas:
Gestion de Riesgos y Proteccion de Datos.
Asimismo, se establecieron las bases para el
desarrollo de la Norma de Integracion Laboral
de Personas con Discapacidad.

En los préximos tres afos, Telefonica prevé
desplegar diez politicas referentes a:

. Proteccion de la infancia y la adolescencia
y uso responsable de las TIC's.
. Politica de privacidad de datos.
. Sistema de gestion medioambiental.
. Cambio climatico y eficiencia energética.
. Inclusion digital de colectivos
desfavorecidos (mayores y personas con
discapacidad).
6. Diversidad.
7. Responsabilidad en la cadena de
suministro.
8. Derechos humanos.
9. Dialogo con grupos de interés y dialogo
social internacional.
10. Reporte social y medioambiental.

[C N NV

En el portal de Internet de Principios de
Actuacién hay un canal de ayuda confidencial
para empleados. Esta herramienta permite
que los colaboradores soliciten consejos y
planteen preguntas en relacién con el
cumplimiento de estos principios y politicas.
Asimismo, para proveedores también existen
portales confidenciales, habilitados de
acuerdo con los diferentes grupos de interés.

La informacién es anénima o personal,
depende del solicitante, a quien se le trata
con respeto, dignidad y confidencialidad.
Cualquier comunicacion recibida sobre
potenciales incumplimientos en los Principios
de Actuacion se investiga con exhaustividad,
lo que permite tomar decisiones con razones
fundamentadas.

En México, solamente hubo 6 acciones que
atentaron contra los principios de la
compafia, pero ninguna se relacioné con
alglin acto de discriminacién, ni violacién de
los derechos indigenas.

Honestidad y confianza
Seremos honestos y dignos de confianza en todas nuestras negociaciones y cumpliremos
los compromisos adquiridos.

Protegeremos la confidencialidad de la informacion de la compafiia que nos ha sido
confiada, asi como la relativa a clientes, accionistas, empleados o proveedores.

Respeto por la ley
Velaremos por el cumplimiento de todas las legislaciones, normativas y obligaciones
regulatorias, tanto nacionales como internacionales.

Competiremos de forma integra en nuestros mercados.

Integridad
En ningln caso ofreceremos o aceptaremos regalos, invitaciones, prebendas u otro tipo de
incentivos que puedan recompensar o influir en una decisién empresarial.

Evitaremos o declararemos cualquier conflicto de intereses que pueda anteponer
prioridades personales a las colectivas.

Nos comportaremos con rectitud, sin buscar en ningln caso beneficio propio o de terceros
a través del uso indebido de nuestra posicion o nuestros contactos en Telefénica.

Actuaremos institucionalmente con absoluta neutralidad politica y nos abstendremos de
cualquier toma de posiciones, directa o indirecta, a favor o en contra de los procesos y
actores politicos legitimos.

En particular, no efectuaremos donaciones de ningln tipo a partidos politicos ni otro tipo
de entidades publicas o privadas cuya actividad esté claramente vinculada con la actividad
politica.

Derechos Humanos
Respetaremos los principios de la Declaracién Universal de los Derechos Humanos de las
Naciones Unidas, asi como las declaraciones de la Organizacién Internacional del Trabajo.

Impulsaremos la igualdad de oportunidades y trataremos a todas las personas de manera
justa e imparcial, sin prejuicios asociados a la raza, color, nacionalidad, origen étnico,
religion, género, orientacion sexual, estado civil, edad, discapacidad o responsabilidades
familiares.
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El trabajo realizado por la Unidad Evaluadora (integrada por las dreas de Compras,
Responsabilidad Corporativa, Medio Ambiente, Recursos Humanos y Seguridad y Salud), fue

determinante.

A partir de 2007 Telefonica asumio el
compromiso de evaluar los posibles riesgos
derivados por el incumplimiento de sus
Principios de Actuacion en la cadena de
suministro. Es por ello que existe una
normativa que fomenta la responsabilidad
corporativa entre los proveedores.

En esta norma se integran procesos de
evaluacion, auditorias, formacion y difusion,
lo que le permite a la compafia consolidar
relaciones transparentes con sus proveedores,
y le facilita la identificacion de riesgos para el
desarrollo de mejores practicas.

Desde el pasado afio, los Principios de
Actuacién fueron incorporados al portal del
proveedor, para su consulta en todo
momento.

Los proveedores que manejan productos que
son considerados de “riesgo”, deben llenar un
cuestionario electrénico relacionado con
aspectos de responsabilidad corporativa, de
seguridad y salud, laborales, éticos y de
medio ambiente. Las preguntas estan
fundamentadas de acuerdo con los
estandares de la Declaracion de Derechos
Humanos de la ONU, las Convenciones de la
Organizacion Internacional del Trabajo
(trabajo infantil y forzado) y la legislacion
medioambiental. Al respecto, la Unidad
Evaluadora de México valor6 a 41
proveedores.

Proceso de evaluacion de proveedores

Baterias y terminales
Equipos de Telecomunicaciones
Serv. de instalacion
y mantenimiento de redes
Productos Merchandising
Act. Telemarketing
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Con los resultados del proceso de evaluacion,
los proveedores son agrupados por
categorias y aquellos que se consideran de
“riesgo”, se les aplica una auditoria en su
centro de trabajo para analizar sus
procedimientos y politicas. En 2008 se
ejecutaron 6 revisiones y en 2009 se
cumpliran con 6 auditorias mas a
proveedores en gestion de recursos humanos
y de seguridad y salud.

Tipologia de proveedores
evaluados en 2008

mmm Equipos electrénicos audiovisuales 17%
mm Empresas de seleccion y busqueda directa 14%

Servicios de instalacion, mantenimiento,
seguridad e instalacion de equipos 28%

Obras de edificacién y acondicionamiento
inmobiliario 3%
Marketing y vestuario 31%

mm Otros 7%

Auditorias
(RRH, Seguridad y Salud)

evaluaciones
(2009)

Telefonica mejord en 2008 la plataforma de
comercio electronico Ariba y aumento el
control sobre los procesos de pago de
facturas. Esto permitié un incremento de
19.12% mas de facturas pagadas dentro del
plazo de 60 dias que establece la compariia
para su liquidacion.

Facturas pagadas
en plazo (%)

2007
Facturas* 95.3 80.0
Importe 817 82.2

Proveedores locales

2007
1,062 1,038

Con el empleo del modelo de comercio
electronico, la Compania garantizo claridad,
imparcialidad y rapidez en su proceso de
seleccién y contratacion de proveedores. El
registro electronico de acuerdos formales con
proveedores aumentd de 2 mil 252 a 3 mil
426; las compras negociadas por subasta
incrementaron de 102 a 184 y por e-Sourcing
también crecieron de mil 362 a mil 549.

Adjudicd mas de 49 mil 631 millones de pesos
entre mil 153 proveedores, de los cuales mil
62 fueron mexicanos.

Como parte del programa corporativo ERP
Latam, Telefénica incorporé en 2008 el
sistema integral SAP (Systems Applications
and Products in Data Processing), un
programa unico de procesos econémicos
financieros y logisticos para el Grupo, que
tiene como propoésito homologar procesos,
informacién y sistemas.

Con este modelo se logro la aplicacion de las
mejores practicas en el sector, por lo que
aumento |a eficiencia operativa, se redujeron
costos, se desarrollo mayor sinergia entre
operadoras y hubo total transparencia en los
procesos.

La plataforma de comercio electrénico
Ariba es un servicio que permite realizar
operaciones de negocios en la compra de
bienes y servicios, mediante el intercambio
de informacion a través de la red, ademas
de que facilita actividades antes y después
de la compra.

También permite agilizar tramites
administrativos como la elaboracion de
contratos (médulo e-contracts); facilita la
entrega de mercancia (médulo
e-marketplace); crea una colaboracion entre
entidades del grupo para negocios
comunes; reduce barreras de acceso al
mercado (especialmente para pequefias
empresas) y da oportunidad para integrar
nuevos proveedores.

Con todas estas mejoras realizadas durante
2008, se trabajo de forma segura, eficiente,
rapida y transparente; hubo mayor
efectividad en el tiempo de respuesta;
aumento la satisfaccion de clientes
internos y externos; ademas, se ahorr6 en
impresion en papel y en consumo de
energia eléctrica.
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Dentro de su politica ambiental, Grupo Telefénica establece las lineas de actuacion en
materia ambiental y de cambio climatico para todas sus operaciones.

Al respecto, México atendié cabalmente en los rubros de cumplimiento legal, reduccién en el
impacto ambiental de nuestras operaciones y concientizacion ambiental.

En su operacion, Telefénica contempla la
preservacion y cuidado del medio ambiente
como uno de sus ejes de accion; su
organizacion, responde a lo que dictamina la
Oficina de Cambio Climatico y el Sistema de
Gestion Ambiental.

Estudios de impacto ambiental *

Mediciones de los niveles de ruido de la red ?
Estaciones compartidas con otras operadoras 3
Iniciativas para la reduccion de impacto visual #
Ubicaciones en espacios naturales protegidos
o areas de especial interés

Desde su creacion en 2008, sus objetivos han
sido: asegurar la reduccion del consumo
energético y las emisiones de gases de efecto
invernadero (GEl) de Telefénica; potenciar el
desarrollo de servicios que nos permitan ser
mas eficientes con clientes y proveedores; y
posicionar al sector de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC’s) en el
centro de la solucion contra este problema
global. impactos sobre el entorno.

Oficina de Cambio Climatico

lineas de trabajo

Operaciones } Empleados } Proveedores } Clientes }
Eficiencia Interna

Sistema de Gestion Ambiental Global

Lineas de trabajo

NA'_Aspectos NA_Requisitos NA_Auditoria NA_Patrocinio NA_Control
Ambientales Legales Ambiental Ambiental Ambiental

Cumplimiento Legal
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Hacer que los demas sean eficientes

Minimizar la Huella Ambiental

2007

556

Sociedad }

NA_Emisiones
Racioeléctricas

22

519

IndiceComportamientoAmbiental

Através de éste, se establecen los requisitos de gestion para todas las empresas del Grupo.
Tiene por objetivo la mejora continua mediante el cumplimiento de la legislacion vigente y el
control de la huella ambiental de Telefonica, con lo que se persigue la reduccion de posibles

IGA+ICO+IE

La estrategia es liderada por la Oficina, con sede en Madrid, con el objetivo de disminuir las
emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) de la Compaiiia, a través de la reduccién del
consumo y de la eficiencia energética.

consumo responsable y la eficiencia
energetica, se logré incrementar 24% el uso
del transporte colectivo para los
colaboradores, con lo cual se disminuyeron
las emisiones de CO2 causadas al utilizar el
auto propio.

El proyecto integra cinco ejes de actuacion:

Eje operaciones. En el que se desarrollaron
importantes programas como: el de
eficiencia energética en la instalacion y
funcionamiento de las redes (donde se
consumieron 519 kWh de energia renovable);
el de sustitucion de gas refrigerante R22 por
gas ecologico R407y R134 (el cual permitio,
de 2005 a 2008, la instalaciéon de 8o equipos
con estas caracteristicas); el de reduccion de
consumo energético en los centros de
trabajo (con el cual se instalaron sensores
de presencia en banos, cocinetas y
estacionamientos).

Eje proveedores. En el que se extendié el
compromiso ambiental a la cadena de
suministro, lo que permitié capacitar a5
proveedores que pueden tener un impacto
mas significativo ambientalmente, sobre las
normas ambientales de la Compafiia.
Posteriormente, se les realizé una auditoria
de calidad y medio ambiente.

Cabe sefalar que en las ‘condiciones

generales de suministro de bienes’, se exige
a los proveedores el cumplimiento, en todos
los aspectos, de la legislacion vigente, entre

Ej leados. En el través de |
Je empleados. tn el que a fraves de 1a ellos la medioambiental.

campana interna sobre la importancia del

Eje clientes. En el que se desarrollaron
servicios para la eficiencia energética. En
2008 Telefonica inauguré en la Ciudad de
México, la sala de telepresencia, para
optimizar tiempo, disminuir costos de viajes
internacionales y reducir las emisiones de
CO2 consecuentes. Este servicio se ofrecera
en el futuro a nuestros clientes.

Eje sociedad. Para apoyar al posicionamiento de la compariia en cuestiones ligadas a cambio climatico y medio ambiente, en 2008 se

apoyaron varios programas de conservaciéon como:

Reforestacion: a través de Fundacion Telefénica y su programa de voluntariado fueron plantados mas de 2 mil 400 arboles, en lugares
como Villa Alpina, en el Estado de México; Bosque Primavera, en Guadalajara; Parque Tangamanga, en Jalisco, entre otros.

Cuatrociénagas, Coahuila: en conjunto con Pronatura Noreste, se realizaron trabajos para el cuidado del uso del agua de los pozos, a fin
de lograr la conservacién de especies Gnicas como estromatolitos (bacterias que marcan los primeros indicios de vida en el planeta).

Proteccion del quetzal y pavén: en sinergia con el Fondo de Conservacion El Triunfo, se asegurd la presencia y vigilancia permanente en
el habitat del quetzal y se fomenté |a sensibilizacion de la poblacion local en temas de preservacion.

Programa de investigacion y conservacion de las tortugas marinas en Oaxaca: la unién de Fundaciéon Telefénica, la organizacién Selva
Negra, la Universidad Autonoma “Benito Juarez” de Oaxaca y el Centro Mexicano de la Tortuga, permitié el rescate de 14 mil 400 huevos

y la liberacion de 320 tortugas de la especie laud.

Biodiversidad del jaguar: en alianza con Pronatura Yucatan, se apoyé la conservacion de 5 especies de felinos, principalmente

la del jaguar.
Mayor informacién sobre estos programas:
www.movistar.com.mx/conocenos/cono_medi.html
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Gestion ambiental

Desde 2004, Telefénica es la Unica operadora de telecomunicaciones en México que dispone
del certificado 1SO 14001:2004, que avala la implantacién de controles ambientales durante la
planificacién, construccion, operacién y mantenimiento de la red y operaciones
administrativas.

Enfoque homogéneoy global  Despliegue responsable

- . de red
Telefonica asume voluntariamente el reto y
el compromiso de desarrollar un negocio
social y ambientalmente responsable. Por
este motivo, la gestién ambiental tiene
como objetivo desarrollar sus operaciones
de manera sustentable.

Con el SGA, Telefonica controlé los impactos
ambientales en el proceso de despliegue de
red e implemento buenas practicas de
gestion por medio de cuatro fases:
planificacién, construccion, operacion y
mantenimiento de la red. En cada una, el
contacto con los municipios y comunidades
vecinales fue siempre cercano, cumpliendo
con todos los requisitos legales.

En 2008 el Grupo disefnd un Sistema de
Gestion Ambiental (SGA) Global, que fijo las
directrices de la gestion ambiental en todas
las operadoras. Este sistema le permitié a
Telefonica identificar las areas en las que
podia mejorar su comportamiento
ambiental.

Planificacién y construccién

Telefonica empleo diversas herramientas para
prevenir los posibles impactos que llegaran a
derivar de su operacién; conté con
procedimientos que calculan y disminuyen el
impacto visual de sus instalaciones. Cabe
sefalar que cuando la administracién estatal
o municipal lo solicita, la compania realiza

La politica ambiental, la norma basica,
nueve normas especificas de gestion
ambiental y el Indice de Comportamiento
Ambiental, son los documentos que
integran el sistema SGA Global.

estudios para disminuir el impacto ambiental.

indice de comportamiento
ambiental

Con la construccion de las estaciones bases,
ademas de cumplir con los requerimientos
legales establecidos, también se acaté lo
establecido en la norma mexicana de salud
NOM-013-STPS-1993 y en los estandares del
ICNIRP (International Commission

On Non-lonizing Radiation Protection), que
refieren a las emisiones de campos
electromagnéticos generados por estas
instalaciones.

Grupo Telefénica definié en 2008 un
sistema de indicadores denominado indice
de Comportamiento Ambiental (ICA);
basado en la norma ISO 14031 (estandar
especializado en indicadores ambientales).
Este indice integra la informacion referente
a la gestion ambiental, control operacional,
eficiencia energética y permite evaluar el
impacto de las iniciativas de Telefonica.

Balance 2008

Cumplimiento
de requisitos
legales

Control
operacional

Operadoras Compromiso

de Telefonica
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Mantenimiento

Telefénica establecié controles de gestion
adecuada de residuos peligrosos y no
peligrosos, tanto para proveedores como
para contratistas.

Ademas, en todo momento, se notifica sobre
lo relacionado con emisiones
electromagnéticas a comunidades,
administraciones y terceros interesados.

Operacion y desmantelamiento

La Compania tomo6 medidas para el trato de
los residuos derivados del mantenimiento
y/o desmantelamiento, con la
implementacion de mejores practicas y asi
evitd el abandono y malos manejos de los
residuos generados por estas actividades.

Sistema de
Gestion
Ambiental

México @ @ @ @

Verificacion Certificacion
interna externa

© ©

Huella ambiental

El objetivo de esta normativa, la cual se
basa en la prevencion, fue evitar que se
dejaran marcas en el entorno. Es por ello
que se realizaron acciones en materia de
control y gestion de recursos y residuos

Telefénica elaboré la Norma de Control Operacional, en la cual establece las actividades que
se deben seguir para minimizar su impacto medioambiental.

Recursos y residuos

La optimizacion en el consumo de recursos y
materias primas; asi como la reduccion y
correcto tratamiento de los residuos,
permitié a Telefénica ser mas eficiente:

Consumo de recursos

« Papel. En 2008 Telefénica elaboré
campanas que fomentaron el ahorro en el
consumoy el reciclaje de papel. Entre las
principales acciones implementadas estan:
la disminucién del numero de impresiones
digitales, la colocacion de papel reciclado en
todas las impresoras, la penetracion de la
factura electronica, asi como la
concientizacion interna sobre la importancia
del reciclaje. Para 2009 se adoptaran
medidas que incrementen el ahorro en el
servicio de impresion.

«Agua. La actividad de Telefénica no implica
su elevado consumo, sin embargo sus
acciones exhortan a su buen manejoy
cuidado.

Energia. La compafia continu¢ con la
instalacion de equipos inteligentes de aire
acondicionado en estaciones base. También
implementd un programa interno de ahorro
energético, basado en buenas practicas. Para
el siguiente afio se planea un estudio sobre
la viabilidad del uso de mas energias
renovables.

Reciclaje de celulares, baterias y accesorios

Telefénica (en alianza con Nokia), activd nuevamente su programa de “Reciclaje de celulares
y recoleccién de baterias”, el cual fue disefiado para crear conciencia con respecto a la
conservacion del medio ambiente y la importancia del reciclaje.

Se colocaron 8 nuevos buzones de recoleccion en centros educativos, empresas e
instituciones publicas. Se capacité a mil 500 ninos, 9 coordinadores y 54 gerentes
territoriales de atencion a clientes; y mas de mil 200 colaboradores, sobre la importancia de
estas acciones.

ano celulares baterias cargadores pilas alcalinas
2006-2007 13,000 11,000 1,000 100
2008 11,600 12,050 1,630 1,150

Gestion de residuos Residuos peligrosos

y de manejo especial
La gestién de residuos originados por la
compafia se promovid con la practica de
las tres ‘R”: reducir, reutilizar y reciclar.
Ademas, se siguieron todos los parametros
que la ley exige.

Todos los residuos peligrosos y de manejo
especial, como aceites, baterias,
acumuladores, entre otros, que se generan de
la operacion y el mantenimiento propio de la
compaiifa, se gestionaron adecuadamente y
esto se registro a través del documento
“Manifiestos de entrega, transporte y
recepcion”, solicitado por la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturales
(SEMARNAT).

2007 2008
Consumo de papel reciclado (kg) 0 67,682
Consumo de papel blanco (kg) 124,900 51,000
Consumo agua (litros)* 38,137,247 54,453,000
Facturas electronicas 0 848
1 Elincremento de este rubro se debe a las mejoras implementadas en los sistemas de medicién de consumo en 2008
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Gestion integra y transparente ‘H
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Este motor de desarrollo econdmico y social del pais es considerado también como el
principal generador de empleo, inversién y productividad.

Desde que Telefénica inicié operaciones en
México (en 2004), la compaiiia se ha
caracterizado por ofrecer productos y
servicios de la mejor calidad que le permitan
incrementar la competitividad. Hoy a través
de la marca movistar, su cuota de mercado
en telefonia moévil es de 19.4%.

Al respecto, expertos y analistas sefialan que
México ha perdido posiciones en la
clasificacion de competitividad mundial’,
principalmente por situaciones que han
impedido una adecuada competencia, como
son:

- Las limitantes para inversion extranjera en
telefonia, que obstaculizan el desarrollo de
competencia y la disminucién de tarifas.

- La falta de un ambiente regulatorio
transparente, eficiente y contundente; con
todo y el claro dominio de Telmex y Telcel,
éstos no han sido declarados como
operadores dominantes ni se les ha
impuesto alguna obligacién especifica.

- El retraso a la consolidacion de las Areas
de Servicio Local (ASLs). Telmex actia como
monopolio en el 50% de las 397 ASLs.

+ La necesidad de mayor espectro
radioeléctrico, el cual esta distribuido de
forma desproporcionada; hay operadores,
fijos y moviles, que carecen de espectro
suficiente para desarrollar sus servicios e
introducir nuevas tecnologias; mientras que
algunos no hacen uso eficiente del espectro
asignado.
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Telefénica se ha apegado a la Ley Federal de
Competencia en México, por lo que no
presenta sanciones, multas, expedientes por
monopolio, practicas que vayan en contra de
la competitividad ni por incumplimiento de
la normativa sobre la provision y uso de sus
productos y servicios. Ademas, la compafia
incrementd la labor preventiva en la
deteccion de riesgos de infraccion de
normativas de competencia.

El compromiso de la compania es continuar
trabajando para mejorar el marco
competitivo del pais y asi actuar como
catalizador para lograr un nuevo repunte de
la inversion en el sector, que resulta
indispensable para insertar a México en la
sociedad de la informacién.

Fueron realizadas diversas actividades con el fin de educar a nifos, adolescentes y adultos
sobre el uso responsable de las nuevas tecnologias.

La estrategia que desarroll6 la Compania
para fomentar el uso seguro y responsable
de las nuevas tecnologias por parte de la
infancia y la adolescencia, estuvo basado en
tres ejes: autorregulacion, alianzas y
educacion.

La Normativa para la Provision de Contenidos
para Adultos concentro las bases del
tratamiento que la Compania tuvo que
asignar a los contenidos clasificados para
mayores de 18 afios, mediante los
mecanismos de control de acceso a los
mismos y la lucha contra el material ilicito.

Para reforzar la implantacion de esta
normativa, se aplicaron auditorias en
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México,
Perl y Venezuela. A partir de este ejercicio,
se definieron los planes de mejora que se
ejecutarian en 2009.

Telefonica fue siempre consciente de la
necesidad de cooperacion de todos los
sectores de la sociedad para lograr que
ninos, ninas y adolescentes, hicieran un uso
seguro y responsable de las nuevas
tecnologias. Es por eso que las acciones
desarrolladas tuvieron el apoyo y
colaboracion de actores sociales como
asociaciones civiles y agentes del sector
académico y educativo.

La alianza con las organizaciones A Favor de
lo Mejor, InterMedia y Unete, indudablemente
fue clave en el pais para el surgimiento y
presentacion del proyecto de "Investigacion
Generaciones Interactivas”, el cual contoé con
la especial colaboracién de la Universidad de
Navarra.

Como proveedora de tecnologia y
contenidos, la compania fomenté el uso
responsable de las TIC’s, presto sus servicios
y realizé aportaciones que trascendieran al
progreso de la sociedad.

Ademas, promovi¢ diferentes iniciativas,
todas enfocadas para que las nuevas
tecnologias fueran empleadas de forma
segura, pero ademas sensibilizando a ninos,
padres, docentes y empleados. Las
principales acciones desarrolladas fueron:

Formacién

Telefénica y las ONG’s A Favor de lo Mejor,
InterMedia y Unete, organizaron el taller de
Formacion de formadores, con el tema Ocio
interactivo: un nuevo reto educativo, el cual
tuvo como propdsito proporcionar
herramientas y conocimientos para
entender el mundo de las nuevas
generaciones y poder educar a nifios y
padres, asi como compartir con otros
docentes el uso responsable de las
tecnologias de la informacion. En estos
eventos participaron mas de 200 profesores
de instituciones publicas y privadas;
subdelegados y formadores de docentes
para que incorporaran este asunto en sus
temarios.

Asimismo, estas actividades fueron
enmarcadas por el proyecto “Generaciones
interactivas”, impulsado por Telefénica y
desarrollado por la Universidad de Navarra
y EducaRed.

Con los talleres, impartidos por el maestro
Fernando Garcia, fue posible que los
asistentes se convirtieran en el referente
para sus centros educativos, ya sea con la
incorporacién del programa en el plan de
estudio, o mediante la difusion en otros
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lugares, a fin de replicar también su
experiencia, como la del doctor Jorge
Jiménez, profesor de la Escuela Secundaria
298, quien comento: “fue interesante saber
que hay Instituciones que se preocupan por el
uso adecuado del Internet en los adolescentes
y me parecio importante que nos hicieran
llegar esta informacion para posteriormente
difundirla.”

Al mismo tiempo, también se present6 el
libro Educar hij@s interactiv®s, de Fernando
Garcia y Xavier Bringué, basado en un
estudio a nifos y jovenes espanoles, sobre
como emplean las nuevas tecnologias y los
retos educativos que ello plantea para las
familias y la comunidad docente. Los
ejemplares fueron entregados para que los
docentes aprovecharan los avances
tecnolégicos y pudieran transmitir mejor los
mensajes, ademas de desarrollar las
capacidades y potencialidades de los
jovenes.

Arred Pundaciia tairiantzs

LA GENERACION
INTERACTIVA EN
IBEROAMERICA

NiRos ¥ ADDLESCENTIS
ANTE LAS PANTALLAS

Para mas informacion: www.telefonica.com/rco8/usoresponsableTIC

-



www.generacionesinteractivas.org

Para mas informacion:

En noviembre se realiz6 un taller con alumnos de nivel secundaria de entre 13 y 17 afnos.
La primera escuela publica en México que participo en el estudio de Generaciones
Interactivas, fue la nimero 66. La directora, junto con uno de los profesores, acudié al

curso de Formacion de formadores.

Este taller lo impartié Diana Gonzalez, de la Universidad de Navarra y conté con la
presencia de mas de 200 alumnos y alrededor de 10 docentes. La participacion del
alumnado fue constante y el interés por los consejos ofrecidos quedé patente en sus
reflexiones. Una de las principales conclusiones a las que se llegd fue que “en Internet
se puede hacer todo, pero es importante pensar si se debe o no hacer”.

Ciertamente, el taller significo el comienzo para que los estudiantes hicieran conciencia
de que en la vida virtual como en la real, existen valores propios que no se deben dejar

pasar.

Concienciacion y difusion

Telefénica comprendié que el futuro de la
sociedad eran los ninos y adolescentes del
presente, para quienes las TIC's serian
fundamentales en su desarrollo personal y
profesional. De ahi que haya considerado la
importancia de hacerlos conscientes de las
implicaciones sobre su uso para que
aprovecharan su capacidad transformadora
como motores de progreso.

A partir de ello, se cre6 conciencia con
clientes, colaboradores y sociedad en

general. Al interior de la Compania se
difundieron consejos, articulos, videos y
algunas otras acciones acerca de la
importancia del uso responsable de las
nuevas tecnologias y se puso de manifiesto
el compromiso que se debia asumir para
que el mensaje llegara correctamente al
circulo familiar, laboral y de amistades.

Asimismo, en el sitio de Internet se publico
una serie de recomendaciones sobre el uso
responsable del celular.

Fundacion
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Por otra parte, a partir de enero de 2009, se
aprovech¢ el envio de facturas de los
clientes de pospago para incluir mas de

147 mil tripticos con indicaciones para
padres sobre cémo afrontar la educacion
ante el teléfono celular, Internet y la
television. Este material también se difundio
al interior de la Compania para llegar a
todos los colaboradores.

Generaciones Interactivas

Este programa Telefénica lo inicié en
Latinoamérica y tuvo como objetivo
sensibilizar, educar y formar a nifos, padres,
educadores y sociedad en general, sobre el
buen uso de las TIC’s. Fue parte también del
compromiso que la Compania asumio para
impulsar el desarrollo sostenible de las
sociedades donde opera y a través del mismo,
consolidar y coordinar las actuaciones en el
ambito de la proteccion al menor.

Destaco por ser el primer y mayor estudio
de nuevas tecnologias disponibles para
nifos y adolescentes en América Latina; se
le denomind Generaciones Interactivas en
Iberoamérica. Ninos y adolescentes frente a
las pantallas. Retos educativos y sociales.
Estuvo impulsado por Telefénica y
desarrollado por la Universidad de Navarra

(UNAV) y EducaRed, de Fundacién Telefonica.
Los resultados de este estudio fueron
integrados en el Libro Blanco.

El analisis se baso en las encuestas que se
aplicaron aproximadamente a 85 mil nifios
de 800 centros educativos entre Argentina,
Brasil, Chile, Colombia, México, Pert y
Venezuela, entre septiembre de 2007 y junio
de 2008, y sirvio para el desarrollo de
acciones formativas.

En México se conto con la participacion de
18 mil 590 estudiantes de primaria, 12 mil
703 de secundaria y 5 mil 674 de
preparatoria; se contactaron 293 escuelas,
de éstas 92 fueron privadas y 201 publicas.

En el documento se integraron varias
esferas que brindaron un entendimiento
claro sobre el uso de las pantallas sobre un
Unico sujeto; incluso se anadié informacion
sobre el contexto familiar y escolar, lo que
facilité la comprension de las posibles
interacciones que ejercieron estos
elementos.

Otra de las novedades de este proyecto es
que las comunidades educativas que
participan son beneficiarias en primer
término de la informacién obtenida del
colegio participante, ya que disponen de
una imagen de su alumnado hasta ahora
inaccesible para ellos y que puede facilitar
en gran medida la labor educativa posterior.
En este sentido, 158 colegios recibieron su
informe de resultados, a partir del cual
pueden desarrollar iniciativas educativas.

Las principales conclusiones del estudio,

integradas en el Libro Blanco, fueron:

+ 73% de los ninos encuestados naveg6 de
manera individual.

+10% instalo6 un filtro de contenidos en su
computadora personal.

- 82.8% de ninos entre 10 y 18 afios tenia
teléfono movil.

Concretamente en México, se concluyd que:

« La principal atraccion fueron las pantallas
mas audiovisuales y lidicas como
consolas, videoconsolas, camaras digitales
y de video.

El uso de las TIC's en Latinoamérica

(www.generacionesinteractivas.org)

Tienen movil

Tienen PC

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

México Brasil Chile
83% 94% 79%
69% 79% 69%
50% 59% 60%
20% 42% 23%
53% 44% 33%
13% 13% 30%

- El mayor ingreso a Internet se realizé desde
el hogar (50%); mientas que en escuelas es
el 20%. De los adolescentes que navegan
en cibercafés, 52 % son hombres.

« El tiempo de navegacion fue menor al de
la media global de dos horas.

Telefénica, la UNAV y la Organizacion
Universitaria Interamericana (OUI)
constituyeron en 2008: el "Foro
Generaciones Interactivas”, el cual se abridé a
entidades publicas y privadas para dar
continuidad al proyecto con nuevas
iniciativas.

Colombia Argentina Pera Venezuela
92% 72% 81% 93%
82% 43% 52% 68%
54% 30% 36% 51%
39% 46% 31% 13%
46% 40% 62% 55%
12% 27% 14% 24%
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Crear una sociedad inclusiva a través de las TIC's, fue parte de la estrategia de la Compaiiia.

El uso de las TIC's potencia el desarrollo de las naciones, al actuar como catalizador del
progreso, y favorece la eliminacion de las barreras econémicas, geograficas, educativas y de

accesibilidad.

El desarrollo de programas para fomentar la
inclusiéon digital permitié que cada vez mas
personas tuvieran acceso a las nuevas
tecnologias y que ademas alcanzaran una
mejora econémica y social, asi como una
mayor calidad para las comunidades en la
que se implementé el servicio.

Es por eso que afo con afo la compaiia
incluye proyectos que ayuden a disminuir la
exclusion digital y 2008 no fue la excepcion.

Ante la desigualdad de ingresos, que
represent6 un freno para el acceso
igualitario a las TIC's, se mantuvo la oferta
de servicios accesible para todos, incluso
para personas de recursos econémicos
bajos.

Movistar SOS

Se diseno para que los clientes tuvieran
comunicacién permanente, sobre todo para
ocasiones de emergencia, aun y cuando no
contaran con saldo. Este servicio proporciona
respaldo para todos sus clientes, sobre todo
a aquellos con un nivel de poco consumo, asi
como a los de bajo ingreso.

En el menu del servicio, se incluyé “lldmame,
no tengo saldo”, una opcién a través de la
cual se permitio al usuario dar aviso a cinco
personas, como maximo, de su intencion de
querer comunicarse con ellos, ya sea por
llamada o por mensaje de texto, ambos por
cobrar en el saldo del destinatario.

Movistar en casa (telefonia fija inalambrica)
Para responder a las necesidades de
comunicacién de aquellas poblaciones sin
infraestructura para telefonia fija, se amplio
la cobertura de este servicio en entidades

como el Distrito Federal, Guadalajara,
Puebla, Monterrey, Leon, Aguascalientes,
Querétaro, Ciudad Juarez, Tijuana, Morelia,
San Luis Potosi, Matamoros, Reynosa, Nuevo
Laredo, Saltillo, Toluca y Torredn.

Las tarifas y la renta del servicio fueron las
mas bajas en comparacién con las del
principal operador de telefonia fija en
México; ambas estuvieron 40% por debajo.
No obstante, la comercializacién se realizd
en las modalidades de pospago, control y
prepago, atendiendo asi las necesidades de
la poblacién y con la mejor calidad.

Los resultados que se obtuvieron en las
encuestas aplicadas a usuarios, demostraron
que el 80% estuvo muy satisfecho con el
servicio de su linea y que un 91% seguro lo
recomendaria.

Movistar 1, 2,3

El lanzamiento de esta oferta fue para
permitirle al cliente reducir el costo de sus
consumos hasta por un 50%, en todo tipo de
llamadas, incluyendo larga distancia
internacional, que se cobraron como
llamadas locales. Con esta tarifa,
ciertamente, todos los mexicanos con
familia en EEU y Canada fueron los mas
beneficiados.

En 2008, Telefénica reforzé su compromiso
para extender los servicios de
telecomunicaciones a un mayor nimero de
poblaciones. Sin embargo, su accién se vio
restringida por las limitantes regulatorias en
materia de inversion extranjera que
prevalecioé en el pais.
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Telefénica firmo con el estado de Veracruz
un convenio de colaboracién para fortalecer
el desarrollo de las telecomunicaciones en la
entidad, con lo que se amplié la cobertura
de servicios.

El compromiso adquiri6 una inversion
aproximada de 40 millones de délares, la
generacion de alrededor de goo empleos y
la extension de la cobertura poblacional a
mas de 1 millén de veracruzanos
adicionales. Evidentemente, esto reflejo el
"Espiritu de Progreso" de la compania.

NUEVO
movistar 123
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Telefénica fue consciente del importante
papel que adquirié la capacitacion en el uso
de las nuevas tecnologias y el respeto a la
riqueza cultural del pais, asi como de la
convergencia de éstas para la accesibilidad
de las telecomunicaciones a todas las
personas, sin importar su nivel
socioeconémico o cultural.

En este sentido, Fundacion Telefénica fue
clave. Con el programa EducaRed’ se
promovi6 el uso educativo de las TIC's en la
ensefanza, beneficiando asi a profesores,
alumnos, padres y otras personas;y con el
programa de Generaciones Interactivas se
fomentd la educacion en el uso responsable
de las TICs.

En México, 6 de cada 100 habitantes
hablan alguna lengua indigena. Es por
esto que resulta importante preservar
la riqueza cultural del pais y a través
de la inclusién, abrié un canal de
atencion especializado en lengua
Nahuatl.

Esta plataforma de atencién, tnica en
el sector de telefonia movil en la
Republica Mexicana, atendio en tan
sélo seis meses de operacién, a mas de
4 mil clientes en su lengua indigena
materna.

Con esta iniciativa se demostré
nuevamente que a través de la
innovacién y la firme conviccion de
apoyar a los diferentes sectores de la
sociedad mexicana, Telefonica fue
factor importante para del desarrollo
de la gente.

Durante el pasado afo, se trabaj6 en
diferentes ambitos de accesibilidad y para
extender el impacto positivo de las TIC's,
especialmente en el colectivo de las
personas con capacidades diferentes. No
obstante, se mantuvieron activos algunos
servicios de apoyo:

Mensaje de texto a voz: fue disefiado
especialmente para ayudar a personas con
ceguera total, debilidad visual, sordos y
adultos mayores.

*2424: con esta marcacion se ofrecié
cualquier tipo de informacion, incluso de
lugares con acceso para silla de ruedas,
médicos que atendieran con el lenguaje de
senas, entre otros.

Localizame: este servicio de localizacion GPS
funcioné como un apoyo para determinar la
ubicacion de personas perdidas o
desorientadas, entre otros..
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Para fomentar el desarrollo de las
comunidades donde opera, la compania
potencio la inclusién digital y el crecimiento
sostenible. Un ejemplo de ello, fue la
relacién que sostuvo con CINIA, empresa
ubicada en el estado de Puebla -Unica en su
tipo- que se cre6 para integrar a la vida
laboral a personas con alguna discapacidad.

CINIA comenzé elaborando un mufieco de
peluche con la imagen del “duende
Telefénica” de la compania y debido a la
respuesta tan favorable que se obtuvo, se
amplié la gama de productos que esta
empresa vende a la Compafia. Ademas de
que se construyé una sélida relacion.
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Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion fueron fundamentales para la
contribucion de Telefénica a mejorar la calidad de vida de las personas, fomentar la igualdad
de oportunidades y el crecimiento de las comunidades donde opera.

Fundacién Telefonica promovi6 el progreso social, siendo éste el motor y semillero de las

iniciativas sociales y culturales de la compania.

El desempefio de las TIC's tuvo un rol
protagonico para el mejoramiento de la
educacién y la promocion de la igualdad de
oportunidades. Por tal motivo, el eje de
iniciativas sociales y culturales de la
compania se desarrollé a través de la
Fundacién y de algunos patrocinios, por lo
que logré impactar positivamente en la
sociedad, el arte y la cultura.

Como parte de un ejercicio mas de
transparencia, Telefénica reporté sus
mediciones de acuerdo con el modelo LBG
(London Benchmarking Group), desarrollado
para mejorar la gestion, entendimiento y
medicion de la inversién social de las
empresas. En la actualidad, el modelo es
utilizado por mas de 200 compafias lideres
a nivel mundial.

Con el patrocinio de actividades culturales y
deportivas, ademas de reafirmar el
compromiso social de la compafiia, se busco
la integracion de diferentes gruposy la
extension del progreso.

El Ayuntamiento de Puebla reconocié la participacion de Telefonica en el programa de
Corresponsabilidad Social, implementado por la presidenta municipal, Blanca Alcala Ruiz.

Por tal motivo, la Compafiia fue incorporada al Portafolio de Inversion Social, un instrumento
que vincula a la sociedad y al ayuntamiento a partir de la colaboracion e integracion de
alternativas que contribuyen a la mejora comunitaria para establecer alianzas entre gobierno,

sociedad e iniciativa privada.

El programa tuvo como proposito impulsar el desarrollo y mejorar la imagen urbana de la

entidad.

Cultura

El pasado ano se patrociné la quinta edicion
del Festival Internacional de Cine
Contemporaneo de la Ciudad de México
(FICCO), considerado el evento de cine
independiente nacional e internacional mas
importante del pais, en donde se exhibieron
195 largometrajes, 39 documentales y

48 cortometrajes, ademas de la realizacion
de cursos, talleres, proyectos sociales y
actividades infantiles.

La edicion nimero diez del Festival
Iberoamericano de Cultura Musical Vive
Latino, uno de los principales eventos de
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rock en espafiol también fue patrocinado
por la compafia. Durante dos dias, se
registraron mas de 110 mil asistentes en los
diferentes conciertos.

Por cuarto afio consecutivo, se apoyd
“Espacio Vanguardia 2008 el cual se
celebré en la ciudad de Tampico. Este
ejercicio de intervencion social conté con la
participacion de mas de 30 mil estudiantes,
académicos y asociados de universidades
publicas y privadas, de diferentes regiones
del pais, para elaborar iniciativas concretas
sobre temas clave para el desarrollo
presente y futuro de México.

Deporte e integracion

En 2007 Telefénica firmd un convenio con la
Federacion Mexicana de Futbol (FMF) para el
patrocinio de todas las selecciones
nacionales. Este acuerdo con vigencia hasta
2011, tuvo como proposito impulsar una
actividad que une a millones de aficionados
en el pais, sin importar las diferencias
sociales ni educativas. Ademas los
colaboradores disfrutaron de numerosos
beneficios, como visitas al Centro de
Capacitacion y Alto Rendimiento PEGASO,
descuentos y sorteos de boletos, camisetas,
firmas de autdgrafos, entre otros.

Se mantuvo el trabajo con los cinco programas de actuacién: Proniiio, EducaRed, Voluntarios
Telefénica, Debate y Conocimiento; Arte y Tecnologia.

Proniiio escolarizé a 107 mil 602 niiios en América Latina; la meta en 2009 es beneficiar a
120 mil en el eje de proteccion integral, a los que se sumaran 127 mil 500 gracias a la
intervencion socio educativa.

Fundacion Telefonica® articula la accion social y cultural de las empresas de la Compania. Con presencia en nueve paises, su objetivo en
México es brindar apoyo social a grupos desprotegidos, promocionar el arte, fomentar la cultura y la investigacion de nuevas tecnologias. Al
mismo tiempo, contribuir al desarrollo social a través de una educacion de calidad. En 2008 desarrollé mas de 200 proyectos de accién social,
dentro de los cinco programas transnacionales, beneficiando a 71 mil 801 personas.

Son espacios publicos de formacién con recursos informaticos (equipo de cdmputo, proyector, impresora, mobiliario e Internet) y humanos
(dinamizadores), que impulsan un proyecto de integracion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC’s) al proceso de
ensefanza-aprendizaje, para los beneficiarios del programa y todo su entorno.

Las AFT permiten el acceso, capacitacion y participacion de toda la comunidad escolar (profesores, promotores, alumnos, actores sociales
involucrados y padres de familia); éstas fueron instaladas en ludotecas o escuelas primarias en donde se ejecuta el programa Pronifio. Las 10
aulas construidas en 2008, se repartieron en: Chiapas (Tuxtla Gutiérrez, Tapachula, San Cristébal de las Casas y Huixtla), Oaxaca, Quintana Roo
(Cancun) y Jalisco (Guadalajara). En 2009 se seguirdn construyendo mas aulas para dar continuidad al proyecto.

El dinamizador es el principal aporte de este servicio, esta altamente capacitado y su labor es proporcionar las herramientas necesarias para
adaptar contenidos, compartir experiencias y motivar a toda la comunidad educativa para que aproveche al maximo estos conocimientos. El
portal de EducaRed es su fuente de respaldo.

Ejemplo de estas aulas, es la que se instalo en la escuela primaria Juan Sabines, en San Cristobal de las Casas, ubicada en una colonia de alta
marginacién, con conflictos étnicos y religiosos, donde la poblacién escolar sélo habla en tzotzil.

¥ AR
. - ;
El impacto de este proyecto fue positivo y ' - T
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alentador, como lo explicé Rubén Dario,
profesor de educacion basica que nunca
habia salido de su comunidad chiapaneca y
que, gracias a su participacion en las AFT a
través del portal EducaRed, se gané con
otros docentes un viaje educativo a Espafa.
“El uso de la tecnologia en la educacion,
brinda mayor oportunidad de aprendizaje a
los alumnos; serd estéril si no innovamos, si
tomamos a los alumnos como simples
receptores (...) La educacion es el elemento
clave en el que se debe asentar el desarrollo
de la sociedad actual. Si la ignorancia mata
los pueblos... matemos la ignorancia”.
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Accion social

Pronino

Con este programa, a través de la
escolarizacion, se contribuyd
significativamente a la erradicacion de la
explotacion infantil. También se permitio
mejorar la calidad en la educacién y
aumentar la retencion escolar de los
infantes, toda vez que les fueron brindadas
las herramientas para la construccion de su
propio proyecto de vida. La estructura del
programa logré aumentar la cobertura de
beneficiarios, alcanzando también a todo el
entorno del menor.

Con el respaldo de 10 anos de trabajo, Pronifio
es la Unica iniciativa privada contra el trabajo
infantil que se despliega en 13 paises de
América Latina: Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, Ecuador, El Salvador, Guatemala,
México, Nicaragua, Panama, Pert, Uruguay y
Venezuela. Tiene también el reconocimiento
de la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT) y de la Organizacion de Estados
Iberoamericanos (OEl), por su labor en la
erradicacion del trabajo infantil.

En el pasado ano fueron atendidos mas de 13
mil ninos en México, superando por mucho
la cifra de 2007; ademas se entregaron 2 mil
209 becas en especie; 235 nifios dejaron de
laborar, y 504 disminuyeron sus horas de
trabajo. El programa desarroll6 su actividad
en 82 escuelas primarias y 13 centros
educativos (campos agricolas y ludotecas) de
13 entidades del pais: Chiapas, Distrito
Federal, Guerrero, Tabasco, Veracruz, Puebla,
Guanajuato, Jalisco, Sinaloa, Baja California,
Oaxaca, Yucatan y Quintana Roo.

De igual forma, y tomando en consideracion
la experiencia del modelo EducaRed, se les
facilité a profesores, alumnos y familias con
herramientas tecnolégicas para garantizar el
acceso a procesos de aprendizaje y
ensenanza de calidad.

Por otra parte, se instalaron 10 “Aulas
Fundacion Telefénica”, con equipos y
conectividad, en los centros educativos
Pronino; se lanz6 el “canal EducaRed del
educador Pronifio”, en el que se desarroll6 un
modulo de formacién y se implementé el
“servicio de atencion en tecnologia
educativa”, que se diseiid para atender
personalmente a los docentes.

En 2008 se impartieron diversos talleres con
tematicas como: derechos de la nifez,
identidad cultural, prevencién de la violencia
y maltrato; higiene y salud, equidad de
género y trabajo en equipo. De manera
complementaria, se realizaron actividades
extraescolares como visitas a museos y a
parques de diversiones, torneos de futbol y
cine movil.

Para proponer y promover la adopcion de
politicas de erradicacion de explotacion
infantil, Fundacién Telefénica, en conjunto
con la ONG Save the Children, organizé el
“Congreso nacional para erradicar la
explotacion infantil”, que conté con la
participacion de 390 personas, entre ellos,
representantes de secretarias de estado
nacionales y estatales, autoridades del
sistema para el Desarrollo Integral de |a
Familia (DIF) y otros actores significativos
del pais.

EducaRed

Se creé con el propésito de mejorar la
calidad educativa y fomentar la igualdad de
oportunidades mediante |a aplicacién de las
nuevas tecnologias en los procesos de
ensefanza-aprendizaje. Su vehiculo de
expresion es el portal EducaRed.net,
mediante el cual se incluyeron herramientas,
contenidos, programas educativos, entre
otros aspectos.

38 | Telefénica México | Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2008

Sin duda, el lanzamiento de este portal
educativo en el pasado afo supero las
expectativas, al registrar: 91 mil 586 visitas al
sitio, 393 mil 752 consultas y mas de 40 mil
usuarios inscritos.

Con las actividades didacticas que fueron
integradas en este programa, se buscé que
los beneficiados llevaran su experiencia a
sus ambitos de actuacion.

Finalmente, se brind6 capacitacion a 4 mil
412 participantes, entre mas de 53 mil 200
horas de formacién impartidas. Los
programas mas destacados fueron:

Entre pares: se impulsé en conjunto con
Microsoft y el Gobierno del Estado de
Tabasco para la formacién de lideres
capaces de instruir al alumno en un mejor
aprendizaje, propiciando la incorporacion de
las TIC's y la disminucion de la brecha
digital.

Capacitacion al Consejo Nacional de
Fomento Educativo (CONAFE), a través del
cual se sensibilizé a la sociedad sobre las
ventajas de incorporar las TIC's en los
procesos educativos y que reconocieran las
potencialidades didacticas y de
comunicacién de éstas. De igual forma se
identifico el rol, funciones y competencias
de los docentes y estudiantes al aplicarlas.

Voluntarios Telefonica

Mejorar la calidad de vida de las personas y
de la sociedad en general mediante el
esfuerzo desinteresado de los colaboradores,
a través de la ejecucion de diversos
proyectos, ha sido el objetivo del programa,
que desde 2005 inicié actividades en México.

En 2008 termind la expansion territorial del
programa, para llegar a todas las entidades
del pais y culminar con 850 voluntarios
inscritos, quienes dedicaron mas de 8 mil
500 horas para ejecutar 109 iniciativas, que
beneficiaron a mas de 26 mil 830 personas.

Los esfuerzos mas destacados fueron:
acopio de alimentos, agua potable y ropa
para ayudar a los damnificados del estado
de Veracruz; convivencias en instituciones
que trabajan con ninos en situacion y riesgo
de calle y adultos de la tercera edad;
rehabilitaciones de casas hogares; asi como
donaciones en especie.

En el “Dia del Nifio” fueron festejados 2 mil
480 ninos; en el “Dia del Voluntario” se
conto con la participacion de 286
colaboradores en las actividades culturales a
nivel nacional.

Fundacion Telefénica, en sinergia con el
Sistema Nacional para el Desarrollo Integral
de la Familia de Sonora (SNDIF) y el
Delfinario de Guaymas, entregd 21 becas
para nifios de capacidades diferentes y
€5Casos recursos, para que a través de las
terapias con los delfines se mejorara su
calidad de vida.

La deteccion temprana para la curacion del
cancer de mama fue otro tema relevante
para Fundacién. Por ello,y en conjunto con
algunas dependencias gubernamentales, se
llevaron a cabo campanas de estudio,
concientizacion e informacion.

Al respecto, el DIF municipal de Boca del Rio,
Veracruz, participé en las jornadas de salud
y patrociné las mamografias de 44 mujeres
de escasos recursos; con el DIF de Puebla
fueron 5o mamografias para mujeres
campesinas.

Por otra parte, y con el apoyo de las
autoridades municipales de Veracruz, se

realizé el “Operativo Crayola”, en el cual
fueron entregados mas de 5 mil libros. En
Puebla, se acondiciond la estancia infantil
“Ciudad Héroes”, para lograr el desarrollo
integral de sus ninos.

Debate y Conocimiento

Permitié generar conocimiento en el
entorno de la Sociedad de la Informacion y
de su impacto social; estudios y proyectos
de investigacion ayudaron a entender mejor
los aspectos relevantes sobre las TIC.
Ademas, se ejecutaron actividades de
analisis, debate y difusion.

En 2008, fueron publicados diversos
estudios en México, entre los cuales
destacaron el relativo al valor econémico del
espanol y "Generaciones Interactivas en
Iberoamérica. Ninos y adolescentes ante las
pantallas” este ultimo, considerado como el
primero y mayor estudio de nuevas
tecnologias disponibles en América Latina,
mismo que realizo Telefonica en
colaboracién con su Fundacion y la
Universidad de Navarra.

Arte y Tecnologia

El objetivo principal de este rubro fue
promocionar y divulgar el arte
contemporaneo y las aplicaciones artisticas
que se encontraban dentro de las
Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones. Para ello, se apoyo la

Impacto del idioma espanol

presentacion y ejecucioén de los siguientes
proyectos:

Antologia de Juan Sebastian Barbera.
Fundacion Telefénica patrociné la realizacion
del libro “Historias pintadas y cuentos de
amor”.

Electronica experimental en el arte. Se llevo
a cabo un taller dirigido a musicos, artistas
sonoros y visuales para proponer nuevos
proyectos individuales o colectivos mediante
practicas que incluyeran electrénica basica,
reciclaje de materiales y tecnologias.

Otros proyectos

Asimismo, Fundacion Telefénica dirigié sus
esfuerzos hacia otras actividades, como
“Chispitas de Esperanza”, que en
colaboracién con la Fundacion Ayu, apoy6 a
ninos del sector rural, de comunidades de
alta y muy alta marginacién de la llamada
nacion Mixteca (Oaxaca, Guerrero, Puebla,
Costa e Istmos).

Al mismo tiempo, fueron donadas varias
aulas de cémputo con el fin de acercar a los
ninos al uso de las TIC's. Entre los sitios
beneficiados estuvieron el internado
México-Espafia (Morelia), y el DIF de San
Pedro Garza (Nuevo Ledn).

Ciertamente, cada accion demostro el
compromiso que la compafiia adquirié para
ser participe del desarrollo y progreso del
pais.

La Ciudad de México fue la sede del V Seminario Internacional ‘El valor econémico del
espafiol: una empresa multinacional’, organizado por Telefénica México, Fundacion Telefénica
Espafa, la Secretaria General Iberoamericana y el Consejo Nacional para la Cultura y las Artes

(CONACULTA).

Se presentaron los titulos: “Economia del espafiol, una introduccion”y “Atlas de la lengua
espafiola en el mundo”y mas de 50 personalidades del ambito académico, cultural,
econémico y social se dieron cita para aportar elementos acerca de la importancia y el
caracter estratégico del idioma para la comunidad panhispanica.

El espafiol es una de las lenguas mas importantes mundo por su valor histérico y cultural, asi
como por su contribucién a la economia global. Bajo ese esquema, Telefénica impulsé el
desarrollo de esa investigacion, reafirmando asi su compromiso cultural y social con el pais.
Es importante sefialar que con la creacién de estos foros, se logré promover la competencia,
disminuir la brecha digital y difundir la importancia del sector para el crecimiento del pais.
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El objetivo: estrechar los lazos y encontrar
puntos de interés comunes

Dialogo con grupos
de interés

Transparencia

La Compaiiia diseind canales de comunicacion enfocados a la atencién de las necesidades de
clientes, empleados y sociedad en general.

En la estrategia RC 2.0, planeada por Grupo Telefonica, el didlogo con los grupos de interés se
consolidé como una herramienta de crecimiento. Con los esfuerzos realizados en México, fue
posible la apertura de un mayor niimero de espacios para dar respuesta y atender a cada uno
de las inquietudes clientes, empleados y sociedad en general.

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: GRI y AA1000AS.

Comunicar y dialogar ‘H

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

Clientes

Para Telefonica, la opinién de los clientes
siempre fue importante, es por eso que puso
a su disposicién diferentes canales y
herramientas de atenciéon (nadmeros de
atencion telefonica, pagina en Internet,
centros de servicio) a través de las cuales
mantuvo comunicacion las 24 horas del dia.

Empleados

Para los colaboradores, a través del canal
exclusivo “RRHH Cerca de Ti”, un grupo de
profesionales atendié dudas, comentarios,
inquietudes y sugerencias. La compania
alenté también la comunicacion cara a cara
y por via electrénica, con la intencién de que
los colaboradores se expresaran de manera
abierta y sin temores.

Adicional a estos canales, se incorpord la
Oficina de Principios de Actuacién, un medio
abierto para la expresion de inquietudes
sobre el comportamiento ético de la
compania.

Dialogo por las TIC's

Sociedad

Para este grupo, el correo electrénico de
Fundacion Telefonica fue el enlace que
estuvo a disposicion del publico en general;
y a través del cual se pudo establecer
contacto con los responsables de cada
programay generar sinergias.

El Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa es un ejercicio de transparencia
de cara a todos los grupos de interés de la
empresa. Desde 2007 este documento
publico fue colocado en Internet, al igual
que el correo electrénico de responsabilidad
corporativa.

Para 2009, la compafiia contara con una sala
de prensa virtual, un sitio que ofrecera
contenido relevante e importante sobre
Telefonica; ademas atendera las solicitudes
de entrevistas e informacién que los
periodistas realicen.

Mas cerca del negocio

De cara a 2009, Grupo 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
funcién del nivel de maduracién del proceso.
Todo ello, potenciando la continuidad del
dialogo con los grupos a lo largo del
ejercicio y asi trasladar de modo mas
efectivo las conclusiones al negocio.

Informes Corporativos Telefonica 2002-08

Informe anus!
de Fiesponiablidad
Coeporativa

2004 2005
[IGRI [IGRI
1AA1000AS

Informes locales de RC en los paises

Alemania' (desde 2006) Centroamérica? (desde 2006)  Ecuador (desde 2006)

ZIGRI (G3) GRI (G3) ZIGRI (G3)
[ZIAA1000AS [ZIAA1000AS
HILBG

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

2006 2007 2008

MIGRI (G3) MGRI (G3) [AGRI (G3)

ZIAA1000AS ZIAA1000AS ZIAA1000AS
HLBG LBG

México (desde 2006) Repuiblica Checa3 (desde 2006)
IGRI (G3) GRI (G3)
[ZIAA1000AS @LBQ

Fundacion Telefonica impulsé, encolaboracién con el Columbia Business School, Intel, el “Taller sobre la contribucion de las TIC's al desarrollo
econémico y la construccién de la cohesion social en América Latina”, que se desarroll6 en las instalaciones de Telefénica en México, y que fue
encabezado por el Dr. Raul Katz, profesor de Columbia Business School, quien incluy6 diferentes visiones sobre las TIC's respecto al fomento,
uso, inversion, productividad agregada y colaboracién conjunta entre el sector publico y privado para obtener el mayor impacto econémico y
social en México. Esta vision integral fue el resultado de una investigacién en paises como Argentina, Brasil, Colombia, Chile, Ecuador,
Guatemala, Nicaragua, Panama, Perd, Uruguay, Venezuela y México.

Al encuentro asistieron distinguidos actores del ambito académico, politico y empresarial, para dialogar sobre las acciones prioritarias en el
area de las tecnologias de informacién y comunicacién que deben encarar los paises de la region, para avanzar en su desarrollo. Asi, se
recabaron diferentes opiniones y se concluyeron mejores practicas sobre el futuro de las TIC's en México y su impacto en la economia.

Como fruto de este analisis, se publicara un libro con un compendio sobre el estudio y con las recomendaciones sobre herramientas y politicas

que deberian implementar los paises segln su nivel de desarrollo. Asimismo, incluira el detalle de las acciones prioritarias a realizar desde los
sectores publico, privado y académico.
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Argentina (desde 2004) Chile (desde 2003) Espana (desde 1999) Peri (desde 2003) Venezuela (desde 2006)
IGRI (G3) MIGRI (G3) IGRI (G3) IGRI (G3) IGRI (G3)
[ZIAA1000AS ZIAA1000AS [ZIAA1000AS [ZIAA1000AS ZIAA1000AS

() Primer informe publicado
i E - Verificacion 2008
. - = N ) 1 Informes on line.
Brasil (desde 2003) Colombia (desde 2006) Irlanda (desde 2006) Reino Unido' (desde 2006) > Incluye El Salvador, Guatemala,
[ZGRI (G3) MIGRI (G3) [IGRI (G3) [IGRI (G3) N'Larragud y Panama.
ZIAA1000AS ZIAA1000AS [ZIAA1000AS [AA1000AS 3 Informe Anual
[ILBG [LBG
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®L Para mas informacion: www.telefonica.com/rco8/indicadores

El modelo de gestion de la RC en la compaiiia fue ligado con indicadores sobre el impacto

social y el cumplimiento de los Principios de Actuacion.

Indicadores operativos de Grupo Telefonica

% Var.

2007 ejercicio anterior
Ingresos de Telefénica (mill. de pesos) 28,841 25,512 13%
Inversion en innovacion tecnoldgica (mill. de pesos) 2,498 2,291 9%
Pagos a administraciones publicas (mill. de pesos) 601 1,949 -69%
Pagos a empleados (mill. de pesos) 2,923 2,707 8%
Inversiones en infraestructuras (mill. de pesos) 5,749 3,735 54%
Volumen de compras adjudicadas (mill. de pesoss) 15,086 16,272 -7%
Ndmero total de empleados 17,769 16,589 7%
% mujeres en puestos directivos 138 109 26%
% mujeres en puestos medios 80.6 28.8 180%
Horas formacion por empleado? 37.0 66.6 -45%
Ndmero de comités de seguridad y salud 1 1 0%
Empleados formados en los Principios de Actuacion 90.1 98.3 -8%
Consumo eléctrico operaciones (MWh/afio) 3 176,727 139,855 26.36%
Consumo eléctrico oficinas (MWh/afo) 23,865 9,200 159.39%
Consumo de combustible en grupos electrégenos (litros) 282,340 271,900 3.84%
Consumo de agua (miles de litros) 54,453 38,137 42.78%
Emisiones CO2 indirectas (electricidad) (toneladas) 103,400 77,807 33%
Emisiones CO2 directas (toneladas) 761 102,704 -99%
Emisiones CO2 totales - directos y electricidad (toneladas) 105,915 180,511 -41%
Emisiones CO2 por viajes de trabajo en avion (trayectos continentales) 1,754 N.D.
Residuos baterias (kg)* 14,133.10 60,207.00 -76.53%
Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos- oficinas (kg) 68,614 67 102309%
Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos -clientes (kg) 23,679.0 N.D.
Inversiones en adecuacién para cumplimiento legal ambiental (pesos) 4,992.14 N.D.
Expedientes sancionadores por cuestiones ambientales 2 0 100%
Gastos de sanciones ambientales (pesos) 96,006.74 0 100%
Total de clientes (miles) 15,464.00 12.538 23.34%
Total de reclamaciones 108,211 3,078,370 -96.48%
Establecimientos comerciales 8,430 13,403 -37.05%
Llamadas telefénicas atendidas (miles) 21,908.00 160,198.00 -86.32%
% Cobertura poblacional 88 88 0,0%
% Cobertura geografica 27 27 0,0%
% Efectividad de las llamadas (red GSM) 97.8 97.8 0,0%
% Accesos prepago movil 94.1 94.4 0,0%
Total de proveedores adjudicados 1,153 1111 3.78%
Total de proveedores que reportan informacién RC 27 20 35.00%
Inversion social (LBG) (mill. de pesos)> 422 30.9 37%
Beneficiados Fundacion Telefonica® 68,411 N.D
Beneficiados Programa Pronifio? 13,743 N.D
DJSI 814 81,4 0,0%
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Telefénica cuenta con una serie de indicadores que muestran su comportamiento econémico,
social y medioambiental. A continuacion, se muestra la evolucion de estas variables desde 2007.

i/Como nos perciben los stakeholders?

% Var.

2007 ejercicio anterior

Clima laboral global 84% 78.49% 6%
Directivos 89% 83.29% 9%.
Mandos intermedios 84% 79.65% 11%
Resto plantilla 84% 77.72% 9%
indice de Satisfaccion del Cliente (ISC)! 8.68 8.71 0%
Reputation track Pulse 66 64.7 2%
RepTrakTM - Oferta 68.5 67.4 2%
RepTrakTM - Trabajo 64.8 64.2 1%
RepTrakTM - Integridad 68 67.1 1%
RepTrakTM - Apoya causas sociales 60.9 59.5 2%
RepTrakTM - Protege el medio ambiente 60.9 58.1 5%
RepTrakTM - Innovacion 69.9 69 1%
Familiaridad espontanea de marca (top-of-mind) 2 22 27 -9%
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La responsabilidad de la compafiia se concreta por medio de programas y acciones, cuyo impacto y grado de Client
cumplimiento se mide y da seguimiento. En México son establecidas de acuerdo con las caracteristicas del pais y de los lentes
retos fijados por Grupo Telefonica como estrategia global.

Responsabilidad Corporativa y Principios de Actuacion

Principios de Actuacion
Mejorar la reputacion de la
companiia

Dialogo con grupos de
interés

Empresa Socialmente
Responsable

Medio Ambiente

Certificado ISO 14001

Reciclaje: 50 mil unidades de
positadas y recicladas son el
objetivo

Papel: ahorro de papel

Preservacion de la naturaleza:

dar soporte al proyecto
Pronatura Yucatan, dedicado
a la conservacién de la
tortuga

Apoyo a programas
medioambientales: continuar
con el apoyo de los
programas:

- Fondo El Triunfo, dedicado a
la conservacion del Habitat
del Quetzal y Pavon

- Pronatura Noreste, el cual
consiste en dar refugio a las
aves acuaticas de
Cuatrociénagas

Desarrollar una campafa interna de comunicacién para reforzar la importancia de los
Principios de Actuacion.

Mantener en 60 puntos el eje de Ciudadania en el indice de reputacion.

Potenciar la comunicacién con nuestros grupos de interés a fin de conocer sus peticiones y
expectativas.

Obtener el distintivo ESR® 2009, que reconoce los estandares establecidos en la compania en los

ambitos estratégicos de la responsabilidad social empresarial, evaluado por el Centro Mexicano para
la Filantropia (CEMEFI).

Dar mantenimiento al sistema de gestién ambiental, para apoyar la proteccion del medio ambiente, a
través de un desarrollo sustentable y considerando los aspectos econémico - social y ambiental.

Fomentar la prevencion de la contaminacion mediante una cultura de reciclaje, que pernee en todos
los colaboradores de Telefonica.
Implementar proyectos de ahorro que contribuyan a la conservacién de nuestros recursos naturales.

Facilitar el desarrollo sustentable, en todas nuestras actividades, productos y servicios, contribuyendo
a la conservacién de la biodiversidad en México.

Otorgar becas a guardabosques y ofrecer talleres sobre educacion ambiental.

Apoyar en el pago para derechos de uso de agua y produccion de la senalizacién de senderos.
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Certificado 1SO 9001
otorgado por AENOR

Incrementar el indice de
Satisfaccion de Clientes a 8.86

Indicadores de calidad
establecidos por la Direccion

Ampliacién de la cobertura de
telefonia publica

Programa Integra, que forma
parte del Programa Regional
Ahora

Uso responsable de las TIC's
por nifos y los adolescentes

Empleados

Programa “vive el servicio”

Incrementar 2% el clima
laboral de la organizacion

Transformacion de lideres

Proveedores

Extension de los Principios de
Actuacién a la Cadena de
Suministro

Sociedad

Pronino

Voluntarios Telefénica
EducaRed
Inclusién Digital

Ampliar cobertura de
telefonia publica en el
interior de hospitales
publicos en la Ciudad de
México

Dar mantenimiento al sistema de gestion de la calidad, para cumplir con todos los requisitos y
necesidades de los clientes, en los productos y servicios que ofrecemos.

La satisfaccion del cliente sigue un aflo mas siendo prioridad estratégica para Telefénica, que en 2009
continuara trabajando en la implementacion del Plan de Calidad.

Desarrollar planes de mejora continua para ofrecer un servicio de calidad.

Continuar con el despliegue de nuestra red de telefonia en la via publica, para ofrecer mayor servicio a
los ciudadanos.

Vincular los ejes de Empleado y Cliente:

- Para mejorar la satisfacciéon de los empleados.

- Para que los clientes vivan una mejor experiencia.

Impartir talleres de formacién a educadores para fomentar el uso responsable de las TIC's, y toma de
conciencia de los adultos en el tema.

Lograr que los colaboradores de la compafiia conozcan de manera vivencial los procesos de atencion
que Telefénica brinda a sus usuarios.

Crear planes de accion por area (gestion de microclimas) con foco en los ejes criticos.
Construir una nueva cultura de liderazgo que impacte en la consecucién de nuevos desafios,
brindando herramientas de desarrollo que transformen el ambiente organizacional y generen

confianza y pasién en los equipos de trabajo; con claridad sobre las fortalezas y areas de desarrollo
para fortalecer las capacidades.

Continuar con los planes de auditoria iniciados en 2008.

- Beneficiar a 14 mil 400 ninos en 12 Estados de |a RepUblica y otorgar mil 325 becas.

- Inaugurar 15 Aulas Fundacién Telefénica.

- Realizar el primer encuentro de dinamizadores de las Aulas Fundacién Telefonica.

Aumentar el censo de Voluntarios Telefonica a 930 colaboradores y desarrollar mas de 100 proyectos.
Logar 180 mil vistas al portal EducaRed México y contar con 5 mil docentes capacitados.

Extender la red de telefonia fija a 10 localidades rurales.

Instalar 75 aparatos de telefonia publica en 25 hospitales que permitan ofrecer servicios de
comunicacion eficientes a pacientes, visitantes y profesionales.
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Ernst & Young Servicios Corporativos, S.L.U.
Torre Picasso

Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1

28020 Madrid (Espafia)

Tel: +34 915 727 200
Fax: +34 915 727 450

www.ey.com/es

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE (VERIFICACION) DEL INFORME ANUAL DE
RESPONSABILIDAD CORPORATIVA 2008 DEL GRUPO TELEFONICA EN MEXICO.

A la Comisién de Recursos Humanos y Reputacion
Corporativa de Telefénica, S.A.

Alcance del trabajo

Hemos llevado a cabo la revision de los contenidos del
Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2008 del
Grupo Telefénica en México (en adelante, Telefénica),
disponible en www.telefonica.com.mx/rc2008, y su
adaptacién conforme a lo sefialado en:

. La Guia para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI)
version 3.0 (G3), para el perimetro de Telefénica
México.

e Los principios recogidos en la Norma AA1000 AS
(versién 2003) emitida por AccountAbility (Institute of
Social and Ethical Accountability) para las actividades
desarrolladas por Telefénica en México.

La preparacion del Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa, asi como el contenido del mismo, es
responsabilidad de los Organos de Gobierno y la Direccion
de Telefonica, los cuales también son responsables de
definir, adaptar y mantener los sistemas de gestién y
control interno de los que se obtiene la informacion.
Nuestra responsabilidad es emitir un informe independiente
basado en los procedimientos aplicados en nuestra
revision.

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revisién limitada
de acuerdo con la Norma ISAE 3000 Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews of Historical
Financial Information emitida por el International Auditing
and Assurance Standard Board (IAASB) de la International
Federation of Accountants (IFAC).

Procedimientos realizados

Nuestro trabajo de revisién ha consistido en la formulacion
de preguntas a la Direccién Corporativa, asi como a la de
las diversas unidades de negocio que han participado en la
elaboracion del Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa, y en la aplicacion de ciertos procedimientos
analiticos y pruebas de revisién por muestreo que se
describen a continuacion:

1. Realizacion de entrevistas con directivos y personal de
las areas de Responsabilidad Corporativa de
Telefonica, S.A. y una seleccion de directivos y
personal clave de las lineas de negocio de telefonia fija
y de méviles de México. El propésito fue obtener un
conocimiento sobre cdmo los objetivos y politicas de
Responsabilidad Corporativa son considerados,
puestos en practica e integrados en las estrategias de
las entidades.

2. Revision de informacion relevante, tal como las actas
de las reuniones del Consejo de Administracion de
Telefonica, S.A. o las actas de las reuniones
celebradas por la Comision de Recursos Humanos y
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Reputacion Corporativa, en las que se han tratado
asuntos relacionados con la Responsabilidad
Corporativa.

3. Revisién de los principales procesos y sistemas a

través de los cuales Telefénica establece sus
compromisos con sus grupos de interés, asi como la
cobertura, relevancia e integridad de la informacion
incluida en el Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa.

4. Analisis de la adecuacion de la estructura y contenidos

del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa de
Telefénica a lo sefialado en la Guia G3 de GRI.

5. Comprobacion selectiva de la informacion cuantitativa
de los indicadores incluidos en el Informe de
Responsabilidad Corporativa 2008 y su adecuada
compilacién a partir de los datos suministrados por las
fuentes de informacion.

Los procedimientos aplicados para cada indicador se
detallan en la Tabla de Indicadores GRI que se adjunta a
continuacion y que forma parte integrante de este Informe,
habiéndose obtenido para cada uno de ellos
documentacion soporte correspondiente.

Independencia

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las
normas de independencia requeridas por el Cédigo Etico
de la International Federation of Accountants (IFAC).

Conclusiones

Como resultado de nuestra revisién no se ha puesto de
manifiesto ningiin aspecto que nos haga creer que el
Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2008 de
Telefénica contiene errores significativos o no ha sido
preparado de acuerdo con:

* La Guia para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad de GRI versién 3.0 (G3)

* Los principios recogidos en la Norma AA1000 AS
(version 2003) emitida por AccountAbility (Institute of
Social and Ethical Accountability).

En esta hoja se recogen los principales
procedimientos y conclusiones de nuestra
verificacién; el contenido integro del presente
informe de revisién, junto con las recomendaciones
y detalle de los procedimientos de verificacion
aplicados a los indicadores GRI G3 se encuentra
en: www.telefonica.com.mx/rc2008
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www.movistar.com.mx/rco8

Verificacion con las Cuentas Amualss &
Informe de Gestion Consclidados auditados
de Telefonica, S.A. correspondicates al
ejercicio 2008,

Contraste de Jos datos cuantitativos y/o cualitativos can la
informacidn piiblica reportada por ct Grupe Telefénica a los
mercados 0 en piginas propias de Internet,

Vesificacion con las Cuentas Anuales &
Informe de Gestion Conselidados auditados
de la Asociacién de Telefonica para ef
Apoyo 2 las Personas con Discapacidad
{ATAM)}, correspondientes al gjercicio 2008,

Verificacian de la existencia de las Politicas, Sistemas y
Procedimientos descritos.

Contrasic coi 1os Principios de Actuacién
del Grope Telefdnica aprobades en
icmbre de 2008,

Verificacion de los cdlculos la

metedologla aplicada por el Grupo Telefonica.

Contraste con fuentes externas, par unt
Tmnestia, de 1as informaciones cuantilalivis ¢
cualitativas procedentes de los sistemas
internos de las empresas del Grupe
Telefonica. En funcién del indicador, las
fuentes externas utilizadas han sido, entre
otras, informies emitidos por terceros para
useo interno de Telefonica, noticias de prensa,
accesos & paginas de Etemnel ajenas,

< idad con Ia icacion/ d i6n recibida de
1a Direccién General Adjunta de Intervencion, Inspeccién y
Auditoria Interna Corporaliva.

facturas, ndminas, .,
- Verificacin de Ia itidad de los criterios ara
Centsaste con Ias comunicaciones clectuadas su consideracién como “ne aplicable” a las actividades
a los Organismos oficiales compeishies, desarolladas por Telefonica.
Indicadores de zplicacién a las actividadzs de TelefSaica para

3 . " de
Verificada adhesion al Pacto Mundial. tas cuales no dispone de informacién o ne se informa.

Verificacién de la adecuada recopilacion de
103 datos reporzados con sistemas internos de
informacién yio contraste de la informacisn.
cualitativa con soporte documenial ]
proporcionade por las freas o comparifag R

Conformidad con Jas informacionces recibidas de tos servicios
Jjuridicos de cads pais.

sesponsables.
Grupo Telefénica Telefénica Maviles de México
Grupo Telefénica cr México Alenlo
@ Report 'Organizational
Initiative Stakeholder

AccountAbili

FTSE4Good
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millones de accesos de clientes.
Presencia en paises.
millones de accesos de telefonia movil.
millones de accesos a telefonia fija.

Mas de millones de accesos minoristas

a Internet de Banda Ancha.

Mas de / millones de accesos de television
de pago.
Un (sobre 10) de indice de

Satisfaccion de Clientes a cierre de 2008.

Profesionales

profesionales.

Un de indice de Clima Laboral

y Compromiso.

Responsabilidad Corporativa

empleados con formacion

sobre los Principios de Actuacion.

Telefénica publica Informes de RC en
paises. Para garantizar la materialidad

y la rigurosidad, la Compania se apoya

en la verificacién externa, siguiendo los

parametros mas exigentes: GRI y AA1000.

Resultados

millones de euros en ingresos.
de ingresos proceden de fuera de Espana.
Un beneficio neto de millones de euros.

euros por accion de beneficio neto.

millones de euros de capitalizacion

bursatil.

Accion social y cultural

Cerca de millones de euros en accion

social y cultural con millones de personas

beneficiadas por las iniciativas de 2008.

Unos empleados son Voluntarios

Telefonica.

ninos escolarizados por Pronino
para contribuir a erradicar el trabajo infantil

en Latinoamérica.

millones de euros de inversion

anuales (CapEx).

millones de euros invertidos en [+D+l.

*

Compromiso para reducir un el

consumo eléctrico en sus redes en 2015.

* Kwh/ acceso equivalente






