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Las mejores empresas para trabajar
en México

Galardén iberoamericano a la Mejor
experiencia de cliente en servicios de
telecomunicaciones celulares

Certificacion 1SO 14001: 2000

Certificacion 1ISO 9001: 2000

Empresa Socialmente Responsable

2009

GreenComm Award México

Great Place to Work Institute.

Telefonica se colocd en el lugar 25 de los mejores lugares para
trabajar en 20009.

Asociacién Iberoamericana de Relaciones Empresa Cliente: AlA-
REC de Experiencia de Cliente 2009.

El reconocimiento otorgado a Telefonica obedece a la obtencion
del mejor indice de Experiencia de Cliente en el sector de telefo-
nia movil del pais, fundamentado en los niveles de satisfaccion y
de recomendacién de los clientes.

Asociacion Espariola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).

Telefonica recibi6 el certificado del Sistema de Gestion Ambien-
tal ISO 140001, que garantiza que nuestras actividades se
desarrollan considerando los aspectos econémico—social y
ambiental.

Asaciacion Espariola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).

Se recibi6 el certificado que avala su Sistema de Gestion de
Calidad, al cumplir con todos los requisitos y necesidades de los
clientes en los productos y servicios que ofrece la compania.

Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi).

Telefonica recibié por octavo afo consecutivo el distintivo que
acredita su gestion responsable en 5 ejes principales: cuidado del
medio ambiente, compromiso con la sociedad, calidad de vida
de los colaboradores; y cumplimiento de la ética empresarial y
consumo responsable.

Comité organizador de Expo Comm México 2009.

Telefonica fue galardona por segundo afio como una “‘empresas
que aplica programas de manejo y aprovechamiento de residuos
tecnoldgicos”, al haber implementado el programa permanente
de reciclaje de celulares y baterias, practica en beneficio del
medio ambiente en México.
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Carta de César Alierta lzuel

Es un placer para mi dirigirme a ustedes un afio mas con el obje-
tivo de presentarles el Informe Anual de Responsabilidad Corpo-
rativa de Telefénica. Este informe tiene un doble objetivo: ser
transparentes ante todos los grupos de interés y poner en valor
laintegridad de nuestra gestion. En Telefonica, sabemos que una
gestion integra y transparente son piezas clave para construir
confianza en cualquier institucion.

El balance de 2009, cuyos resultados se presentan en este in-
forme, puede calificarse como muy positivo para Telefonica por
tres motivos. El primero de ellos ha sido el reconocimiento de
nuestra Compafia como lider sectorial de la industria de las Te-
lecomunicaciones en el prestigioso indice Dow Jones Sustainabi-
lility Index (DJSI).

El'segundo motivo por el que calificamos este ejercicio como po-
sitivo, ha sido la decisién tomada de innovar en nuestro modelo
de reporte en Responsabilidad Corporativa. Este afo, coinci-
diendo con el décimo aniversario del Pacto Mundial de Naciones
Unidas al que Telefonica se adhirié en 2002, hemos querido dar
un paso mas tratando de ofrecer a la comunidad empresarial un
modelo de reporte comparable, relevante y capaz de conjugar
las demandas locales con Ias exigencias de las iniciativas globa-
les (Pacto Mundial y Global Reporting Initiative), y de los indices
de inversion responsable (DJSIy FTSE4Good).

Por ello, el esquema de reporte que hoy les presento se ha es-
tructurado en tres bloques. El primero de ellos (y que se plasma
en este documento impreso) tiene como objetivo rendir cuen-
tas de nuestro comportamiento responsable como compafifa
global y permitira la comparacion de Telefonica con cualquier
otra multinacional, cualquiera que sea su sector de actividad.
Para ello, hatomado como referencia los 10 Principios del Pacto
Mundial de Naciones Unidad y los criterios e indicadores de me-
dida que ofrece Global Reporting Iniciative (GRI). Este docu-
mento serd homogéneo en todos los paises en los que opera la
Compania. El segundo nivel de reporte esta basado fundamen-
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talmente en los temas relevantes para el sector de las teleco-
municaciones (disponible en www.telefonica.com/rc09), temas
como la responsabilidad en la cadena de suministro, la seguri-
dad y proteccion de los menores, la inclusion digital o la eficien-
cia energética. Estos temas se han identificado como relevantes
através de grupos de trabajo globales con todos los actores cla-
ves, a través de Global e-Sustainability Initiative, (GeSl) una aso-
ciacién que integra a todo el sector. El tercer, y Gltimo nivel,
reconoce las inquietudes locales y su decision corresponde a
cada uno de los paises en los que operamos.

Para terminar, el tercer motivo por el que 2009 ha sido un afno
positivo en Responsabilidad Corporativa hay que encontrarlo en
bravo!, programa de transformacion con el que Telefénica se ha
dotado para situarse en 2012 como la mejor compafiia global de
comunicaciones del mundo digital. En este programa, se han fi-
jado prioridades estratégicas e iniciativas clave en torno a cuatro
pilares: foco en el cliente, una oferta integral como proveedor de
servicios, nuevas plataformas que impulsen un modelo opera-
tivo transformador y eficiente, y una cultura comdn que genere
confianza en las sociedades en las que opera la Compafia. Y es
precisamente en este Gltimo eje donde nuestro compromiso res-
ponsable con las comunidades cobra todo su valor.

Una vez mas reitero mi agradecimiento a todos aquellos que,
cada dia, se acercan a Telefénica. Ustedes son quienes dan sen-
tido a nuestro trabajo porque, cada dia, nos hacen dar lo mejor
de nosotros mismos.

/W

- César Alierta lzuel
Presidente de Telefonica, S.A.




Carta de José Maria Alvarez-Pallete
y Francisco Gil Diaz

2009 significé para Telefonica una etapa de superacion frente a
los cambios y retos que caracterizaron el periodo debido a la cri-
sis mundial conocida por todos, dificultad que se sumd al ya
complicado mercado en el que se compite.

A pesar de la situacion global, la Compafia nunca se debilito y
mantuvo activa su misién de comunicar y unir personas. Lo hizo
conservando su modelo de negocio y atendiendo por si mismo
un compromiso responsable.

Este cuarto informe de responsabilidad corporativa plasma las
actividades realizadas, reporta la solidez de la Compariia y esta-
blecimiento como un motor importante de telecomunicaciones
en México. Ademas se elabord bajo las directrices de Global Re-
porting Initiative (GRI) y del estandar AA1000-AS.

El documento registra la accion constante que Telefénica realizo
para reunir tecnologias recientes y novedosas, para mantenerse
como una facilitadora de servicios de comunicacion y satisfacer
las necesidades de los usuarios.

En 2009 se cumpli6 con el objetivo de reforzar otros vinculos con
la sociedad por medio del apoyo a programas gubernamentales y
privados. En este ambito destacaron proyectos como EducaRed,
Generaciones Interactivas y Pronifo, con el que fueron beneficia-
dos de manera directa mas de 15 mil nifios en 84 escuelas y 15
centros de atencion, incluidos 7 campos jornaleros agricolas en 12
estados del pais; y con el que 450 nifios dejaron de trabajar.

Los resultados obtenidos y que aqui se manifiestan, fueron gra-
cias a lalabor de todo el personal que apoyo la idea de moderni-
dad y cercania; también fueron posibles al ofrecer productos de
calidad y ofertas con tarifas competitivas. Ambos conceptos con-
vencieron a los clientes y se tradujeron en servicios a 17.5 millo-
nes de usuarios dentro de una cobertura poblacional del 89%.
Este compromiso se vio reflejado en un aumento del indice de
Satisfaccion del Empleado de 84% a 88%, y el indice de Satis-
faccion de Clientes, con una puntuacion de 9 sobre 10.

En 2009 también se trajo por primera vez a México: Campus
Party, el evento tecnolégico mas importante del pais en el que 3
mil 500 asistentes gozaron de un ancho de banda de 8Gb. Este
proyecto consolidd la filosofia de innovacion de Telefénica, un
estandarte que simboliza el trabajo de la Compafiia. Siempre fle-
xible y accesible, para aportar a la economia y el rendimiento del
entorno, la sociedad, las empresas y los consumidores que han
depositado toda su confianza.

Telefonica es incesante en el cumplimiento de las politicas que
sustentan los objetivos. Es cierto que alin hay mucho por hacer
para suprimir los pendientes que en términos de telecomunica-
ciones quedan por resolver, pero no hay duda que la consecu-
cion de cada uno permitird implementar servicios eficaces y de
mayor calidad para continuar abriendo brecha. Esto es lo que lla-
mamos responsabilidad corporativa, un compromiso conseguido
gracias a tu iniciativa y trabajo con el que sin duda Telefonica
alcanzara mas.

= P

José Maria Alvarez-Pallete

Telefénica Latinoamérica

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefonica México

Francisco Gil Diaz
Presidente Ejecutivo
Telefonica México y Centroamérica

Presidente
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Motor de
progreso mundial

Telefonica es un motor de desarrollo econémico, tecnolégico y
social de los paises donde opera*.

En 2009 la Compafiia ingresé mas de 93.65 millones de délares
de sus clientes. Estos cobros permitieron el pago a sus emplea-
dos por 8.97 millones de délares; a Administraciones Pablicas por
16.65 millones de doélares; a proveedores por 42.72 millones de

En 2009, Telefonica cred
riqueza por valor de
94,128.02 millones de dolares

doélares y a accionistas por 8.04 millones de dolares. Es asi como
se generd el efecto de creacion de riqueza.

En el mismo afo Telefonica destind més de 5,963.1 millones de
délares a innovacion tecnolégica, de los cuales 961.88 millones
de dolares fueron para I+D?, lo que permitié ubicar a la Compania
en el cuarto operador del sector a nivel mundial en este rubro’.

Desinversiones
336.38

Otros ingresos
137.61

entradas }

Clientes
93.65

94.13

Proveedores
42.72

Empleados

salidas }

Administraciones

Piblicas
16.65
CapEx
10.55
Entidades
Accionistas Financieras (neto)
8.04 719

1 Datos en millones de délares.
2 Investigacion y Desarrollo.
3 Fuente: "The 2009 EU industrial R&D Investment Scoreborad".

Nota: Esta informacion se ha calculado con criterio de pagos, mientras que la informacion de la pagina siguiente se expone con criterio de devengo contratado. La
informacion publicada en esta pagina se obtuvo de fuentes internas de la evolucion de caja del Grupo Telefonica, y contrastada por el verificador del informe de RC.
Los datos mencionados podrian verse afectados por acontecimientos posteriores y efectos evolutivos, que podrian producir modificaciones en su contenido. Para
un analisis pormenorizado de los estados financieros consolidados del Grupo Telefénica, la informacion auditada esté incluida en las cuentas anuales. Las desinver-

siones realizadas han sido generadas por la venta de inmuebles.

Telefénica México / Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009



Contribucién al progreso

Impacto econémico Ingresos/PIB Magnitudes

Espafna Ingresos 27,713.82 0 Empleados 52,060
1.9% jicatar

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 4,012 (90.5%)

991348 286896 541266 4087.99 Total Accesos 46,778

Alemania Ingresos t 5,151.34 O 2 O/ Empleados 5214

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 1,907 (84.6%)

2,243.46 110644 177.92 550.44 Total Accesos 17,109

Irlanda Ingresos F 1,227.37 O 5 O/ Empleados o . 1,406

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 581 (92.1%)

32387 87.57 14873 119.54 Total Accesos 1714

Repiiblica Checa Ingresos 3,091.36 0 Empleados 9,631
: 1.1% o

+ Eslovaquia Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 258 (86.1%)

651.91 340,55 542.10 383.64 Total Accesos 8,363

Reino Unido Ingresos t 9,254.62 O L|. O/ Empleados 11,307

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 7,264 (90.9%)

397401 86597 81454 804.81 Total Accesos 21,891

Argentina Ingresos “ 3,778.02 1 2 O/ Empleados o . 23241

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 1,569 (76.5%)

132328 44897  959.10  608.82 Total Accesos 21,900

Brasil Ingresos t 12,407.14 O 8 O/ Empleados 83,897

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 3,675 (98.6%)

6,463.50 176252 515690 132884 Total Accesos 66,960

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 1,705 (72.5%)

1,055.01 48372 31275 333.60 Total Accesos 10,654

Colombia Ingresos — 1,765.30 O 8 0/ Empleados 6,348

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 1,092 (78.5%)

1,002.19 44063 36140 182.09 Total Accesos 11,163

Ecuador Ingresos — 447.58 O 8 O/ Empleados 1,136

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 393 (65.2%)

239.08 11537 5838 41.70 Total Accesos 3,806

EEUU Ingresos * 168.19 O O O/ Empleados 908

+ Puerto Rico Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 241 (87.7%)

69.50 417 0 5282 Total Accesos na.

El Salvador Ingresos E 162.63 O 7 O/ Empleados 349

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 324(50.1%)

68.11 11.12 20.85 19.46 Total Accesos 1,202

Guatemala Ingresos — 24881 O 7 O/ Empleados o . 3,338

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 376 (57.7%)

143.17 3614 3197 3614 Total Accesos 2,402

México Ingresos t 2,346.32 O 3 O/ Empleados 20,203

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 717 (94.2%)

1,018.87 3600 13622 232.13 Total Accesos 17,735

Nicaragua Ingresos 120.93 0 Empleados 311
1.9% jicotar

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 264 (48.8%)

83.40 41.70 29.19 834 Total Accesos 1,129

Panama Ingresos ? 250.20 1 O O/ Empleados 485

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 368 (49.9%)

108.42 3197 56.99 22.24 Total Accesos 1,532

Perii Ingresos E 2,406.09 1 9 O/ Empleados 15,672

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 1,916 (76.4%)

1.369.15 390.59 54488 330.82 Total Accesos 15917

Uruguay Ingresos _ 252.98 O 8 O/ Empleados 644

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 719 (22.9%)

204.33 3336 3058 13.90 Total Accesos 1615

Venezuela Ingresos 5,326.48 0 Empleados 6,930
1.5% jicatar

Pagos . 0 Proveedores adjudicatarios 1,114 (76.4%)

153873 59214 2,643.78 347.50 Total Accesos 11,808

Il Ingresos de Telefénica I Volumen de compras adjudicado I Inversiones en CapEx Aportaciones fiscales Il salarios

Datos econémicos en millones de ddlares (ingresos, gastos de personal, pago de impuestos, compras e inversiones (Capex)). No se han incluido los ajustes.
Cifra de ingresos: cifra de ingresos consolidados correspondientes a todas las unidades de negocio de Telefonica en el pais.
Ingresos TEF/PIB: ratio entre los ingresos de Telefonica (aportacion del pafs al consolidado de ingresos del Grupo Telefénica) y el PIB estimado para el pais (Fuente FMI)
Empleados: empleados directos del Grupo Telefonica en el pais (plantilla fisica a 31 de Diciembre de 2009).
Proveedores: niimero de proveedores total adjudicado. El porcentaje representa el porcentaje de proveedores locales adjudicados vs proveedores totales adjudicados.

Accesos: equivale al nimero de accesos fijos+maviles+Banda Ancha+Television de pago (miles).

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefonica México
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Telefonica en
México

En 2009 Grupo Telefonica generd en México 20 mil 203 empleos
directos, del volumen total de compras se otorgd un 94.17% a
proveedores locales y contribuyé con el 0.3% al Producto In-
terno Bruto del pais.

Telefonica trabaja permanentemente para que mas mexicanos
se comuniquen. Aumento la extension de su red hasta alcanzar
el 89% de cobertura poblacional; ofreci6 atractivas ofertas y ta-
rifas en servicio de telefonia fija-mavil, plblica, Internet, nuevos
planes de roaming mundial, entre otros, e introdujo la tecnologia
3.5G en algunas ciudades.

El desarrollo tecnolégico y la innovacion son dos de las grandes
apuestas de la Compafiia. En 2009 realiz6 la primera edicion en
México de Campus Party, uno de los mas importantes eventos
de tecnologia a nivel mundial y en el que mas de 3 mil 500 asis-
tentes disfrutaron de un ancho de banda de 8Gb.

Establecer vinculos de confianza y brindar servicios y atencion
de excelencia le vali6 a la compafifa obtener una puntuacion de
9/10 en el indice de Satisfaccion de Clientes: y con la recertifi-
cacién de la norma I1S0-9001 se acredito el Sistema de Gestién
de Calidad.

Por séptimo afio consecutivo se reconoci6 a Telefonica con el
distintivo de Empresa Socialmente Responsable, el cual garan-
tiza la correcta y responsable gestion en los ejes de: calidad de

Comprometida con el pais

contribuye al crecimiento
y desarrollo econémico,
tecnologico y social

vida, ética empresarial, vinculacion con la comunidad y preser-
vacion del medio ambiente.

El Sistema de Gestién Ambiental de Telefénica esta certificado
bajo la norma 1SO 14001 y a través de su programa perma-
nente de reciclaje de celulares, se reunieron para su trata-
miento adecuado mas de 27 mil unidades, entre equipos,
cargadores y baterias. Se mantuvo el respaldo a programas de
conservacion de la naturaleza a través de Pronatura Yucatan y
Noreste, el fondo de conservacién El Triunfo y la Fundacion
Selva Negra.

Un servicio de excelencia y una empresa responsable habla de
empleados motivados y comprometidos con sus labores. El in-
dice de Satisfaccion de Empleados crecié 4.33%, llegando en
2009 a 87.9%. Telefénica se situd entre los primeros 25 lugares
del "Great Place To Work". Aunado, la Compania capacitd al 70%
de los colaboradores en Principios de Actuacion, que es el codigo
ético sobre el cual se desempefan las actividades diarias y se
crean vinculos de confianza con los grupos de interés.

Con Fundacion Telefonica fue posible colaborar en la ardua labor
de erradicar la explotacion infantil a través del programa Pronifio
se beneficiaron 15 mil 074 nifios, se brindd apoyo a 84 escuelas y
15 centros de atencion (incluidos 7 campos jornaleros agricolas),
se instalaron 18 Aulas Fundacion Telefénica y mediante el pro-
grama EducaRed, se capacitaron a mas de 6 mil 500 docentes.

La contribucién de Telefénica México al progreso del pais
es a partir de:



Distribucion de
ingresos 2009

Me/)a'co

Proveedores
66.44%

Administracion
Publica
4.24%

Empleados

Entradas 290%

Entidades
Financieras
6.95%

CapEx
19.48%

Notas:

Porcentajes obtenidos de los Estados Financieros 2009 reportados bajo las Normas Mexicanas de Contabilidad y auditados por Ernst & Young.
Proveedores: proveedores adjudicados en el pais en 2009.

Administracion Pablica: Impuesto a la Renta (IR) y otros tributos.

Empleados: empleos directos en el pais (segiin plantilla fisica al 31 de diciembre de 2009).

CapEx (Capital Expenditure): inversiones de capital.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefonica México
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Hitos 2009

OBJETIVO 2009

DESCRIPCION

Responsabilidad Corporativa y Principios de Actuacio

GRADO DE
CUMPLIMIENTO

Principios de Actuacion: desarrollar una
campana interna de comunicacion para
reforzar suimportancia.

RepTrak: mantener en 6.0 puntos el eje
de ciudadania en el indice de reputacion.

Didlogo con grupos de Interés: potenciar
la comunicacion con ellos a fin de cono-
cer sus peticiones y expectativas.

Distintivo ESR® 2009: obtener el certifi-
cado de Empresa Socialmente Respon-
sable otorgado por el Centro Mexicano
para la Filantropia (CEMEFI).

Alos colaboradores de nuevo ingreso se les habld sobre los Principios de Actuacion y
laimportancia del curso en linea. Ademas, se lanz6 una campaiia de comunicacion in-
terna sobre los mismos.

Como resultado de las diferentes iniciativas de la empresa y de Fundacion Telefonica,
la puntuacion del eje de ciudadania en el indice de reputacién ascendié 0.9 puntos.

Durante 2009 se resolvieron peticiones de los diversos grupos a través de conferen-
cias, medios electrénicos y reuniones presenciales, entre otros.

Por séptimo afo consecutivo, Telefonica recibi6 el distintivo que acredita su gestion
responsable en 5 ejes principales: cuidado del medio ambiente, compromiso con la
sociedad, calidad de vida de los colaboradores, y cumplimiento de la ética empresa-
rial y consumo responsable.

© © 6 O

Medio ambiente

ISO 14001: recertificacién de la norma
ambiental.

Reciclaje: recolectar 50 mil unidades de
celulares, cargadores y baterias para fo-
mentar la prevencion de la contamina-
cion mediante una cultura de reciclaje.

Ahorro de papel:implementar proyectos
que contribuyan a la conservacion de
nuestros recursos naturales.

Preservacion de la naturaleza: contribuir
a la conservacion de la biodiversidad en
México.

Continuar apoyando a los programas

ambientales:

- Fondo El Triunfo, dedicado a la conser-
vacion del habitat del Quetzaly Pavon.

- Pronatura Noreste, que da refugio a
las aves acuéticas de Cuatrociénagas.

Se recibi6 el certificado del sistema de gestion ambiental ISO 14001, lo que garantiza
que nuestras actividades se desarrollan considerando los aspectos econémico-social
yambiental.

Fueron recolectadas y recicladas 27 mil unidades entre celulares, cargadores y bate-
rias. El objetivo fue ambicioso y no se logrd, sin embargo se continuara con esta labor
para lograr una cultura de reciclaje.

Se ahorr6 el 42% de papel a través de proyectos de control de impresion en las ofici-
nas corporativas del pais y de la comunicacion dirigida a los colaboradores con el fin
de crear conciencia sobre la importancia del reciclaje.

Se dio soporte al proyecto Pronatura Yucatan, dedicado a la proteccion de las tortu-
gas Lald y Carey.

- Fondo el Triunfo: se cumplié el compromiso de otorgar becas a guardabosques y
talleres sobre educacién ambiental.

- Prontaura Noreste: gracias a la ayuda de Telefonica se apoyé con el pago de dere-
chos de uso de agua y produccion de la sefializacion de senderos.

©

Certificado ISO 9001 otorgado por AENOR:
dar mantenimiento al Sistema de Ges-
tioén de Calidad.

Satisfaccion de Clientes: incrementar el
indice de satisfaccion a 8.86 puntos.

Se recibi6 el Certificado ISO 9001, gracias al cumplimiento de los requisitos y necesi-
dades de los clientes en los productos y servicios que ofrecemos.

La satisfaccion del cliente fue un afio mas la prioridad estratégica para Telefonica. Por

ello, se continud con la implementacion del plan de calidad.

10  Telefénica México / Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009
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Indicadores de calidad: desarrollar planes
de mejora continua para ofrecer un servi-
cio de calidad.

Ampliacion de la cobertura de telefonia
publica para ofrecer mayor servicio a los
ciudadanos.

Programa Integral Ahora.

Uso responsable de las TIC por nifios y
adolescentes: impartir talleres de forma-
cién a educadores para fomentar su uso
responsable y sensibilizar a los adultos
eneltema.

Empleados

Programa ‘Vive el servicio': lograr que los
colaboradores conozcan de manera vi-
vencial los procesos de atencion que Te-
lefénica brinda a sus usuarios.

Clima laboral: incrementar 2% el indice
de climalaboral de la organizacion.

Transformacion de lideres: construir una
nueva cultura de liderazgo que genere
confianza y pasién en los equipos de
trabajo.

Proveedores

Compras responsables: continuar con la
extension de los Principios de Actuacion
a la cadena de suministro.

Programa Pronifo:

- Beneficiar a 14 mil 400 nifios en 12
Estados de la Replblica y otorgar mil
325 becas.

Inaugurar 15 Aulas Fundacion Tele-
fonica.

Realizar el primer encuentro de dina-
mizadores de las Aulas Fundacion
Telefonica.

Voluntarios Telefonica: aumentar el
censo de Voluntarios Telefonica a 930
colaboradores y desarrollar mas de 100
proyectos.

EducaRed: logar 180 mil visitas al portal
EducaRed México y contar con 5 mil
docentes capacitados.

Inclusion digital: extender la red de tele-
fonia fija a 10 localidades rurales.

Telefonfa plblica: instalar 75 aparatos de
telefonfa piblica en 25 hospitales de la
Ciudad de México que ofrezcan servicios
de comunicacion eficientes a pacientes,
visitantes y profesionales.

Se evaluaron 58 subprocesos y se desarrollaron planes de mejoraa 9, entre ellos: fac-
turacion, venta de productos y servicios, gestion de inmuebles y servicios generales.

Se desplegaron 100 casetas en Veracruz y Ciudad Victoria, las cuales proveen atencion
las 24 horas, ademas de los servicios estandar y la venta de recarga electronica.

Se cerr0 el programa regional Ahora y con acciones como ‘Vive el servicio’ se identifi-
caron oportunidades de mejora en los procesos, para que los clientes tuvieran mayor
satisfaccion y mejor experiencia de servicio.

Por quinto afio consecutivo Telefénica patrocind ‘Espacio 2009' y participd con con-
ferencias sobre 'Generaciones Interactivas'. Colaboré también para orientar y capaci-
tar a los padres y maestros en el buen uso de las TIC. Asimismo imparti6 platicas en
colegios.

Tras las visitas de los empleados que acudieron a un punto de venta o de atencion
para vivir la experiencia de servicio al cliente, se llevaron a cabo foros de servicio y
mesas de trabajo a fin de identificar acciones concretas para elevar la calidad en el
servicio y la inclusion de nuevos objetivos para el programa ‘'Vive el servicio'.

Se increment6 4 puntos porcentuales, llegando al 88% de satisfaccion de los emple-
ados, lo que colocé a Telefénica en el décimo lugar del ranking de Mejores Empresas
para Trabajar en México, otorgado por Great Place to Work Institute. El resultado se al-
canzob con la creacion de nuevos beneficios para los colaboradores y con acciones en
cada uno de los ejes estratégicos: liderazgo, servicio, innovacion e integracion, asi como
el trabajo especifico con cada direccion.

Se construyd un mapa de liderazgo con base en el andlisis interno de la compafiia. Se
realizaron acciones como: talleres, mesas de trabajo, entrevistas con directivos y se-
siones de coachingy mentoring grupal. Se logré aumentar 4.3% el liderazgo de jefe di-
recto y 5.5% el liderazgo de la direccion, respecto a 2008.

En conjunto con el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI) se impartié un taller
con el objetivo de extender los Principios de Actuacion a nuestra cadena de suminis-
tro y apoyar a proveedores para que emprendan el camino de la sustentabilidad.

Pronifio beneficid a 15 mil 074 nifios en 12 Estados del pais y otorgd 2 mil 815 becas.
Se instalaron 28 Aulas Fundacion Telefonica y se realizaron dos encuentros de dina-
mizadores.

Se contd con un censo de 903 Voluntarios Telefonica y se realizaron 98 eventos. De-
bido ala contingencia ocasionada por el brote de lainfluenza fueron cancelados even-
tos masivos al aire libre.

Se recibieron 185 mil 944 visitas al portal EducaRed y se capacitaron a 6 mil 550 do-
centes en Oaxaca, Nayarit y Tabasco.

Telefonica ofrecié servicio de telefonia fija a 10 localidades rurales en las que ningn
operador brinda el servicio. Estas localidades tuvieron por vez primera una forma de co-
municacion dentro de sus hogares.

Se instalaron 60 terminales ubicadas en 28 hospitales piblicos del Distrito Federal;
estos hospitales benefician en promedio a mil personas diarias por hospital. Ademéas
de las llamadas convencionales, se ofrece el envio de mensajes SMS y la venta de re-
carga electronica movistar.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefonica México
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Acerca del
informe

En respuesta a sucompromiso
con la transparencia, Telefonica
presenta su cuarto Informe Anual
de Responsabilidad Corporativa

Un nuevo modelo de reporte, estructurado en 3 b|0C|UES, que
ofrece informacién comparable y relevante del sector de las

telecomunicaciones.

Telefonica plasma en este Informe de Responsabilidad Corporativa (RC) los requerimientos mas demandados por parte de la comu-
nidad inversora para dar respuesta a las tendencias globales existentes y de esta manera, representar las bases de transparencia y

confiabilidad bajo las que se rige.

Es un documento innovador en el cual se ofrece a las compafias globales una nueva linea de reporting y que atiende criterios como:
comparabilidad global intersectorial y en el sector; relevancia o materialidad y adaptacion a requerimientos locales. Por lo tanto la

nueva linea del Informe de RC se agrupa de la siguiente manera:

* Bloque 1: conjunto de
requerimientos comunes
y comparables

Construye una base comin para los reportes de RC con un enfo-

que intersectorial que responde tanto a los Principios del Pacto
Mundial como a los requisitos del Global Reporting Initiative.

JOPALC,

/ s

[ =

.t &
eporting rganizational

Initiative™ Stakeholder P ‘%ﬁ':ﬁ

IL PACTO MUNDIAL

* Bloque 2: lo relevante para el
sector de las telecomunicaciones

Desarrolla los temas més relevantes identificados en el anélisis
de materialidad realizado por la Compafiia; se basa en el impacto
de la estrategia del Grupo y en la prioridad para los grupos de in-
terés.

Telefénica se apoyd en el analisis de materialidad del sector de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, realizado por el
Global e-Sustainability Initiative (GeSl); y del cual se obtuvieron
una serie de temas que afectan directamente al sector.

)

GeSl

GLOBAL e-SUSTAINABILITY
INITIATIVE

2010
sector leader

) Ssam
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* Bloque 3: materialidad local
para la compania

Esté disponible en los informes locales de Responsabilidad Corpo-
rativa, que dan respuesta a los asuntos relevantes de cada pais.

Este nuevo modelo de reporte ha sido contrastado con:

* El Pacto Mundial de Naciones Unidas en Nueva York. Durante
una primera reunion se dio a conocer el enfoque del informe y
posteriormente se mantuvieron sesiones de trabajo en las que
se analizd cada uno de los principios, contenido e indicadores.

* El Global Reporting Initiative (GRI). Ademas de informar sobre el
nuevo modelo de reporte, se relacionaron los indicadores de
cada principio con el estandar GRI G3.

« Las organizaciones empresariales, académicas y pUblicas, asf
como las fundaciones vinculadas a la Responsabilidad Corpora-
tiva en Espana.

La Compania publica cada afio informes anuales de RC en 18
paises, siguiendo para su verificacion los estandares GRI G3 y
AA1000AS (AccountAbility), de acuerdo con los principios de ma-
terialidad, relevancia y exhaustividad. Actualmente, los informes
de El Salvador, Guatemala, Nicaragua, Panama y Uruguay solo
se verifican bajo el estandar GRI G3.

En el Grupo Telefonica esta verificacion es realizada por quinto
afo consecutivo por Ernst & Young, entidad que cerifica cada una
de las afirmaciones contenidas en este Informe.
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Estrategia de

Responsabilidad Corporativa

La Responsabilidad Corporativa (RC) para Telefonica es una herramienta de generacion de valor que permite construir relaciones sos-
tenibles con los grupos de interés, afianzando su confianza mediante la gestion eficaz de los riesgos y de las oportunidades, lo que con-

tribuye a incrementar la legitimidad en las sociedades donde opera.

La operacion se lleva a cabo bajo tres lineas estratégicas:

* Gestion eficaz de los riesgos (con impacto directo en la
reduccién de costos): asociados al incumplimiento de los
Principios de Actuacion. Son las normas béasicas de conducta
de las que se desprenden politicas y normativas concretas para
el cumplimiento de los mismos frente a los distintos grupos
de interés.

Gestion de las oportunidades: para maximizar los impactos
positivos en las operaciones de Telefonica y con el objetivo de
contribucion a la sociedad, la Compariia trabaja en dos ambitos:

- Fomentar el acceso de méas personas a las telecomunica-
ciones, priorizando la integracion de los sectores menos
favorecidos a través de un esfuerzo permanente para desarro-
llar infraestructuras de redes y ampliar la oferta de productos
y Servicios.

- Promocionar la eficiencia energética a través de la reduccion
de su consumo para el desarrollo de servicios mas eficientes
para los clientes y el impulso del sector como motor de la
eficiencia energética.

Compromiso con los grupos de interés: para lograr una
comunicacion transparente y un didlogo efectivo que permita
construir relaciones de confianza, de acuerdo con las expecta-
tivas e intereses de los grupos, para que Telefonica continde
siendo un motor de progreso econdmico, tecnolégico y social.

Qbravo!
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Para evaluar el cumplimiento del objetivo estratégico, ademas
de los indicadores internos de gestion, la Compafia tiene en
cuenta dos indicadores de seguimiento: el Dow Jones Sustaina-
bility Index (indice de sostenibilidad de mayor relevancia a nivel
mundial, que considera la Responsabilidad Corporativa desde
una 6ptica de negocio), y el RepTrak™ (indice de reputacion que
permite conocer la percepcion de los grupos de interés sobre Ia
Compania).

Ademés, Telefénica cuenta desde 2002 con una Comision en el
Consejo de Administracién dedicada al impulso y supervisién de
la reputacion y la Responsabilidad Corporativa.

La Reputacién y Responsabilidad
Corporativa dentro de bravo!

Durante los proximos dos afios el plan estratégico de Reputacion
y RC confluye con el programa bravo! el cual se centra en la
transformacion global que involucra a toda la Compafiia para al-
canzar los objetivos comunes marcados para 2012. Este opera
bajo cuatro pilares estratégicos: Cliente, Oferta, Plataformas y
Cultura, que marcan el camino y las pautas para lograr dichas
metas y objetivos.

La Reputacion yla RCestan inmersas en el pilar de Cultura, cuyo
enfoque es la generacion de confianza, construyendo relaciones
sostenibles con los grupos de interés, siendo el compromiso de
Telefonica con la sociedad uno de los factores clave para este
objetivo.

Existen numerosos proyectos que interaccionan de forma trans-
versal con el resto de los pilares del programa y ayudan a cons-
truir vinculos emocionales con el Cliente, a captar oportunidades
en nuevos servicios para mejorar la Oferta y a ser mas eficientes
en Plataformas.
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Derechos Humanos

Principios del Pacto Mundial

Principio 1: “Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de
los Derechos Humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de influencia”.

Principio 2: “Las empresas deben asegurarse de que sus empresas
no son coémplices en la vulneracién de los Derechos
Humanos".

Nuestra participacion en 2008 en la iniciativa “Derechos huma-
nos: una llamada a la accién”, promovida por Global Reporting
Initiative (GRI), Global Compact, y The Ethical Globalization
Initiative reafirmé el compromiso que Grupo Telefénica tiene

a favor de los derechos humanos. Se evaluaron y publicaron in- Area d e | nﬂ ue nCia
formes sobre el respeto de los mismos -como otro elemento 1
empresarial- asi como las medidas de implantacion. de |OS de reChOS h umanos

En respuesta a este propoésito, Grupo Telefonica establece a tra-
vés de sus Principios de Actuacion (PdA), los lineamientos éticos
bajo los cuales actda y de los que se desprenden las politicas y
rogramas que aseguran su cumplimiento.
prog g g P Lugar de trabajo
Con base en sus cuatro Principios Generales de Actuacion:
honestidad y confianza, respeto por la ley, integridad y derechos
humanos, Telefénica México asume el compromiso de realizar
sus actividades empresariales con pleno reconocimiento de la Mercado
dignidad humana y el respeto a sus grupos de interés.

Cadena de suministro

Comunidad
Sabemos que la compadia influye y afecta los entornos donde
tiene presencia, por ello sus PdA abarcan todos sus grupos de in-
terés y garantizan el respeto por los derechos humanos al pro-
porcionar a sus colaboradores, el mejor lugar para trabajar; a sus
proveedores, una normativa para que actlen con ética y respon-
sabilidad, asi como una estrategia dirigida para proporcionar el 1 Gréfico elaborado por el Instituto Danés de Derechos Humanos.
mejor servicio al cliente; a la sociedad, sinergias con entidades
plblicas y privadas que ayuden al fortalecimiento social, mejora
de la comunidad y el logro de un posicionamiento institucional
que favorezca la sana competencia.

Regulador

Indlcadores Global Reporting Initiative*
S03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos anticorrupcion de la organizacion
*  HR3 Porcentaje de empleados formados en politicas y procedimientos relacionados con los derechos humanos
» PR5 Practicas dirigidas a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los estudios de satisfaccion del mismo
» PR8 NUmero total de reclamaciones debidamente fundamentadas sobre el respeto a la privacidad

Indicador medido en Telefonica Unidad de medida 2008 2009
Empleados formados en Principios de Actuacion Porcentaje 90.1 79%*
indice de satisfaccion cliente Unidad 8.68 891
Valores monetarios, multas por incumplimiento

de las normativas de privacidad de datos Pesos 0 0

*  Para mas informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009
** [a diferencia se debe a la significativa cantidad de nuevos empleados que se incorporaron a la empresa a finales de 2008 y principios de 2009, y que no
alcanzaron a realizar el curso de Principio de Actuacion.
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Los clientes son uno de los grupos de interés mas importantes
para la compania. Se trabaja activamente en una gestion res-
ponsable en diferentes aspectos de su negocio con el objetivo
de construir y mantener su confianza en temas como la privaci-
dad, la proteccion de contenido inapropiado, entre otros.

Proteccion de datos y seguridad

Telefonica se adhiri6 a la politica corporativa de “Proteccién de
datos de caracter personal”, la cual establece normas minimas
de cumplimiento obligatorio para garantizar un nivel de seguri-
dad comin a los datos de caracter personal, aplicables a todas
las empresas del Grupo.

Se generaron controles, monitoreos y auditorias internas para res-
paldar la seguridad y confianza de los procesos, aplicaciones, sis-
temas e informacion de la compafiia. Se incluyeron también
temas de proteccion de datos en el mapa de riesgos de la em-
presa, asi como en las campanias de sensibilizacion interna y ex-
terna.

Enla campafainterna: “Protege lo que importa” se sefial6 laim-
portancia de la seguridad en lared, al abordar temas como phis-
hing, spam, manejo de incidentes de seguridad, malware, redes
sociales, entre otros, creando conciencia en los colaboradores
sobre los riesgos on line y formentando el uso responsable de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC).

En 2009 se contacto a cada duefio de ficheros, con datos de ca-
racter personal, para informarle de las normas minimas de se-
guridad y hacerlos responsables de su aplicacion.

Oportunamente se presentaron a los clientes los términos de
confidencialidad de la informacién proporcionada por ellos, asi
como de la responsabilidad que asumen los colaboradores de
Telefonica al trabajar con los datos y estadisticas de los clientes
para campanfas comerciales.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefonica México

Yelefonica

NUESTRQS ™. |
principios

de actuacion

«Respetaremos los principios de la Declaracién Uni-
versal de los Derechos Humanos de las Naciones Uni-
das, asi como las declaraciones de la Organizacién
Internacional del Trabajo.

Impulsaremos la igualdad de oportunidades y trata-
remos a todas las personas de manera justa e impar-
cial, sin prejuicios asociados a la raza, color,
nacionalidad, origen étnico, religién, género, orien-
tacion sexual, estado civil, edad, discapacidad o res-
ponsabilidades familiares».

Con estas acciones, Telefénica contribuye a la
consecucién del Objetivo 8 de Desarrollo del
Milenio: Fomentar una asociacion mundial para
el desarrollo.
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Uso responsable de las TIC

Dentro del programa Generaciones Interactivas, Telefonica desa-
rroll6 diversas iniciativas para crear conciencia entre los grupos
de interés sobre la importancia del uso adecuado de las Tecno-
logias de la Informacién y la Comunicacién (TIC).

Se llevaron a cabo platicas dirigidas a padres de familia sobre
cémo aprovechar las ventajas del entorno digital y como trans-
mitir a sus hijos el buen uso de las nuevas tecnologias, en el co-
legio San Patricio de Monterrey.

En Espacio 2009, celebrado en el Distrito Federal y lugar de
encuentro entre jovenes mexicanos de diferentes Estados de la
Republica, Telefonica impartié conferencias sobre las oportuni-
dades que ofrecen las TIC y la manera de prevenir los riesgos aso-
ciados a un mal uso de las mismas.

Entre enero y febrero de 2009 en las facturas a nivel nacional, se
enviaron mas de 144 mil 885 tripticos a clientes de pospago, con

z| de Responsabilidad Gorporativ. -ZOO'_‘L
___

consejos practicos para orientar a padres de familia sobre el uso
responsable del teléfono mavil, Internet y television.

Internamente se emitieron mensajes a los colaboradores sobre
las potencialidades formativas de las tecnologias y la responsa-
bilidad de todos en su correcta aplicacion.

Telefonica impulsa
la inclusion digital




En 2009 se impartio

el primer taller de
Responsabilidad Social
para pro res

Telefonica reconoce la importancia de que sus proveedores tra-
bajen de acuerdo con su cadena de suministro y cumplan con los
mayores estandares de calidad y con la ética empresarial que
promueve; a través de la gestion responsable de la cadena de su-

- ) ) NUESTROS
ministro, en sus dos vertientes, garantiza el correcto desarrolloy p rinci p i0s
crecimiento sustentable del negocio.

Jelefonica

de actuacion

* Marco de relacion clara y confiable de Telefénica con los «Requeriremos a nuestros proveedores que desarro-
proveedores: a través de su modelo de compras la Compafiia llen sus negocios aplicando principios similares a los
logra transparencia en el proceso de negociacion, objetividad en seAalados en estos principios y les exigiremos el
la toma de decisiones e igualdad de oportunidades para todos cumplimiento de la ley».

los proveedores. Se promueven las operaciones y negociaciones
electronicas, como sucede con la subasta. Esta modalidad per-
mite concertar precios y adjudicar servicios y productos de ma- >
nera abierta, pablica y en tiempo real con todos los proveedores EXte S | on d e | 0S PdA
que participan en la licitacién. El nGmero de procesos adjudicados
localmente por subastas en 2009 fue de 235 frente a los 177
del ano anterior, lo que representa un importe de 3 mil 955.55
millones de pesos.

* Marco de actuacion del proveedor: que garantice un compor-
tamiento responsable con la ley, los derechos humanos, la salud y
el medio ambiente, asi se refuerza el cumplimiento de los Princi-
pios de Actuacion. Telefonica solicita a sus proveedores directos
que acepten y cumplan dichos Principios y los invita a que los di-
fundan e impulsen entre sus colaboradores y suministradores.

Para monitorear el comportamiento de los proveedores clasifi-
cados de riesgo, de acuerdo con su actividad e impacto en el ne-
gocio, se realizaron tres auditorias para verificar el cumplimiento
de los estandares laborales, medioambientales y éticos estable-
cidos por el Grupo.

Telefonica dispone de estandares certificados de gestion de ca-
lidad en ISO 9001 e ISO 14001 de gestion medioambiental, e in-
cluye el proceso de compras y la gestion de proveedores.

Con estas acciones, Telefénica
contribuye a la consecucion del
Objetivo 4 de Desarrollo del Milenio:
Reducir la mortalidad infantil.

En 2009 la plantilla de proveedores adjudicados fue de 717,
88.28% locales. El volumen de compras local sumo 12 mil 964.01
millones de pesos, el 94.17% del total de volumen adjudicado en
elafio. Esto reafirmo el compromiso de actuar como motor de de-
sarrollo y progreso de las sociedades donde esta presente.

Indicadores Global Reporting Initiative*

* HR2 Porcentaje de proveedores relevantes evaluados en Derechos Humanos.

Indicador medido en Telefonica Unidad de medida 2008 2009
NUmero de proveedores de riesgo evaluados Unidades 41 8
N@mero total de auditorias realizadas a Unidades 6 3

proveedores en riesgo

* Para mds informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefonica México
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Estandares Laborales

Principios del Pacto Mundial

Principio 3:

“Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y

el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion

colectiva”.
Principio 4:

“Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda

forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién”.

Principio 5:
infantil”.
Principio 6:

“Las empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo

“Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas

de discriminacion en el empleo y ocupacion”.

Cuando Telefonica contrata al mejor talento, no sélo sigue la legislacion
oportuna en la materia, también se preocupa por ofrecer a sus colabo-
radores el mejor lugar para trabajar al otorgar un marco de confianza
interna y mejora continua. Con esta vision logrd que el indice de Satis-
faccion del Empleado aumentara del 84.24% en 2008; al 87.9% en 2009.

Colaboradores de
Grupo Telefénica en México

Se generaron empleos directos a mas de 20 mil 200 personas,
de las cuales 17 mil 455 fueron contratadas por Atento, 2 mil
620 por Telefénica Moviles y el resto por las filiales del Grupo Te-
lefénica en México. Estas cifras suponen un incremento en la
plantilla del 12.05% respecto a 2008.

En Telefénica la antigliedad media de los colaboradores fue de &4
anos Y la edad promedio de 34. En Atento, por la naturalidad del
negocio, el promedio de antigliedad fue de un afio y la edad pro-
medio de 26.

Comunicaciones transparentes

Telefonica utiliza diversos medios de comunicacion que favore-
cen las relaciones abiertas y transparentes, el dialogo, el in-
tercambio de ideas y conocimiento y la concienciacién e
informacion oportuna sobre los temas mas relevantes.

Los principales canales utilizados fueron: revista interna, Intra-
net, boletin electrénico, comunicado interno, pantallas audiovi-
suales, entre otros. Para el intercambio de mejores practicas
entre unidades de negocio se dispuso de herramientas 2.0 como:
HR Wings, WIKI'y Yammer.

Para fomentar la interaccion entre areas y direcciones se realiza-
ron 45 desayunos ejecutivos, en los que participaron 812 colabo-
radores; ademas de 51 cafés ejecutivos con 935 asistentes. Se
mantuvieron las reuniones trimestrales para informar sobre los
resultados y perspectivas de Telefénica, potenciando el intercam-
bio de opiniones con el Director General y el Presidente Ejecutivo.

Através del portal electrénico Innévame fue posible recoger su-
gerencias e ideas de los colaboradores para lograr la eficiencia
operativa de nuevas fuentes de ingreso.

Con el canal de ayuda confidencial, disponible en la pagina web
de los Principios de Actuacién de la Compania, los empleados
pueden formular reclamos de temas laborales, de manera an6-
nima. De la misma manera, los colaboradores tienen total liber-
tad para asociarse al sindicato de su eleccion.

Indicadores Global Reporting Initiative*

» LA%: porcentaje de colaboradores cubiertos por convenio colectivo

Indicador medido en Telefénica

Unidad de medida

2008 2009

Empleados con convenio negociado Porcentaje 79 66

*  Para mas informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009
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Telefonica registro
88% en el Indice

de Sattstaccide

de Empteados

Para confirmar que toda actividad se desempefa con completa
libertad y armonia, los Principios de Actuacién manifiestan expli-
citamente la no tolerancia al trabajo forzoso, a cualquier tipo de
coaccion, abuso o intimidacién en el entorno laboral de los cola-
boradores, directa o indirectamente, y para garantizar este ejer-
cicio se aplicaron las siguientes medidas:

Retribuciones justas

La compensacién econémica de Telefénica es superior al salario
minimo mexicano y se basa en tres pilares: equidad, competiti-
vidad y desempeno. Con base en estos criterios se realizan eva-
luaciones, se determinan los bonos por resultados y los
incrementos anuales salariales.

Las evaluaciones se basaron en el grado de cumplimiento de los
objetivos establecidos a principios de afo, en el reto operacio-
nal del negocio y en las metas estratégicas de cada area. Cada
una fue revisada durante la retroalimentacion periédica de cada
colaborador con su lider.

Flexibilidad

En 2009 se impulsé la conciliacion de la vida laboral y familiar a tra-
vés de programas como teletrabajo, horario escalonado (que per-
mite elegir un horario de entrada y salida), dias flexibles, tarde libre
de cumpleafios, viernes con horario especial, dias libres por falleci-
miento de un familiar, por examen profesional y por matrimonio.

Seguridad y salud

La Comisién de Seguridad e Higiene aseguro la integridad fisica
de los empleados. Para el personal con funciones en el exterior

existie un programa de capacitacion anual, péliza especial de se-
guro de gastos médicos, verificacion del estado del material de
trabajo y se contrat6 sélo a personal calificado y certificado para
realizar las labores relacionadas con estaciones base y manteni-
miento de centrales.

Se implanté un taller de manejo de estrés o situaciones de difi-
cultad a través de la plataforma A+ y de forma presencial con
una asistencia de 32 colaboradores. Se continu con ‘tu minuto
de salud’ para promover pausas activas para todo el personal de
la Torre Telefénica.

Como servicios adicionales de salud se inauguro el servicio de
nutricién y se continud con el servicio médico y de laboratorio
en Torre Telefonica. Como parte de la prevencion de riesgos, se
llevaron a cabo charlas sobre salud y medicina preventiva, asi
como dos campafias de vacunacion.

En este capitulo resalta la reaccion de Telefonica ante la crisis
nacional producida por el brote de la influenza (N1H1). Se cred
un comité de contingencia entre Recursos Humanos, Seguridad
y Pléyade, quienes tomaron medidas encaminadas a proteger a
los colaboradores y asegurar el servicio a clientes. Siempre en
coordinacién con la Secretarfa de Salud y con la Secretaria de
Trabajo y Prevision Social.

Se constituyd un cuerpo médico que valorara a los colaboradores
con un cuadro gripal o sintomas de influenza; mujeres embara-
zadas y lactantes fueron enviadas a casa; las medidas de higiene
seincrementaron; Ias reuniones y visitas de externos fueron can-
celadas; se implement6 el teletrabajo al 80% de la plantilla, re-
duciendo al maximo la presencia fisica en las instalaciones; fueron
establecidas medidas especiales en el comedor y la ingesta de
alimentos. Ademas se abrié una linea de atencién al empleado
para informarle constante y oportunamente sobre la evolucion
de la contingencia, medidas a seguir y consejos de prevencion.

Indicadores Global Reporting Initiative*

» LA7 Tasa de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de victimas mortales relacionadas con el trabajo

Indicador medido en Telefonica Unidad de medida 2008 2009
Tasa de accidentes Unidades N/D** 3
Tasa de dias perdidos Unidades N/D** 42
Tasa de absentismo Unidades N/D** 324

* Para mas informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009

**Informacion No Disponible porque el método de célculo cambié para hacerlo equiparable con el resto de los paises.
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Bienestar

Telefénica continud con el programa ‘promesa al empleado’, para
crear a través de sus ocho ejes las acciones de la empresa en pro
del bienestar del colaborador, entre las que destacaron: seguro
médico y de vida, permiso por maternidad y paternidad, cober-
tura por incapacidad o invalidez, fondo de pensiones y el benefi-
cio distinguido para la cuenta de ahorro individual ‘cuenta SER'.

Para fomentar el compaferismo entre empleados y la concilia-
cion de la vida laboral y familiar se organizaron eventos como el
dia delasecretaria, de lamadre, de la familia; talleres recreativos,
el programa ‘ejecutivos de verano', servicio de comedor y rutas
de transporte.

Gestion del talento
y capacitaciones

Telefonica identifica y atrae los perfiles adecuados para garanti-
zar la sostenibilidad del negocio y esta comprometida en pre-
miar, desarrollar y retener al mejor talento. Cuenta con
programas que reconocen y desarrollan el talento de los profe-
sionales clave en los diferentes niveles de la organizacion, y ge-
neran un punto de encuentro que facilita una red de
conocimiento transversal.

En 2009 se implementaron los procesos de evaluacion 360° y
management review a mandos medios para que obtuvieran in-
formacion clara sobre sus expectativas de crecimiento y un plan
individual de desarrollo. La compafiia logro identificar el talento,
la tabla de sucesion y el ciclo de desarrollo diferenciado. Los pro-

cesos tuvieron un alcance de 729 gerentes, jefes y expertos -
92% del total; asi como 72 predirectivos.

Para potenciar las competencias de los colaboradores y favore-
cer el companerismo, Telefonica organizo el ‘mes del autodesa-
rrollo’, con charlas explicativas sobre la herramienta del PID
(Plan Individual de Autodesarrollo), la cual establece las bases y
permite empatar las metas personales y profesionales, fomen-
tando el autoconocimiento de los colaboradores para un mejor
desarrollo.

Otras acciones fueron: ‘historias de éxito’, que permiti6 a los co-
laboradores compartir como llegaron al lugar que ocupan actual-
mente; ‘feria del autodesarrollo’, una mini expo con promociones
para facilitar el estudio de los colaboradores; ‘conferencias magis-
trales', enlas que el Presidente, el Director General y un joven di-
rectivo, expusieron los esfuerzos y dedicacién que marcaron sus
triunfos personales y profesionales.

Telefonica colabora en el desarrollo de sus empleados poniendo
a su disposicion diferentes posibilidades de formacion continua
para ampliar sus conocimientos y capacidades. Ademas de los
cursos presenciales y de la plataforma formativa en linea a+, la
compafiia otorgd dos becas Fundacion Carolina para estudiar una
maestria en Espafa; y dos becas para cursar el Master en Teleco-
municaciones on-line que imparte la Universidad Telefonica-Uni-
versidad de Catalunya.

Con el fin de aprovechar la presencia de Telefonica en 25 paises
y lariqueza de perspectivas que ofrecen los equipos multicultu-
rales, se realizaron 14 rotaciones internacionales.

Indicadores Global Reporting Initiative*

» LA10 Promedio de horas de formacion al afio por empleado

Indicador medido en Telefénica

Unidad de medida 2008 2009

Horas de formacién
Total de gastos de formacion

Millones de pesos

621,590
3,264

824,499
2,212

Horas

* Para mds informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009
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NUESTROS . |
pPrincipios

de actuacion

«Impulsaremos la igualdad de oportunidades y tra-
taremos a todas las personas de manera justa e im-
parcial, sin prejuicios asociados a la raza, color,
nacionalidad, origen étnico, religién, género, orien-
tacioén sexual, estado civil, edad, discapacidad o res-

|gualdad de oportunidades ponsabilidades familiares».

Telefonica considera la diversidad en la composicion de la plan-
tilla como una forma de enriquecerla y aportar nuevas perspec-
tivas. Durante 2009, como una manera de formalizar la practica
de la empresa en la promocién de la diversidad, se incluyé den-
tro de las competencias a nivel directivo la ‘perspectiva global’
definida como: conocer, respetar y obtener lo mejor de las dis-
tintas culturas regionales, organizacionales y empresariales.

Elreclutamiento, seleccién y remuneracion del personal se bas6
Gnicamente en las competencias del candidato. Telefénica pro-
curd tener instalaciones apropiadas para el facil acceso y uso de
las personas con capacidades diferentes y mantuvo en éptimas
condiciones rampas, elevadores, estacionamientos, bafos, entre
otros. Al cierre de 2009 se conté con 17 personas con algin tipo
de discapacidad y con 9 mil 821 mujeres. El 28.78% de los pues-
tos directivos fueron desempefiados por mujeres, lo que repre-
sentd un aumento del 52.05% respecto al afio anterior y
demostrd que el compromiso de la Compania se basa en hechos
yno en palabras.

Con estas actuaciones, Telefénica

Al considerar que las mujeres deben recibir un apoyo especial de- contribuye a alcanzar los Objetivos 1 y
bido a los diversos roles que juegan en nuestra sociedad, Telefo- 3 de Desarrollo del Milenio:

nica integré una sala de lactancia sin horarios fijos, licencias de 15

dias con goce de sueldo para mujeres que adoptaron un nifio, asi No. 1 Erradicar la pobreza extrema
como permiso (nico postnatal y por adopcién de 5 dias habiles No. 3 Promover la igualdad entre los
adicionales sin goce de sueldo, pues la compafiia es sensible a sexos y la autonomia de la mujer.

las implicaciones que supone un nuevo miembro en la familia.

Indicadores Global Reporting Initiative*

« LA13 Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y planilla, desglosada por sexo y grupo de edad

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
Mujeres Porcentaje 49 48.64
Mujeres directivas Porcentaje 13.8 28.78
Namero de personas con discapacidad Unidades 19 17

« HR4 NUmero total de incidentes de discriminacion

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009

Denuncias registradas en la linea confidencial Unidades 0 0
relacionadas con discriminacion

* Para mas informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009
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Mas de 15 mil 156
ninos fueron
beneficiados a
través de Pronino

Telefonica actla en dos frentes para contribuir significativa-
mente a la erradicacion del trabajo infantil: a través de la gestion
responsable de la cadena de suministro y mediante Pronifo.

Pronifio es el programa de accion social del Grupo que ejecuta
Fundaci6n Telefénica y que contribuye significativamente a erra-
dicar la explotacion infantil a través de la escolarizacion, mejorar
la calidad en la educacién y aumentar la retencion escolar de los
nifos brindandoles las herramientas necesarias para la cons-
truccion de su propio proyecto de vida.

En 2009 benefici6 a 15 mil 074 nifios en 84 escuelas y 15 centros
de atencion, incluidos 7 campos jornaleros agricolas en 12 Esta-
dos de la Republica: Baja California, Chiapas, Distrito Federal,
Guerrero, Jalisco, Oaxaca, Puebla, Quintana Roo, Sinaloa, Ta-
basco, Yucatan y Veracruz. En 2010 el programa tendra presen-
cia en Sonora, Yucatan, Nuevo Ledn y Guanajuato.

Pronifo se articula a partir de tres ejes:

* Proteccién integral: ofrece las facilidades necesarias para la
escolarizacion de los nifios que trabajan o que estan en riesgo de
hacerlo. Esto incluye la escolarizacién, el material, un segui-
miento sanitario y un refuerzo nutricional, asi como actividades
educativas que fomenten el buen uso del tiempo libre. También
realiza actuaciones destinadas a las familias, la escuela y la co-
munidad. En 2009 se entregaron 2 mil 815 becas; 450 nifios de-
jaron de trabajar y 302 disminuyeron sus horas de trabajo.

* Calidad educativa: a fin de mejorar las infraestructuras y for-
talecer los procesos de ensefnanza y aprendizaje de los centros
educativos donde asisten los beneficiarios del programa Pronifio
através de lainclusion de las TIC, en 2009 fueron instalados 28
laboratorios informaticos Aulas Fundacion Telefénica; se certifi-
caron 82 docentes por su desarrollo en el uso de la TIC y se rea-
lizaron dos encuentros nacionales de dinamizadores.

Jelefonica

NUESTROS . |
principios

de actuacion

«No toleraremos ningtin tipo de empleo infantil o
trabajo forzado, ni ninguna forma de amenaza, co-
accién, abuso, violencia o intimidacién en nuestro
entorno laboral, ni directa ni indirectamente».

Pronino

Con estas actuaciones, Telefénica contribuye a la
consecucién del Objetivo 2 de Desarrollo del
Milenio: Lograr la enseiianza primaria universal.

* Fortalecimiento socio-institucional: para crear redes y
alianzas con actores de la sociedad civil y entidades guberna-
mentales vinculadas al tema de la infancia y del trabajo infantil,
Fundacion Telefonica particip6 en el X Encuentro de las Organi-
zaciones de la Sociedad Civil, organizado por la Fundacion del
Empresario Chihuahuense.

Indicadores Global Reporting Initiative*

Indicador medido en Telefonica

HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de explotacién infantil, y medidas adoptadas

para contribuir a su eliminacion.

* Para mas informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009
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Medio ambiente

Principios del Pacto Mundial

Principio 7: “Las empresas deben mantener un enfoque preventivo
que favorezca al medio ambiente”.

Principio 8: “Las empresas deben fomentar iniciativas que promuevan
mayor responsabilida ambiental”.

Principio 9: “Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusién
de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente”.

Para Telefénica el cuidado del medio ambiente forma parte de sus
objetivos de negocio y de su compromiso con la sociedad.

La Politica Ambiental del Grupo Telefénica establece las lineas
de actuacién en materia ambiental y de cambio climatico para
todas sus empresas. La Oficina de Cambio Climatico, con sede
en el Corporativo, y el Sistema de Gestion Ambiental (SGA) Glo-
bal integran los principales pilares en los que Telefénica basa su
estrategia ambiental, a través de la cual marca las lineas de
actuacion para todas sus empresas.

Primer pilar:

« Asegurar la reduccién del consumo energético y la emision
de gases de efecto invernadero.

« Potenciar el desarrollo de servicios que permitan ser mas
eficientes.

» Posicionar al sector de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion en el centro de la solucion del cambio
climético.

Segundo pilar:

+ Establece los requisitos minimos de gestién para todas las
empresas del Grupo partiendo de la premisa de la mejora
continua y tomando en cuenta el cumplimiento de la legis-
lacién vigente y la huella ambiental de Telefonica.

La gestion ambiental estd orientada al buen manejo de los

recursos y a establecer estandares minimos que garanticen la
proteccion del entorno de los posibles impactos ambientales ge-
nerados por sus actividades. Los controles para el consumo de
aguaimplementados durante 2009 (sensores en los bafios y re-
ciclaje de agua) son un ejemplo. Estas acciones permitieron un
ahorro del 1% respecto a 2008, pese al aumento de casi 15% de
empleados en los edificios.

En 2009 Telefonica obtuvo la recertificacion 1SO 14001:2004 con
alcance a toda la empresa. La auditoria se realizé en estaciones
base de la zona centro y norte del pais, asi como en las instala-
ciones del edificio corporativo.

Gestion de residuos

La adecuada gestion de residuos minimiza impactos negativos y
es parte fundamental de la politica de responsabilidad medio-
ambiental del Grupo.

Telefonica México subcontrata empresas con permisos y licen-
cias otorgadas por la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos
Naturales (SEMARNAT) para la correcta administracion, trans-
porte y disposicion de residuos peligrosos y de manejo especial
que la empresa genera.

ndicadores Global Reporting Initiative*

» ENI4 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestién de impactos sobre la diversidad

« EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de reduccion de ese impacto
» EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales

+ 1005 Cumplimiento de los estandares ICNIRP referente a las emisiones MF generadas por las estaciones base

+ 1007 Descripcion de politicas y practicas en relacion con el emplazamiento de antenas

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
Estudios de impacto ambiental Unidad 22 0
Mediciones de ruido Unidad 0 3
Mediciones de campos electromagnéticos Unidad 0 0
Horas de formacién ambiental a empleados (presencial) Unidad 25 48
Gasto e inversion mediciones de campos Pesos N/A N/A
electromagnéticos

Inversion adecuaciones impacto aclstico Pesos 0 548,449.98
Gastos estudios de impacto ambiental para Pesos 0 0
el despliegue de lared

Inversion adecuaciones impacto visual Miles de Pesos 0 1.43

* Para mas informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009
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Elreciclaje de papel, carton, lata y PET (polietileno tereftalato) son programas que Telefénica desarrolla para la gestion de residuos y
recursos. En 2009 representaron uningreso de 11 mil 802 pesos. Con el proyecto de ahorro de papel, se logrd disminuir 44.5% los cos-
tos de compra con respecto a 2008. Entre las acciones internas implementadas estan: supresion de los formatos prescindibles, retiro
y reciclado de publicidad y papeleria innecesaria, eliminacion de impresoras personales, monitoreo mensual del consumo de impre-
siones y difusion interna del proyecto a nivel nacional.

Telefonica promueve entre sus clientes la conciencia ambiental y reducir el uso innecesario de papel, y por consecuencia la tala de
arboles, a través de la factura electronica. En 2009, 94 mil 470 clientes se afiliaron al servicio, lo que represent6 el 21% de las factu-
ras emitidas por la compafifa.

Ind|cadores Global Reporting Initiative*
ENO1 Materiales utilizados por peso o volumen

» ENO3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias

» ENO4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias

+ ENO8 Captacion total de agua por fuentes

» EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero en peso

+ EN18Iniciativas para reducir las emisiones de efecto invernadero

» EN22 Peso total de residuos gestionados segln tipo y método de tratamiento

« EN23 NUmero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos

» EN27 Porcentaje de productos vendidos y sus materiales de embalaje que son recuperados al final de su vida (til,
por categorias de productos

« EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y materiales utilizados
para las actividades de la organizacion

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
Total consumo de papel blanco Tn 51 75.40%*
Total consumo de papel reciclado n N/D 41.8000
Consumo combustible flota (gaséleo y gasolina) Miles de litros 75234 861.38 ***
Consumo eléctrico edificios oficina MWh/afo 26,996.223 16,781.69
Consumo eléctrico edificios operacién MWh 155.624.77 169,822.048
Consumo de agua Miles de litros 54 45 50.14
Emisiones CO2 directas Tn 761 4,316.19
Emisiones CO2 indirectas (electricidad) Tn 103,400 101,005.80
Emisiones CO2 indirectas (provenientes de viajes) Tn N/D 485.98
Tn CO2 totales TnCO2 105,915.34 105,807.97
Residuos de papel y cartén n 334 52
Residuos aparatos eléctricos y electronicos de Telefénica Tn 69 7.52
Residuos de baterias n 141331 134
Otros residuos de instalaciones de Telefénica n 186.6 41.8754
Residuos de aparatos eléctricos y electrénicos (clientes) n 23.679 2.552
Cantidad de residuos totales que son reciclados % N/D 0.5
Residuos de aceites Miles de litros 28,653 629
Reutilizacién de equipos Kg 0 12,329
Derrames combustible Unidades 0 0
Volumen combustible derramado Miles de litros 0 0
Viajes por trabajo en avion Unidades IG5 LkxAK 870
Viajes por trabajo en coche Unidades N/D 68
Gasto e inversion en medio ambiente ***** Millones de Pesos 445 4.39
* Para mds informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009

el Incluye consumo de papel blanco en facturas. En 2009 se logré un ahorro en facturas electrénicas de 6.2 Tn.

*** Incremento derivado del aumento de actividades para el despliegue de red.
% Incluye sélo viajes continentales.
ik Gastos Unicamente del rea de calidad, procesos y medio ambiente.
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Vigilancia de las operaciones

Como parte del Sistema de Gestion Ambiental Telefonica realizo
diversas acciones para prevenir y manejar el posible impacto
ocasionado por sus operaciones. En 2009 se cubrieron dos es-
tructuras para minimizar el impacto visual, con lo que la compa-
fila se alined alos requerimientos de las instituciones encargadas
de reglamentar o cuidar la imagen de los espacios donde se ins-
talan las antenas. Cabe destacar que internamente se cuenta
con criterios y especificaciones de construccion para estaciones
bases que se colocan en areas naturales protegidas.

Otro aspecto importante dentro de las acciones de despliegue
de red es su mantenimiento, para el cual todas las estaciones
base construidas han de cumplir la NOM-081-SEMARNAT-1994
que especifica los niveles de ruido permitidos, y con base en la
cual la SEMARNAT otorga un certificado de su cumplimiento, sin
el cual Telefénica no da por concluido el servicio del proveedor
encargado de construir el sitio. Anualmente un proveedor ex-
terno realiza un estudio para verificar este cumplimiento; se
tiene programado para febrero de 2010; y en 2009 se llevo el
control de los impactos de ruido a través de tres mediciones.

Para disminuir los gases que agotan la capa de ozono, Telef6-
nicainicié en 2005 el cambio enlas estaciones bases de los gases
refrigerantes R22, por el R407 que es respetuoso con el medio
ambiente. En 2009 se contabilizd un total de 156 emplazamien-
tos con estos aires acondicionados, de estos, 65 se instalaron en
el transcurso del afo.

Para reducir el impacto ambiental de las operaciones, sblo se uti-
lizan los pesticidas y productos quimicos de limpieza que son
amigables con el medio ambiente y que se encuentran en el ca-
talogo de la SEMARNAT.

Eficiencia energética

Dado que el mayor consumo energético de la compafia procede
de las estaciones bases, en 2009 se impulsaron varios proyec-
tos con el objetivo de reducir dicho consumo. Durante el afio se
repusieron en las carreteras de Mexicali-Tijuana, San Luis Potosi-
Ojuelos y Acapulco, cuatro plantas solares danadas por actos de
vandalismo; esto favoreci6 el empleo de energia renovable para
las operaciones.

Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 / Telefonica México
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Yelefonica

NUESTRQS ™. |
principios

de actuacion

«Estaremos comprometidos con el desarrollo sos-
tenible, la proteccién del medio ambiente y la
reduccién de cualquier impacto negativo de nues-
tras operaciones en el entorno».

N4
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Con estas actuaciones, Telefénica contribuye a la
consecucién del Objetivo 7 de Desarrollo del
Milenio: Garantizar la sostenibilidad del medio
ambiente.
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Se logro la energizacion definitiva en ciertos emplazamientos, eliminando nueve generadores de energia de uso continuo y el empleo

de diesel en las plantas de emergencia.

Para disminuir el consumo energético se modificaron los sistemas de aire acondicionado de 3 mil 365 sitios —la mitad de la red de la
compafia-, para que la temperatura de arranque fuera de tres grados mas; se reconfiguraron mil 053 plantas de energia para activar
Gnicamente los rectificadores de arranque necesarios. Las ciudades principales beneficiadas fueron: Distrito Federal, Mon-
terrey, Guadalajara, San Luis Potosi, Tampico, Ledn, Puebla, Mexicali, Tijuana y Reynosa.

Formacioén y sensibilizacion

El compromiso ambiental de Telefnica también es extensivo
tanto a sus proveedores como a sus colaboradores. Como parte
de los programas de formacion y sensibilizacién interna, se rea-
lizé la conferencia sobre cambio climatico, con la participacion
de la vocera de Al Gore en México, Claudia Lechuga. Se participo
de nueva cuenta en la campana de ‘la hora del planeta’, apa-
gando las luces de Torre Telefonica durante una hora.

En la celebracion de Campus Party México powered by movis-
tar, el evento de tecnologia mas importante del pais, se realiza-
ron platicas sobre educaciéon ambiental a mas de mil nifios
invitados por Fundacién Telefonica.

Programas de conservacion

Con la finalidad de apoyar la conservacion de la biodiversidad y
promover el desarrollo sustentable en México, Telefnicaapoyd
programas como:

* La jornada nacional de reforestacion: en coordinacion con
Reforestamos México y el apoyo de 110 voluntarios de Funda-
cion Telefonica, se sembraron 4 mil 700 arboles (pino de altura)
en el Nevado de Toluca; y se sensibilizé y capacit6 al personal
sobre la actividad. Las zonas reforestadas fueron monitoreadas
para revisar su estado.

* Proteccion de tortugas marinas: en conjunto con Pronatura
Yucatan, se trabajo en la proteccion y restauracion del habitat,
aplicacion de leyes y regulacion, reduccion de capturas inciden-
tales, y manejo y proteccion de areas de anidacion a través de
campamentos de guardia. Con estas acciones en las playas
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Celestdn, El Cuyo y La Isla Holbox, se logro la proteccion total de
80 km del &rea; patrullaje de 23 mil 644 km de playa; proteccion
de mil 767 nidos, 171 mil 969 huevos y aproximadamente 125
mil 609 crias de tortugas.

* Anahuacalli museo Diego Rivera: se apoy en la construc-
cién de un espacio ecolégico en la reserva de 46 mil metros cua-
drados del museo Diego Rivera, mediante actividades de
reforestacion, remocion de basura, cursos, conferencias y difu-
sion de temas ambientales. También se equipd con herramien-
tas de jardinerfa.

¢ CICEANA (Centro de Cultura Ambiental de los Viveros de
Coyoacan): Telefénica sustentd el “programa de educacién am-
biental verde a diario”, para la realizacién de actividades como:
visitas escolares, jornadas ambientales itinerantes, cursos de ve-
rano de guardianes ambientales, cruzada escolar de un dia,
entre otros.

« Refugio para aves acuaticas en Cuatrociénagas, Coahuila:
en sinergia con Pronatura Noreste, se colabor6 para mantener
este recinto natural de alto valor bioldgico con mas de 77 espe-
cies endémicas y un complejo sistema hidrolégico, compuesto
de aguas superficiales y subterraneas.

« Conservacién del habitat del quetzal: en colaboracion con
el Fondo de Conservacion El Triunfo, se mejord la vigilancia, mo-
nitoreo y recorrido por las comunidades colindantes; se adquirié
equipo y se capacit6 a guardias y campesinos; se elaboré el pro-
grama de educacion ambiental para la conservacion en la reserva
de la biosfera El Triunfo y se implementd una campana en la que
98 mil 405 personas conocieron y apoyaron el proyecto finan-
ciado por Telefonica.
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Anticorrupcion

Principios del Pacto Mundial

Principio 10: “Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en
todas sus formas, incluidas extorsion y soborno”.

A traves de una gestion integra y transpa-
rente, Grupo Telefonica construye una rela-
cion de confianza con sus grupos de interés.

Los Principios de Actuacion (PdA) son el codigo ético de la Com-
pafiia, inspiran y definen la manera en que los profesionales de
Telefénica desarrollan su actividad diaria y promueven las bue-
nas practicas que garantizan la transparencia y generan con-
fianza entre sus accionistas, clientes, empleados y sociedad.

Ademaés, existen normativas que regulan los procesos de com-
pras, pagos, registro contable y comunicacion de informacion,
a fin de reducir las irregularidades y los riesgos relacionados
con el fraude.

Para asegurar su cumplimiento y legalidad, existen diversos
controles como:

« Oficina de Principios de Actuacién: drgano encargado de
difundir los Principios, asegurar la existencia de procesos ade-
cuados para su implantacion, atender las consultas y denun-
cias de los distintos colectivos, y promover e impulsar la
elaboracion de politicas y normativas.

En México, la oficina laintegran representantes de las areas de:
Secretaria General Técnica de la Presidencia, Recursos Huma-
nos, Auditoria Interna, Intervencién y Control Interno, asi como
la Secretarfa General.

* Buzén de la Oficina de Principios de Actuacién: disponi-
ble para todos los colaboradores a través de urnas colocadas
en las instalaciones de la Compania y por medios electronicos
en Internet, que brindan informacién sobre los Principios y dan
acceso al canal de denuncias para expresar quejas, hacer pre-
guntas, solicitar consejos y sugerir opciones para el cumpli-
miento de los Principios.

Usuarios y proveedores también pueden ingresar a canales
confidenciales mediante los portales habilitados para la rela-
cion con los diferentes grupos de interés.
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Quienes solicitan consejo o comunican unincidente pueden ha-
cerlo de manera anénima o personal y son tratados con res-
peto y dignidad, de acuerdo a los siguientes principios:

1. Confidencialidad: los datos y las declaraciones realizadas se
examinaran con estricta confidencialidad.

2. Exhaustividad: la informacion recibida sobre potenciales in-
cumplimientos de los Principios de Actuacion sera investigada
para determinar la veracidad de la situacion declarada.

3. Respeto: en todo momento se tendran en consideracion los
derechos de aquellas personas involucradas en potenciales in-
cumplimientos. Asi, antes de realizar valoraciones sobre las si-
tuaciones declaradas, las personas y/o empleados afectados
tendran el derecho de trasladar las razones y explicaciones que
juzguen necesarias.

4. Fundamento: cualquier decision debera ser adoptada de
forma razonada, proporcionada, apropiada y considerando las
circunstancias y entorno de los hechos.

* Otros canales de denuncia: para que todo colaborador, en
cumplimiento con la Ley Sarbanes-Oxley, informe de aspectos
relativos al control interno de los estados financieros, la conta-
bilidad o la auditoria de las cuentas, asi como posibles inobser-
vancias o incumplimientos de los Principios de Actuacién
mediante el canal de auditoria, comunicacién presencial y otros
canales electronicos.

» Verificacién independiente: de los estados financieros de la
Compafifa para asegurar la transparencia y confiabilidad de los
datos.
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Yelefonica .
Formacion
NUESTROSWF®, Para reafirmar el compromiso de todos los colaboradores con los
p rnc P 10S PdA, Telefénica realiza a nivel global cursos de formacion on line.

de actuacion En 2009, a través del area de recursos humanos en México, 115

personas realizaron, de caracter presencial, el “taller de gestion
efectiva laboral*, disefiado para ofrecer herramientas para la
i correcta gestion del personal bajo su responsabilidad y reforzar
Integridad gestion el josuresp ’
la comprension de los PdA.

Comunicacién

Para mantener al personal informado y fomentar la difusion del
cbdigo ético, se realizaron diversas acciones de comunicacion in-
terna, a través de los diferentes canales informativos, como: co-
municados electrénicos, videos en las pantallas corporativas y
articulos en la revista interna “Gen_Telefénica".

Indicadores Global Reporting Initiative*

+ SO4 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcién

Indicador medido en Telefénica Unidad de medida 2008 2009
Ndmero de empleados despedidos por incumplimiento Unidad 0 1
de los Principios de Actuacion (PdAs)

Denuncias registradas en la linea confidencial Unidad 0 1

relacionada con corrupcién

* Para mds informacion ver las tablas GRI en www.telefonica.com.mx/rc2009
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Analisis de

materialidad

Para elaborar el Informe Anual de Responsabilidad Corporativa (RC), la oficina matriz en Espafa desarroll6 un estudio de materiali-
dad, el cual permitié identificar y enfocarse en temas relevantes, de acuerdo con las caracteristicas y particularidades de Telefonica
y tomd como punto de partida el andlisis realizado por el Global e-Sustainability Initiative (GeSl) y preparado por Business for Social

Responsibility (BSR)“.

El objetivo de este estudio fue determinar la contribucion del sec-
tor de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) al
desarrollo sostenible, centrandose en las areas donde la contri-
bucién es mas critica.

Para el andlisis se consideraron cuatro audiencias claves: empre-
sas, analistas de inversion, sociedad civil y ONG”s°.

Los temas relevantes identificados en la primera fase fueron:
cambio climatico, residuos y uso de materiales, acceso a las TIC,
libertad de expresion, privacidad y seguridad, relacién con los
empleados, relacion con los clientes, proveedores, uso de pro-
ductos y desarrollo econémico.

Con estos temas Telefonica realiz6 un andlisis interno, tomando
en cuenta:

« Organismos internacionales como: OCDE, OIT, Comision
Europea, legislaciones nacionales, entre otros.

« Indices de Inversion como: Dow Jones Sustainability Index
yel FTSE4Good.

* Andlisis de riesgos del Grupo Telefonica.

+ Contraste con grupos de interés como las mesas de dialogo.

* Revision de temas de la Oficina de Principios de Actuacion
Corporativa y las Oficinas locales.

Una vez identificados los temas relevantes para la Compania, se
continud con una segunda fase de categorizacion y priorizacion
de los mismos, en funcién de dos variables: el impacto en la es-
trategia y en los grupos de interés.

Impacto en la estrategia de Telefonica

Criterio

Satisfaccion cliente
Satisfaccion empleado
Crecimiento

Eficiencia

Retorno al accionista

Influencia para los grupos de interés

Criterio

Objetivos del Milenio

Derechos Humanos / Pacto Mundial
Medios

Informes RC Sector TIC

Politica pablica

Guias GRI

El ejercicio de priorizacion se efectud con las unidades responsa-
bles de la gestion de dichos temas, en éste se aplicé un filtro de
analisis de riesgo-pais, que consistid en evaluar el impacto en la
estrategia y en la reputacion para confirmar la importancia que
tiene para Telefénica temas como:

» Relacion con empleados

= Cadena de suministro

* Integridad y transparencia

» Clientes

* Usoresponsable de las TIC

* Relacion con la comunidad, gobierno y reguladores
* AccesoalasTIC

» Medio ambiente

+ Cambio climatico y energia

4 The Contribution the ICT Industry Can Make to Sustainable Development. Report by Business for Social Responsibility for the Global e-Sustainability Initiative (GeSl).

5 Organizacion No Gubernamental.
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|dentificacion de

los asuntos relevantes para
Telefonica y sus grupos

de interés

Matriz de materialidad de Telefénica (2009)

QO Disponibilidad y
calidad|de servicios

@ Proteccion
de datos
. Productos
y servicios TIC-
Eficiencia
SN O Principios O Inclusion digital N s OPrecios y
O piversidad de Actuacién  y accesibilidad .Egglreggaia tarifas

@ Proteccion
del menor

Cumplimiento y Privacidad

desemperio

ambiental e @ Consumo
Compras recursos
responsables

OLibertad de @ Corupciony
NN asociacion
O Trabajo ydidlogo (O Creacién de empleo @ Publicidad
flexible social responsable
@) Impuestos @ 'nversion @) Cumplimiento normativa
comunidad regulacign y competencia

© Capacidad|de respuesta

Despliegue
responsable |

@ Formacién S

proveedores O Atfaccién y
retencion del

Impacto para Grupos de Interés

® Sistemade
compras

Impacto en la Estrategia

@ Relaciones con empleados @ Cadena de suministro @ Integridad y transparencia @ Clientes

Uso delas TIC @ Relaciones con la Comunidad, Gobiernos y Reguladores @ Acceso a las TIC Medio Ambiente y cambio climatico
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Temas relevantes para Temas relevantes para
el sector de las TIC Telefonica en México
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Clientes

Telefonica en 2009 amplid
su cobertura y calidad
en el servicio a mas de

17.7 millones de clientes

Para Telefonica establecer relaciones de confianza con sus clientes es
lo mas importante y lo plasma como uno de los objetivos del nuevo plan

estratégico 2010 -2012.

Bravo! serd el nombre del proyecto que pretende acelerar el pro-
ceso de transformacion para aprovechar de manera eficiente y
sostenible el crecimiento del sector de las telecomunicaciones.

En 2009 la compafiia cerré con mas de 17 millones de clientes,
lo que representd un crecimiento del 12.8% respecto a 2008.
Este incremento fue gracias al esfuerzo de &reas como: pospago,
con el lanzamiento de nuevos, atractivos e innovadores servi-
cios, promociones y tarifas en telefonia movil; Internet movil y
servicio inalambrico fijo; PyMEs, al proporcionar tarifas y servi-
cios competitivos a las pequefias y medianas empresas del pas.

En cuanto a los servicios de valor agregado y contenido, se pro-
porcionaron nuevos y multiples productos y funcionalidades

destinados a superarar las expectativas del cliente.

Clientes de Telefonica en México*

2009 2008
NUmero total de clientes 17,734.80 15,464.00
Telefonia movil 17,400.50 15,331.00
Telefonia fija — movil 334.30 133.00

* Datos en miles

Experiencia cliente

Telefonica genera un vinculo emocional a través de la metodo-
logia ‘experiencia cliente’, lo que le permite mejorar su exposi-
cion en los diferentes puntos de interaccion con los productos o
servicios. Este modelo alinea y sistematiza al personal de con-
tacto, procesos, productos y servicios para que sean coherentes
con la cultura de la Compafia.

En 2009 fortaleci6 la experiencia y relacién con los usuarios me-
diante los ‘momentos de verdad’, mejorando el trato del cliente
con la Compania y enfocandose en la optimizacion de la expe-
riencia de contactos predefinidos; uso y atencion; comunicacion
directa y promociones club movistar.
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Los clientes en el centro

Nuevamente Telefonica fue lider en el sector de las telecomuni-
caciones en el Indice de Satisfaccién de Cliente.

Satisfaccion Clientes
2009 2008

Indice de Satisfaccion de Cliente (1SC) 891 8.68

Esta puntuacion es resultado de acciones dirigidas al cliente, de
cambios en los sistemas de Tecnologias de la Informacion (IT) y
de la difusion de los canales de comunicacion on line.

Centro de atencién: con el fin de atender de manera oportuna
todas las llamadas de los clientes, la compafiia aumenté el nd-
mero de ejecutivos de atencién; optimiz6 procesos internos y
cre6 una plataforma independiente en PyMEs para el segmento
profesionista. La resolucion de las reclamaciones en 2009 fue
del 95% frente al 89% de 2008.

Mas automatizacién: para brindar atencién méas rapida y per-
sonalizada se implementé una nueva funcionalidad, el sistema
IVR (reconocimiento de voz), basado en el lenguaje natural, que
permite al cliente dirigir su llamada desde el inicio a un ejecu-
tivo. En 2009 el sistema encamind correctamente el 88% de las
solicitudes.

Directo al director PyMEs: a través de un canal on line los
clientes emitieron comentarios, sugerencias o quejas sobre ser-
vicio; calidad, tiempos de entrega y disponibilidad de equipo,
entre otros. Los correos electrénicos recibidos son revisados y
gestionados por un equipo con poder de decision. Los casos son
auditados aleatoriamente tanto por Gerentes como por el
Director de Gestion de Clientes.



Telefbnica mantiene
el liderazgo englindice
de sali stacciov

Canales mas interactivos: para toda asesoria o sugerencia
sobre los servicios que proporcionamos, el cliente puede comu-
nicarse y expresas sus opiniones de manera directa o privada a
través de Twitter y Youtube.

Vive el servicio: programa que permite a los colaboradores
visualizar e identificar su responsabilidad de trabajo como parte
de la cadena de valor. Por ello continuaron las visitas anénimas
de empleados a los centros de atencién y venta.

Calidad en el servicio

La satisfaccion del cliente esta ligada con los servicios que recibe;
para asegurar los estandares de calidad, disponibilidad y fiabili-
dad de los mismos, se desarrollaron diversas iniciativas:

Comité de calidad: se lanz6 en 2009 bajo la presidencia de Fa-
bian Bifaretti, CEO de Telefonica. A partir del anlisis de la cali-
dad percibida y medida se determinaron palancas para realizar
acciones concretas e integradas con el fin de incrementar la sa-
tisfaccion de los clientes y la mejora de procesos.

Procesos: el mapa de procesos que opera desde 2008 apoya a
asegurar que se gestionen y se les de seguimiento a los indica-
dores, lo que permite controlar aquellos que se encuentran fuera
de meta o con desempeno bajo para tomar acciones oportunas.

Con el fin de asegurar la calidad de los productos y servicios que
ofrece Telefénica se obtuvo nuevamente la recertificacion en la
norma internacional ISO 9001:2000. Para 2010 se esté& prepa-
rando el sistema para la nueva version ISO 9001:2008.

Servicio técnico: el cumplimiento de los plazos establecidos
para resolver las averias muestra la capacidad de respuesta de
una empresa. Telefonica foment6 la resolucion de incidencias
de los equipos en el propio Centro de Atencién al Cliente para
no tener que llevarlo al taller y agilizar asi el proceso. Con esto se
redujo el tiempo de atencién de 8.71 dias en 2008, a 7.95 dias
en 2009.

Al usuario se le ofreci6 otro equipo de sustitucion y antes de la
devolucion (proveniente de taller) se confirmaba su correcto
funcionamiento. Esta revisién se extendié en 2009 al 100% de
las reparaciones.
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Provision de servicio

Para asegurar la provision del servicio de telecomunicaciones y
con base en experiencias anteriores, se realizaron diversas ini-
ciativas orientadas a ofrecer y mantener servicios en situaciones
de emergencia.

Frente al huracan Andrés en el Pacifico mexicano en junio de
20089, se habilitaron plantas de emergencia en Puerto Vallarta,
Uruapan, Tecoman y Manzanillo para que, de ser necesario, se
instalaran en las estaciones base para asegurar la provision del
servicio en las ciudades afectadas.

El huracan Jimena que afect6 a la Peninsula de Baja California
dej6 sin energia a varios poblados, pero no sin servicio de teleco-
municaciones gracias a las medidas preventivas realizadas, tales
como: supervision de estado de lineas y antenas en el corredor
de microondas de La Paz a Los Cabos y de La Paz a Ciudad Cons-
titucion; carga de diesel para generadores de emergencia en
sitios de corredor de microondas La Paz — Los Cabos; imperme-
abilizado de sitios en Los Cabos; baja de la carga de torres en
sitios de Los Cabos, retiro de platos de microondas y herrajes sin
uso en torres; renta de cuatro generadores para tenerlos en caso
de ser necesario; disponibilidad de una cuadrilla especial para tra-
bajos de altura en la estructura como apoyo para contingencia.

Pese ala coyuntura econémica, Telefonica continud invirtiendo
y durante 2009 desarroll6 la red a fin de mejorar la experiencia de
usuario y ganar eficiencia, también implanté la banda ancha
movil de alta velocidad (3.5G) en diversas ciudades del pais; con
el Gnico propésito de ofrecer siempre la mejor cobertura.

2009 2008

% Efectividad de las llamadas (red GSM) 98.6 97.8
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Productos innovadores
y accesibles

Para lograr que cada vez mas mexicanos tengan acceso a las
ventajas de las telecomunicaciones, se lanzaron diversas ofertas
y promociones de Internet movil, como netbook + médem, 3G
estudiante y Try & Buy, para fomentar el uso de Internet con ta-
rifas accesibles y adecuadas a cada segmento de la poblacion.
En servicios de fijo inaldambrico fueron lanzados modulos de SMS,
larga distancia nacional y Estados Unidos; asi como una cam-
pafa navidefia que facilitara la comunicacién en la temporada;
esta operacion consistié en dos nimeros gratis en las modalida-
des de prepago, pagamenos pospago y pagamenos control.

Telefonia mévil: se ofrecieron nuevos productos y tarifas para
el segmento de pospago residencial adaptadas a sus necesida-
des, como nuevos planes y mdédulos de roaming mundial de
datos para BlackBerry; se formalizaron los dias movistar en los
que se regala saldo promocional por cierto monto de recarga; se
habilitaron servicios de valor agregado para este segmento,
como *2424, servicios de asistencia en el hogar, secretaria VIP,
emergencia SOS y vial. Se incrementaron promociones y se
lanzd el servicio movitalk que permite la comunicacion directa
con una o varias personas con solo presionar un botén.

Segmento empresarial: se desarrollaron propuestas atractivas
en tarifas y servicios; destacaron los lanzamientos de servicios
de suscripcién en los que a través de una marcacion corta y por
industria, las PyMEs recibian informacién semanal de noticias re-
levantes del sector que seleccionaron.

Servicios de valor agregado y contenidos: windows live, mo-
vistar messengery blog movistar, se orientaron a comunidades;
se lanz6 el modelo de “all you can eat”en el club de contenidos;
y el SMS plus que permite administrar los mensajes escritos
como si fueran correo electronico. Desde 2009 los clientes pue-
den comprar boletos de Melate via SMS.

Roaming: se implementaron 138 acuerdos de roaming: 60 de
voz, 40 de datos y 38 de prepago. Los nuevos convenios y acuer-
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dos permitieron que se diera servicio a la totalidad del mercado
mundial de GSM, lo que significo cobertura en 210 paises.

Uno de los elementos que diferencia a Telefonica de la compe-
tencia es la cobertura ofrecida a los usuarios de prepago, que
abarca mas de 25 de los principales destinos internacionales. En
cobertura maritima se cuenta con acuerdos de roaming con
cinco operadores, lo que permite brindar servicio en las principa-
les rutas turisticas, Mar Mediterraneo, Océano Atlantico y Mares
del Norte. En 2009 fue presentado el servicio de roaming aéreo.

Telefonica cumpli6 uno de los retos mas importantes: dotar a las
instalaciones del Territorio Santos Modelo de tecnologia de
punta, tanto en arquitectura como en infraestructura de teleco-
municaciones. Se trata de un complejo deportivo educativo, cul-
tural y de entretenimiento Unico en su tipo en Latinoamérica.
Esta ubicado en La Comarca Lagunera, en Torredn, Coahuila.

En la primera etapa del proyecto se ofreci6 una solucién integral
que contempl6 servicios de telefonia fija, Internet fijo de banda
ancha, acceso inaldmbrico en todo el estadio, telefonia celular,
cableado estructurado, VPN's, soporte a las comunicaciones
para el sistema de circuito cerrado de television, sistema de ta-
quillay de comida répida, red LAN, telefonia IP privada, seguridad
informatica, asi como teléfonos pablicos.

Movistar developers plataform: naci6 en 2009, marcando el
primer hito de Telefénica en la apertura de sus capacidades a de-
sarrolladores en Latinoamérica. Esta iniciativa permitié vincular
adesarrolladores independientes en proyectos de la Compafifa,
en un esquema de beneficios compartidos.

Telefonia piblica: continubé ampliando su cobertura con este
tipo de accesos que ademas de las llamadas convencionales, per-
miten el envio de mensajes de texto (SMS) y recarga electronica
movistar. Fueron instaladas 60 terminales en 28 hospitales pa-
blicos del DF, beneficiando a un promedio de mil personas diarias
por hospital entre pacientes y acompafantes. También se colo-
caron en 100 taxis, extendiendo el servicio en lugares seguros y
silenciosos.



_0gramos disminuir
as reclamaciones
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Claridad en las facturas

Se mejoro el formato, incluyendo en los recibos de los clientes
pospago mensajes sobre cambios en su oferta comercial y pro-
mociones; informacion sobre disposiciones legales, como el cam-
bio de tasa de IVA (Impuesto al Valor Agregado) y el cobro de
IEPS (Impuesto Especial sobre Produccion y Servicios) a servicios
de telecomunicaciones. Se revisaron los argumentarios que usan
los teleoperadores en los centros de atencion para explicar mejor
las ofertas comerciales y las facturas. Con estas y otras accio-
nes, las reclamaciones por facturacion descendieron, pese al au-
mento del nimero de clientes, de 108 mil 211 en 2008, a 101
mil 231 en 2009.

Publicidad responsable

Intégrame
Tadas Las soluciones de
comunicacién en uma misma
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Iniciativas
inclusivas

Telefonica impulsa la

inclusion de mas mexicanos
al incrementar su acceso
a las telecomunicaciones

Telefonica invirti6 en proyectos para fomentar una sociedad mas inclu-
siva, a través del incremento del acceso a las telecomunicaciones por
parte de los ciudadanos. Con dichos esfuerzos se busca reducir las
brechas econdmicas, geograficas, de capacitacion, y fomentar la

accesibilidad.

Brecha geografica

Eslabarrera que impide la extension de las telecomunicaciones a
zonas rurales debido al alto costo que conlleva establecer el ser-
vicio en ellas. Sin embargo, en 2009 Telefénica ampli6 su cober-
tura poblacional de 88% (2008) a 89%, instalando telefonia fija®
rural en 10 localidades de Guanajuato con menos de 600 habi-
tantes, para comunicar a 42 familias.

La compariia tiene el compromiso de incrementar este servicio en
funcion del despliegue de la red fija GTM. En 2008 lanz6 comer-
cialmente en 17 ciudades de los principales Estados de la Rep(-
blica Mexicana; en 2009 la red se multiplicé por 10; en 2010
proyecta acceso al servicio fijo ‘movistar en casa’ en 192 ciudades.

Brecha econémica

Los bajos ingresos econdmicos de las personas pueden transfor-
marse en limitante para su penetracion en el mundo de las tele-
comunicaciones. Para abatir este problema fueron disefiados
planes prepago y control, que permiten al usuario el control del
gasto de sus facturas. Esta alternativa responde a las necesida-
des de los clientes, de modo que el 93.8% de los accesos de la
empresa son de prepago movil, y beneficié a los colectivos des-
favorecidos con servicios como:

Movistar en casa: un servicio de telefonia fija que selanzé en 54
ciudades obteniendo un total de 71 localidades y mas de 230 mil
personas beneficiadas (90% de prepago y 10% pospago); incluyd

tarifas de prepago con recargas desde 10 pesos; pagamenos con-
trol, pagamenos pospago Y servicios adicionales a los de la com-
petencia como envio de SMS y marcaciones cortas de asistencia
e informacién.

Telefonia piblica: un servicio que ofrecié llamadas por minuto
50% mas econémicas que la media nacional y que favoreci6 a la
comunicacién de larga distancia, algo importante en un pais con
alto flujo de migracion a Estados Unidos.

Movistar SOS: un servicio para comunicarse por llamada o por
mensaje aln sin tener saldo, tanto para usuarios prepago
COMO pospago.

6 Telefonia fija inaldmbrica que funciona con tecnologia GSM.
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Brecha de capacitacién

Incluso cuando las Tecnologias de la Informacién y las Comuni-
caciones (TIC) estan disponibles, algunas personas no pueden
usarlas por falta de formacion. En 2009 se llevaron a cabo inicia-
tivas para el aprendizaje y uso de las tecnologias y se beneficia-
ran de sus ventajas. Fundacion Telefonica fue factor clave por
sus programas:

EducaRed: promueve el uso de las TIC en la ensenanza. En con-
venio y colaboracion con la Secretaria de Educacion Pablica del
Estado de Tabasco, fueron capacitados 880 docentes en TIC y
preparados 60 profesores y promotores del Consejo Nacional del
Fomento Educativo del Estado de Nayarit en TIC, quienes a su
vez formaron a 610 maestros.

Pronifio: ayuda a la erradicacion de la explotacion laboral infan-
til. A través de su eje de calidad educativa instal6 28 Aulas
Fundacion Telefonica (AFT), espacios escolares dotados de in-
fraestructura, equipos, acceso a Internet y atendidos por los
“dinamizadores”, profesionales altamente calificados en TIC y
vinculo entre la comunidad escolar y el AFT. Por medio de estos
espacios, se impulsa un proyecto de integracion de TIC al pro-
ceso de ensefanza-aprendizaje en cada centro. En 2009 se bene-
ficiaron directamente a mas de 15 mil menores y de manera
indirecta a mas de 30 mil participantes de la comunidad escolar.

Bautismo digital

Campus Party permitio realizar la actividad denominada ‘bautizo
digital', un proyecto que ataca la brecha digital al acercar la tec-
nologia a las personas que nunca han tenido contacto con una
computadora. Esto fue posible gracias a un programa instalado
en el equipo que ensena a utilizar y navegar por Internet. Parti-
ciparon méas de mil 200 alumnos de tres escuelas beneficiarias
del programa Pronifo.
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Accesibilidad

Telefénica trabaja para tratar de extender el impacto positivo
de las TIC a todos los sectores, tomando en cuenta las caracte-
risticas del pais y a las personas con capacidades diferentes.
Algunos ejemplos que favorecieron la inclusion de diversos
grupos fueron:

Atencién a clientes en nahuatl: México posee una gran varie-
dad cultural y lingtistica que lo enriquecen como pais; 6 de cada
100 habitantes hablan alguna lengua indigena. Para favorecer la
inclusion y bridar un mejor servicio, la compania abri6 un canal de
atencion especializada en lengua nahuatl. Esta plataforma, Gnica
en el sector de telefonia movil en México, atendi6 en 2008 (en
seis meses de operacion) a mas de & mil clientes en sulenguain-
digena materna. En 2009 fueron recibidas &4 mil 768 llamadas.

Localizame: es un servicio que permite, entre otros usos, a las
familias de personas mayores o con alguna discapacidad fisica,
con problemas cognitivos o de aprendizaje, estar localizables.

Voz en texto: convierte los mensajes del buzén de voz en texto
ylos envia al usuario via SMS, lo cual beneficia a usuarios con dis-
capacidad auditiva o adultos mayores.

SMS vocal: este servicio permite recibir los mensajes de texto
de la misma forma que se recibe una llamada de voz, lo que es
especialmente Gtil para las personas con discapacidad visual o
adultos mayores.

En 2009 Telefonica trabajé nuevamente con CINIA, una empresa
mexicana Unica en su tipo, integrada por mas de 300 empleados
con distintas discapacidades fisicas y psiquicas. Este proveedor
suministré a la compafia de diversos productos, mismos que
Fundacion Telefonica entregd a nifios de la Casa del Adolescente
en Puebla.
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Accion social

Fundacion Telefonica
articula a largo plazo

la accion social y
cultural de la Compania

Telefonica contribuye al desarrollo econémico, social y cultural de
México. Tiene el compromiso de mejorar la calidad de vida y fomentar
la igualdad de oportunidades de las personas mas desfavorecidas.

Por esta razon desarrolla su accion social y cultural a través de
Fundacion Telefonica’ , cuyos programas son:

Pronino

Busca contribuir a erradicar la explotacion infantil a través de la
escolarizacion, la mejora de la calidad en la educacion y el
aumento en la retencién escolar de los menores, brindandoles
las herramientas necesarias para la construccion de su propio
proyecto de vida.

Este trabajo es realizado con las recomendaciones de la Organi-
zacion Internacional del Trabajo (OIT) a través de tres ejes de
actuacion: proteccion integral, calidad educativa y fortaleci-
miento institucional.

En 2009 se beneficié a 15 mil 074 nifios en 84 escuelas y 15 cen-
tros de atencion, incluidos 7 campos jornaleros agricolas en 12 Es-
tados del pais; se instalaron 28 Aulas Fundacion Telefonicay 450
ninos dejaron de trabajar y 302 disminuyeron sus horas de trabajo.

En 2010 el programa pretende extenderse a mas Estados.

450

nifnos dejaron de trabajar
— "

EducaRed

Pretende mejorar la calidad de la educacién, fomentar la igualdad
de oportunidades y ayudar a reducir la brecha digital, acelerando
el uso educativo de las nuevas Tecnologias de Informacién y Co-
municacion (TIC) en las aulas en los procesos de ensefanza y
aprendizaje.

En 2009 EducaRed unificé sus portales existentes en ocho paises
en una plataforma global que potencia la comunidad virtual edu-
cativa con todas las herramientas de colaboracion de laweb 2.0.

En el Estado de Oaxaca se capacitaron 5 mil docentes y alumnos
y como resultado se realizaron 9 proyectos en beneficio de la co-
munidad. En Tabasco se formé a 210 maestros de la Secretarfa de
Educacion Pdblica Estatal quienes transmitieron la ensefanza a
610 personas; por parte del Consejo Nacional de Fomento Edu-
cativo (CONAFE) se prepar6 a 60 profesores. En Nayarit, en con-
venio con el CONAFE, se capacit6 a 60 docentes y promotores
quienes transmitieron el aprendizaje a 610 personas.

7 Para mds informacion sobre los programas de Fundacion Telefénica en México, visitar: www.movistar.com.mx/fundaciontelefonica.
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Durante 2009
Pronino beneficio
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ninos en 84 escuelas
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Voluntarios

A través del voluntariado, los colaboradores canalizan su espi-
ritu solidario con actividades y proyectos que contribuyen al
desarrollo de la sociedad y a mejorar |a calidad de vida de los
beneficiarios.

Arte y Cultura

Por segundo afio consecutivo Fundacion Telefonica recolect6
Utiles escolares para las aulas hospitalarias del programa ‘siga-
mos aprendiendo en el hospital iniciativa de la Secretaria de
Salud para que los nifos y adolescentes internados por un largo
periodo de tiempo retomen sus estudios en el hospital. Gracias
al acopio y en presencia del Secretario de Salud, Jose Angel
Coérdova Montoya, se entregd mobiliario, mas de 3 mil 800 ar-
ticulos escolares y se inaugurd el aula en el hospital psiquitrico
infantil Dr. Juan N.

En 2009 se realizaron 98 eventos, se beneficiaron directamente
a 22 mil 321 personas e indirectamente a 89 mil 284; se reci-
bieron mil 310 participaciones y se inscribieron 904 voluntarios.

Por primera vez, México fue anfitrion del proyecto vacaciones so-
lidarias, en el que durante tres semanas, seis voluntarios de Es-
pana se integraron y apoyaron en las actividades del programa
Pronifio en las ludotecas de Canc(n.
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Otros proyectos

En este afio se apoyaron proyectos como: Fundacion Ayd, John
Langdon Down, Fundacién Cedros y Fundacion Christel House
con los que se beneficiaron a 535 nifos en temas como: forma-
cion educativa, actividades artisticas, becas, (tiles y uniformes
escolares.

Dentro de las labores altruistas de la compania, en los avisos que
reciben sus clientes para notificar las llamadas perdidas, se in-
cluyeron mensajes solidarios sobre temas relevantes como la
prevencion del cdncer de mama, consejos practicos para la pre-
vencion de enfermedades e invitaciones para apoyar a los dam-
nificados en Haiti mediante la donacion de despensas en centros
de atencién movistar que fungieron como centros de acopio.

-
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Patrocinios culturales

Se realizaron patrocinios sociales, culturales y deportivos, desta-
cando ‘Campus Party powered by movistar', que nace bajo la idea
de que las TIC se han convertido en herramientas fundamenta-
les de inclusion social y econémica. Telefénica trabaja en disefiar
iniciativas innovadoras que faciliten el acceso de toda la sociedad
alos beneficios que éstas ofrecen.

Desde sus inicios en 1997, Telefénica ha sido la principal impul-
sora privada del evento, en el que con el lema ‘Internet no es una
red de computadoras, es una red de personas’ retine a miles de
participantes procedentes de todas partes del mundo para com-
partirinquietudes y experiencias, y realizar todo tipo de activida-
des relacionadas con las computadoras, las comunicaciones y las
nuevas tecnologfas.

En 2009 se trajo por primera vez a México este evento que es ya
el mas grande e importante de tecnologia, cultura digital y ocio
en red. Miles de asistentes tuvieron la oportunidad de vivir una
experiencia (inica en contacto con la innovacion, la creatividad
digital, la robética, el desarrollo de software, el modding o los
videojuegos.

Lo més destacado de esta edicion fue que gracias ala licencia ex-
perimental de Telefonica México llamada HSDPA+, 200 usuarios
pudieron conectarse simultdaneamente de forma inaldmbrica a
la red de movistar.




Dialogo social

Telefonica entiende el dialogo con los grupos de interés como un ele-
mento clave de su gestion que favorece el aprendizaje y la innovacion,
propicia el desarrollo, la formacién de acuerdos y alianzas estratégicas,
recogiendo sus expectativas para incorporarlas en la mejora de sus

procesos.

Dialogo con la industria

En 2009 Telefdnica participd en la XXX Convencion Anual de CA-
NIETI (Camara Nacional de la Industria Electronica de Telecomu-
nicaciones y Tecnologias de la Informacion) una de las camaras
mas representativas en el sector de las telecomunicaciones.

Durante el evento, actores de la industria, gobierno y otros or-
ganismos, debatieron y reflexionaron sobre como unificar es-
fuerzos para el desarrollo y crecimiento del sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en Mé-
xico. Tras los diversos foros y presentaciones se concluyd con
que urge una agenda conjunta entre la industria y el gobierno si
se desea impulsar el sector de las telecomunicaciones como
motor de desarrollo econdmico, tecnolégico y social.

Estos foros ayudan a promover el desarrollo de este ambito en
un entorno global con servicios de alta calidad y a fortalecer la

competitividad de la industria nacional con sentido colectivo y
responsabilidad social.

- il]
SN
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X Encuentro iberoamericano de
ciudades digitales

La participacién de Telefénica se dio en el marco del evento de-
nominado ‘Los gobiernos locales como factor clave del desarro-
llo socioeconémico: la oportunidad del uso de las TIC's', el cual
reuni6 a actores que impulsan el concepto de gobiernos y ciu-
dades digitales.

El foro promovi6 el desarrollo de la sociedad de la informacion
en Iberoamérica a través de la cooperacion entre ciudades desde
un enfoque integrador, involucrando a los gobiernos nacionales
y locales, sector privado, organizaciones internacionales, fede-
raciones municipales y el resto de agentes locales.

Se cont6 con la asistencia de autoridades nacionales y locales,
representantes de organismos internacionales, empresarios, ex-
pertos y ciudadanos con el objetivo de intercambiar experien-
cias y conocer lo que otros paises han logrado en materia de
ciudades digitales.

Telefonica comparti6 su contribucion a la creacién de estas ciu-
dades, mediante tres aspectos fundamentales: tecnologia, co-
bertura y disponibilidad.
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Respuesta ante emergencias

Debate con expertos

Telefonica participd como expositor en el lll Congreso anual de
ACORN REDECOM titulado ‘Politicas pablicas e impacto socio-
econémico delas TIC's en las Américas’ celebrado en el Centro de
Investigacion y Docencia Econémicas (CIDE) de la Ciudad de Mé-
xico, contando con la participacion del Secretario de Comunica-
ciones y Transportes de México, Juan Molinar Horcasitas

La Red Americana de Investigacién, Informacién y Comunicacion
(Americas Communication Research Network ACORN) y la Red
Americana de Investigacion en Informacion y Comunicacion (RE-
DECOM) constituyen una red académica multidisciplinaria de cen-
tros de investigacion que busca avanzar en el conocimiento sobre
elimpacto social, econdmico y politico de las TIC en las Américas.

La red ACORN-REDECOM celebra anualmente un congreso con
el objetivo de reunir a académicos y miembros del sector privado
y reguladores con el propésito de interactuar y compartir expe-
riencias que permitan aprender de los estudios que han desarro-
llado en el &mbito de las politicas de las TIC.

Encuentro con la sociedad civil

Fundacién Telefonica particip6 en el X Encuentro de las Organi-
zaciones de la Sociedad Civil (OSC) titulado ‘Acciones con pasion’
y que organizo la Fundacién del Empresario Chihuahuense, S.C.,
el 12 y 13 de noviembre de 2009 en Ciudad Juarez, Chihuahua.

Més de 700 representantes de las OSC de diferentes partes de
la RepUblica Mexicana y del sur de Estados Unidos de Norteamé-
rica reflexionaron sobre el futuro y los retos del tercer sector.

José Antonio Fernandez Valbuena, Director de Fundacion Telefé-
nica México participd con la exposicion ‘OSC: una reflexion’,
sobre el papel que las organizaciones de la sociedad civil juegan
enlaactualidad, la trascendencia de su trabajo y las barreras a las
que se enfrentan para realizar su labor.
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Indicadores

Impacto econémico

% var.
2009 2008 2007 Ejercicio anterior

Millones de pesos
Ingresos Grupo Telefénica 31,696.62 28,841 25,512 9.01%
Inversién en innovacion tecnologica 3,053.20 2,498 2,291 18.18%
Pagos a Administraciones PUblicas 1,837.21 601 1,949 67.30%
Pagos a empleados 3,135.41 2,923 2,707 6.77%
Inversiones en infraestructuras 5,614.00 5,749 3,735 -2.L0%
Volumen compras adjudicadas 13,779.00 15,086 16,272 -9.49%
Impacto social

% var.

2009 2008 2007 Ejercicio anterior

Total inversion social (LBG)" (millones de pesos) N.D. 42.0 309 0
NUmero beneficiarios Fundacion Telefonica (unidades) L4 4,80 68,411 N.D. -53.80%
Beneficiados programa Pronifio (unidades) 15,156 13,743 N.D. 9.32%
Derechos humanos

% var.
Principios 1-2 2009 2008 2007 Ejercicio anterior
Empleados formados en los Principios de Actuacion (%) 79.0 90.1 98.3 -14.05%
indice de Satisfaccion del Cliente (unidades) 891 8.68 9.71 3.56%
Valor monetario de multas por incumplimientos
de las normativas de privacidad de datos (pesos) 0 0 0 N.A.
NUmero de proveedores en riesgo evaluados (unidades) 8 41 0.0 -412.50%
NGmero total de auditorfas realizadas en proveedores de riesgo (unidades) 3 6 0 -100.00%
NUmero total de proveedores adjudicatarios (unidades) 717 1,153 1111 -60.81%
NUmero de proveedores evaluados (unidades) N.A. N.A. N.A. N.A.
Estandares laborales

% var.
Principios 3-6 2009 2008 2007 Ejercicio anterior
NGmero total de empleados (unidades) 20,203 17,769 16,589 12.05%
Empleados con convenio negociado (unidades) 13,355 14,048 399 -5.19%
Gatos totales de formacion en el ejercicio (millones de pesos) 2212 3,264 734 -47.56%
Mujeres (%) 48.64 49 47.60 -0.74%
Mujeres directivas (%) 28.78 13.8 109 52.05%
NUmero de personas con discapacidad (unidades) 17 N.D. 13 N.A.

* Célculo LBG cifras 2009.

(1)  Ladiferencia se debe a la gran cantidad de nuevos empleados que entraron a finales de 2008 principios 2009,

por lo que no les dio tiempo de realizar el curso de Principio de Actuacion
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Medio ambiente

% var.
Principios 7-9 2009 2008 2007 Ejercicio anterior
Estudios de impacto ambiental (unidades) 0 22 9 N.A.
Mediciones de ruido (unidades) 3 0 N.D N.A.
Mediciones campos electromagnéticos (unidades) 0 0 0 N.A.
Horas de formacioén ambiental a empleados (presencial) 48.0 25 N.D. 92.00%
Horas de formacién ambiental a empleados (e-learning) 120.0 N.A. N.A. N.A.
Gastos e inversién mediciones de campos electromagnéticos (pesos) 0.0 0.0 N.A. 0
Inversion adecuaciones impacto aclstico (pesos) 548,449.98 0 0 N.A.
Gastos estudios de impacto ambiental
para el despliegue de lared (pesos) N.A. N.A. N.A. N.A.
Inversion adecuaciones de impacto visual (millones de pesos) 1.43 0 0 N.A.
Total consumo de papel blanco (t) @ 75.40 51 124.90 32.36%
Total consumo de papel (blanco y reciclado) (t) 117.20 118.68 124.90 -1.27%
Total consumo de papel reciclado (t) 41.8 67.7 N.A. -38.24%
Consumo combustible flota (gaséleo y gasolina) (miles de litros) @ 861.38 752.34 544,021 14.49%
Consumo eléctrico edificios oficina (MWh/afo) 16,782 26,996 24,811.01 -60.87%
Consumo eléctrico en operaciones (MWh/afio) 169,822 155,625 143,124 8.36%
Consumo de agua (miles de litros) 50.14 S54.45 38.137 99.89%
CO2 Emisiones totales - directos y electricidad (t) 105,807.97 105,915.34 180,511 -0.10%
CO2 Emisiones directas (t) 4,316.19 761 102,704 82.36%
CO2 Emisiones indirectas (electricidad) (t) 101,005.80 103,400 77,807 -2.37%
€02 Emisiones indirectas (procedentes de viajes) (t) 485.98 1753.9200 0 -72.29%
Residuos
Residuos de papel y carton (t) 52.0 334 60.3 35.74%
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos- oficinas (t) 7.52 69 67 -812.18%
Residuos baterfas (t) 134 14.13 60.21 89.42%
Otros residuos generados en oficinas 41.8754 186.6 N.D. -77.56%
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos -clientes (t) 2.55 23.679 N.D. -827.86%
Total de los residuos que son reciclados (%) 0.5 N.D N.D
Residuos de aceites (litros) 629 28,653 16,464 -4455.33%
Reutilizacién de equipos (kg) 12,329 0 N.A. 0
Derrames combustible (unidades) 0 0 0 u
Volumen combustible derramado (unidades) 0 0 0 0
Viajes
Viajes por trabajo en avién (unidades) 870 3,654 N.D 420%
Viajes por trabajo en coche (unidades) 68 N.D N.D N.A.
Viajes por trabajo en tren (unidades) N.A. N.A. N.A. N.A.
Gasto e inversion en medio ambiente (millones de pesos) 439 445 N.D -1.43%
Anticorrupcion

% var.

2009 2008 2007 Ejercicio anterior

N@mero de empleados despedidos por incumplimiento

de los Principios de Actuacion (unidades) 1 N.D N.D 0
Denuncias registradas en la linea confidencial

relacionada con corrupcion (unidades) 1 N.D N.D 0

(2)  Incluye consumo de papel blanco en facturas. En 2009 se logré un ahorro en facturas electrénicas de 6.2 Tn
(3)  Incremento derivado del aumento de actividades para el despliegue de red

(4)  Incluye sélo vigjes continentales.

(5)  Gastos Unicamente del rea de calidad, procesos y medio ambiente.

N.D.  No disponible

N.A.  No aplica

44 Telefonica México / Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009



11

Retos 2010

OBJETIVO 2010 DESCRIPCION

Responsabilidad Corporativa y Principios d

Principios de Actuacion Impulsar la Oficina de Principios de Actuacion para promover los programas derivados de la unidad de proyectos y la
gestion de riesgos asociados al incumplimiento de los Principios de Actuacion.

Distintivo ESR Obtener por octavo afio consecutivo el distintivo que otorga el Centro Mexicano para la Filantropfa, que recono-
ce ala compafiia como una Empresa Socialmente Responsable.

RepTrak Aumentar la puntuacion del eje de ciudadania en el indice de reputacion

Difusion Colaborar en la promocién de la importancia de la Responsabilidad Corporativa en las empresas como herramienta
de gestion responsable del negocio y desarrollo sostenible en el pais.

Medio ambiente

Certificacion ISO 14001 Recertificacion de la norma del Sistema de Gestion Ambiental que avala la ejecucién con criterios medioambien-
tales de nuestra operacion. Mejorar dicha gestion, a partir de la oportuna identificacién de las no conformidades
y cierre del 100% de las acciones correctivas.

Reduccién de consumo Automatizar el apagado de rectificadores redundantes en 500 sitios y ajustar la temperatura en aires acondicio-
energético nados.

Reserva de la Biosfera El Cielo Establecer los sefialamientos necesarios para indicar la importancia de la Reserva de la Biosfera El Cielo, a fin de

Tamaulipas reducir las amenazas a los recursos naturales
El Triunfo: fabrica de agua Asegurar alargo plazo la proteccién de 18 mil hectareas de bosque mesoéfilo en la Reserva de la Biosfera El Triunfo,
y habitat del quetzal a través de los siguientes objetivos:

Apouyar las actividades de vigilancia que aseguren la proteccion y conservacion de 8 mil hectareas de bosque
mesofilo.

Apoyar actividades de restauracion piloto en El Triunfo mediante la identificacion y difusion de mecanismos
financieros innovadores.

Dar a conocer el programa que apoya Telefonica y motivar a que familias, empresas e individuos se sumen a

esta labor.
Conservacion y educacion ambien- - Establecer un programa de educacién formal mediante platicas mensuales en dos escuelas a maximo 20 km
tal en el Santuario Cueva de la Boca, de distancia sobre la importancia de los murciélagos en la region.
Santiago, Nuevo Ledn. - Disefiar y producir materiales de divulgacion dirigidos a los turistas y la poblacion local.
Proyecto de reforestacion Plantar mas de mil 500 arboles con el fin de preservar el medio ambiente y contrarrestar las emisiones generadas.
Reciclaje de celulares Continuar con el programa de reciclaje de celulares y baterias, fomentando la cultura del reciclaje y invitando a

grandes clientes a unirse.

Indice de Satisfaccién del Cliente El cliente continla siendo punto basico en la estrategia de la compafiia, por lo que en 2010 se trabajara para in-
crementar su satisfaccién a 8.93 puntos.

Sistema de Gestion de Calidad Obtener la certificacion bajo la norma 1SO 9001:2008 para ofrecer la mejor experiencia al cliente, implantar los cinco
puntos criticos en subprocesos aplicables y mejorar la calificacion en subprocesos.
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Clientes

Ampliacién del desarrollo de las PyMEs

Lanzamiento y consolidacién de
“prepago movitalk”

Difusién de los programas de
Fundacion Telefénica

Generaciones Interactivas

Ampliacion de la cobertura de telefonia
publica en Mérida y Campeche

Cobertura fixed wireless

- Impulsar la inclusién econémica y el desarrollo del pais a través de una oferta comercial dirigida a
pequefas y medianas empresas.

- Hacer el relanzamiento de conexion fija con una nueva oferta en las ciudades con cobertura de tele-
fonia fija.

Desarrollar un nuevo servicio para clientes particulares que satisfaga sus necesidades de manera innovadora
y accesible para todos.

Informar por diversos medios a nuestros clientes sobre las tareas realizadas por Fundacién Telefénica a favor
de la sociedad.

Fomentar el uso responsable de la tecnologia por parte de los menores, maximizar su buen uso y minimizar
los riesgos asociados al incorrecto manejo de las mismas.

Colocar 300 TUPs en cada ciudad para ofrecer un servicio de venta de recarga electronica las 24 hrs del dia
dentro de las colonias més populares y en los cruces peatonales mas transitados, con el fin de satisfacer las

necesidades de comunicacion de la poblaciones.

Alcanzar 110 ciudades con cobertura movistar en casa, satisfaciendo las necesidades de comunicacion de
familias mexicanas que adin no cuentan con este servicio.

Empleados

Sensibilizacion de nuestros empleados

Lograr el 90% en el clima laboral

Promover la transformacion cultural

Incrementar al 70% el conocimiento de los empleados internos acerca del programa Pronifio.

Implementar iniciativas alineadas al plan estratégico de la empresa y dar seguimiento a los microclimas
paralogar un aumento del 2% en la satisfaccién de los empleados.

Através de los ejes de liderazgo, servicio, innovacion e integracion, ocupar una posicién sobresaliente en el
nivel de servicio e innovacion que ofrece a sus clientes.

Proveedores

Gestion de terceros

Auditorias de responsabilidad
corporativa

Implementar un nuevo modelo de gestion enfocado a tener una vision global de los proveedores y disefiar ini-
ciativas puntuales dirigidas a las personas con mayor contacto con el cliente paraimpactar positivamente en su
satisfaccion. El Comité de Terceros, compuesto por las areas de recursos humanos, juridico, compras y respon-
sabilidad corporativa, es el encargado de renovar las politicas y procesos internos que norman dicha gestion.

En un esfuerzo por integrar la estrategia de educacion a distancia se realizara 'iCampus’ (servicio de la plata-
forma e-learning), apoyando en primera instancia a distribuidores del segmento particular, para ampliar su

espectro al resto de aliados en 2011.

Para velar y promover la actuacion responsable de los proveedores de la Compania, se realizaran auditorias
que monitoreen su desempefio en materia de derechos humanos, seguridad y salud y medio ambiente.

Sociedad

Pronifio

Voluntarios

EducaRed

Servicios de comunicacién en la
comunidad educativa

- Ampliar el ntmero de beneficiarios a 23 mil 800 nifios en 15 estados del pais.

- Aumentar a 43 el nGmero de Aulas Fundacion Telefénica (AFT) instaladas.

- Desarrollo de competencias pedagogicas y computacionales a los profesores de AFT, a través del canal
EducaRed del Educador Pronifio.

- Realizar el Il Congreso ‘Erradicar la explotacion infantil’ para continuar impulsando el tema en la agenda
pUblica del gobierno de México y revisar los avances de los compromisos de la primera edicion.

- Organizar el lll Encuentro de dinamizadores de las Aulas Fundacion Telefonica.

- Incrementar 3% las inscripciones al programa.
- Incentivar la participacion de los Voluntarios en los eventos.
- Sensibilizar alos Voluntarios para mejorar su labor.

- Incrementar el nmero de participantes en las capacitaciones locales a través de las plataformas que
ofrece EducaRed para beneficio de la comunidad educativa nacional.

- Participar en proyectos globales que ofrece EducaRed con el fin de incentivar la participacion nacional de
nifos, educadores y padres de familia.

- Impulsar a la comunidad educativa nacional a que participen en las formaciones virtuales que ofrece el
portal EducaRed.

- Desarrollo de los indicadores que reflejen cuantitativa y cualitativamente el impacto del proyecto de
colaboracion de EducaRed en Pronifio.

- Colocar 60 teléfonos de utilidad pUblica (TUPs) en las diferentes facultades de la Universidad Nacional
Auténoma de México (UNAM) y al menos un equipo en las escuelas preparatorias (CCH) con el fin de
impulsar el acceso a las comunicaciones a un precio accesible y en lugares estratégicos.
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Piaza Pablo Ruiz Picasso, 1
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME ANUAL DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA 2009 DE TELEFONICA EN MEXICO

A la atencién del Comité de Principios de Actuacién de
Telefénica en México, por encargo de la Comisién de Recursos
Humanos y Reputacién Corporativa de Telefénica, S.A.:

Alcance del trabajo

Hemos llevado a cabo la revisién de los contenidos del
Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009 de
Telefénica en México, disponible en
http://www.telefonica.com.mx/rc2009, y su adaptacién a lo
sefialado en:

*  La Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI) version
3.0 (G3).

*  Los principios recogidos en la Norma AA1000 APS 2008
emitida por AccountAbility (Institute of Social and Ethical
Accountability) para las actividades de las entidades del
Grupo Telefénica en México (en adelante, Telefénica en
México).

La preparacion del Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2009 de Telefdnica en México adjunto, asi como el
contenido del mismo, es responsabilidad de los Organos de
Gobierno y la Direccién de Telefénica, S.A. quienes también
son responsables de definir, adaptar y mantener los sistemas
de Gestion y control interno de los que se obtiene la
informacidn. Nuestra responsabilidad es emitir un informe
independiente basado en los procedimientos aplicados en
nuestra revision.

Criterios

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revisién de acuerdo
con:

*  LaNorma 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).

*  La Norma AA1000 Assurance Standard 2008 de
AccountAbility bajo un encargo de aseguramiento tipo 2.

El alcance de la revisién ha seguido los siguientes criterios:

»  Nivel de aseguramiento razonable de acuerdo con la
ISAE 3000 que se corresponde con un aseguramiento
alto seguin la norma AA1000 AS (2008) sobre la
aplicacion en su preparacion de lo establecido en la Guia
GRI para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad
asi como sobre los indicadores marcados en el Anexo |
adjunto como nivel "alto”.

*  Nivel de aseguramiento limitado (revisién limitada) de
acuerdo con |a ISAE 3000 que se corresponde con un
aseguramiento moderado segun la norma AA1000 AS
(2008) sobre los indicadores marcados en el Anexo |
adjunto como nivel "moderado”, asi como del resto de
informacién, a excepcion de los indicadores de “energia”
tal como se indica en dicho Anexo |, y sobre la aplicacién
de los principios de la AA1000 APS (2008).

Procedimientos realizados

Nuestro trabajo de revisién ha consistido en la formulacion de
preguntas a la Direccién Corporativa, asi como a la Direccion
de las diversas unidades de negocio que han participado en la
elaboracién del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa
2009 de Telefonica en México, y en la aplicacion de ciertos
procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo
que se describen a continuacion:

1. Entrevistas con directivos y personal de las areas de
Responsabilidad Corporativa de Telefénica, S.A. y
Telefénica en México y una seleccién de directivos y
personal clave de las lineas de negocio de telefonia fija y
mévil, asi como de Atento, en México. El propésito fue
obtener un conocimiento sobre cémo los objetivos y
politicas de Responsabilidad Corporativa son
considerados, puestos en practica e integrados en las
estrategias de las entidades del Grupo en México.

2. Revision de informacién 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
Comisién de Recursos Humanos y Reputacion
Corporativa, en las que se han tratado asuntos
relacionados con la Responsabilidad Corporativa.

3. Revision 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 informacién incluida en el Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa 2008 de Telefénica en
México.

4. Revision de la adecuacion de la estructura y contenidos
del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009
de Telefénica en México a lo sefialado en la Guia G3 de
GRI.

5. Comprobacién selectiva de la informacién cuantitativa de
los indicadores incluidos en el Informe de Responsabilidad
Corporativa 2009 de Telefdnica en México y su adecuada
compilacién a partir de los datos suministrados por las
fuentes de informacién. Las pruebas de revisién se han
definido a efectos de proporcionar los niveles de
aseguramiento indicados en el Anexo |.

Estos procedimientos han sido aplicados sobre la informacién
contenida en el Informe Anual de Responsabilidad Corporativa
de 2009 de Telefénica en México, detallandose en el Anexo |
los procedimientos realizados para cada indicador.

Independencia
Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de

independencia requeridas por el Cédigo Etico de la
International Federation of Accountants (IFAC).
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Conclusiones

Como resultado de nuestra revisién del Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa 2009 de Telefénica en México
concluimos que:

*  Elinforme ha sido preparado segun la Guia para la
elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de Global
Reporting Initiative (GRI), tal como se indica por la propia
organizacion. Asimismo, los indicadores identificados en
el Anexo | como nivel “alto” han sido preparados, en
todos los aspectos significativos, de forma fiable y
adecuada,

*  No se ha puesto de manifiesto ningtn aspecto que nos
haga creer que el resto de |a informacién e indicadores (a
excepcion de los indicadores de “energia”) incluidos en
dicho Anexo | contiene errores significativos o que el
informe no ha sido preparado de acuerdo con los
principios recogidos en la Norma AA1000 APS (2008)
emitida por AccountAbility, entendidos como:

¥ Inclusividad: La compaiiia dispone de
mecanismos para la identificacién de sus
grupos de interés, asi como para conocer y
entender sus expectativas, tal como se describe
en el capitulo “Estrategia de Responsabilidad
Corporativa”,

¥ Relevancia: La compaiiia realiza un analisis
para seleccionar aspectos significativos a incluir
en el informe, tal como se describe en el
capitulo "Andlisis de materialidad”.

v"  Capacidad de Respuesta: La compaifiia
dispone de mecanismos para disefiar,
desarrollar, evaluar y comunicar las respuestas
a |as principales expectativas de los grupos de
interés, tal como se refleja en el capitulo "Hitos
2009",

Recomendaciones

Nuestras recomendaciones mas significativas relativas a las
areas de mejora en relacién con la aplicacién de los principios
de la Norma AA1000 APS (2008) vy de los principales grupos
de interés identificados se refieren a:

a) Inclusividad:

Continuar con la extensién progresiva del modelo de didlogo y
comunicacién con sus grupos de interés.

b) Relevancia:

La realizacién de un estudio de materialidad, si bien ha
supuesto una reduccion del nimero de indicadores reportados,
ha permitido a la compafiia adaptar la informacién
suministrada en su Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2009 de Telefdnica en México a los aspectos mas
relevantes de su negocio.
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¢) Capacidad de Respuesta:

Nuestra recomendacion es definir mas claramente el proceso
de identificacion de los objetivos para alinearlos directamente
con las expectativas de los grupos de interés y adaptarlos a las
expectativas de Telefonica en México, publicando los Retos
2010 para el grupo en México.

Asimismo, exponemos a continuacién una serie de
recomendaciones sobre las actuaciones relacionadas con los
diferentes grupos de interés:

1) Clientes:

Debe continuarse con el proceso de unificacion de los
diferentes criterios utilizados para la medicién de algunos
indicadores significativos relacionados con “atencion a clientes”
y continuar incrementado la informacién relativa a
“reclamaciones y quejas”.

2) Proveedores:

Nuestra recomendacién es continuar con el proceso de
homogeneizacién y mejorar los objetivos de cumplimiento de
plazos de pago.

3) Medio Ambiente:

En general, sobre la mayor parte de la informacién en esta
area se realiza un seguimiento y medicién, aunque en relacion
con algunos indicadores de consumos de agua se requieren
mejoras en los sistemas de reporte y control.

4) Empleados:

Debe avanzarse en los proyectos de “diversidad” concretando
objetivos cuantificables y mejorar los sistemas de informacion
para los indicadores de "seguridad y salud”.

5) Sociedad:

Durante el ejercicio 2009, Telefonica ha continuado
aumentando su compromiso con la Sociedad, incrementando
en un 40% el nimero de beneficiarios del programa Pronifio.
Nuestra recomendacion es continuar mejorando sus
compromisos de “accesibilidad”.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés del
Comité de Principios de Actuacién de Telefénica en México, de
acuerdo con los términos de nuestra carta de encargo.

ERNST & YOUNG, S.L.

N30

AA1000

Licensed Assurance Provider
000-59

Ana M? Prieto Gonzalez
Socia
Madrid, 23 de junio de 2010



ANEXO I: TABLA DE INDICADORES DEL INFORME ANUAL DE RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA 2009 DE TELEFONICA EN MEXICO

Indicadores de desempefio econdmico

Descripcién indicador Ref. GRI Alcance P(‘,O:r?f?":r:é?g:c Ver?::zslcién
Ingresos EC1 GM CA Alto
Ingresos / PIB EC1 GM CA Alto
Salarios EC1 GM CA Alto
Capex EC1 GM CA Alto
Impuestos EC1 GM CA Alto
Inversion en Innovacion Tecnoldgica EC1 GM CA Alto
Social Cash Flow EC3 GM CA Alto
Indicadores de desempefio social
Empleados
Foa Procedimiento Nivel
Descripcidn indicador Ref. GRI Alcance Vaiiheacién Verificacién
Plantilla Fisica LAL GM FE Alto
N@ de empleados a tiempo parcial LAL GM FE Alta
Plantilla Fija LAL GM FE Alto
Empleados con teletrabajo LAl GM FE Alto
N® de Altas LAZ GM FE Alto
N® de Bajas LAZ GM FE Alto
Indice de Rotacién LAZ GM FE Alto
Empleados con convenio negociado LA4 GM FE Alto
Namero de horas de formacidn presencial en el ejercicio LALO GM FE Alto
Gastos totales en formacidn en el ejercicio LA10D GM FE Alto
Numero de mujeres LA13/LAL GM FE Alto
Namero de mujeres directivas LAL13 GM FE Alto
Numero de directivos LA13 GM FE Alto
Ndmero de personas con discapacidad LA13 GM FE Alto
Edad media LA13 GM FE Alto
Ratio salario minimo empresa / pals ECS GM FE Alto
Antigliedad media de los empleados GM FE Alto
Indice de Clima y Compromiso (ICC) GM SI/FE Alto
Seguridad y Salud
= Procedimiento Nivel
Descripcién indicador Ref, GRI Alcance Verificacién Verificacian
Tasa de incidencia de accidentes LAT GM SIFE Moderado
N° de enfermedades laborales LAT GM SI/FE Alto
Jornadas perdidas por accidentes LA7 GM SI/FE Moderado
Tasa de absentismo LA7 GM SI/FE Moderado
Tasa de fallecimientos LAY GM SI/FE Alto
Clientes
PRy Procedimiento Nivel
Descripcion indicador Ref. GRI Alcance verificacién Verificacién
ISC PRS GTM Sl Alto
Nuamero de Clientes PA4 GTM SI/CA Moderado
Cuota mercado PA4 GTM CO Moderado
Cobertura mdvil poblacional PA4 GTM CO Moderado
Cobertura ADSL (sobre poblacién) PA4 GTM Cco Moderado
Numero de clientes prepago (Fijo y Mdvil) PAS GTM co Moderado
Numero de teléfonos publicos PA4 GTM co Moderado
% clientes que reciben facturas electrénicas GTM SI/CO Moderado
No Total de reclamaciones GTM SI/FE Moderado
Proveedores
Tt Procedimiento Nivel
Descripcién indicador Ref. GRI Alcance ks nthn Verificacién
Volumen de compras EC1 GTM SI/FE Alto
Volumen de compras adjudicado localmente EC6 GTM SI/FE Alto
Nuamero total de proveedores GTM SI/FE Alto
Volumen de compras negociado por E-Sourcing GTM SI/FE Alto
Volumen de compras negociado por subasta GTM SI/FE Alto
Numero de proveedores adjudicatarios locales LCO1 GTM SI/FE Alto
Numero de proveedores adjudicatarios por rango de importe Lco2 GTM SI/FE Alto

adjudicado.
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Responsabilidad Corporativa

e g Procedimiento Nivel
Descripcién indicador Ref. GRI Alcance Verificacién Verificacién
% Empleados que han sido formados en PDAs HR3 /503 GTM FE Alto
Nimero de incidentes analizados internos relacionados con
"corrupcién® 504 GTM Si Alto
Niumero de incidentes analizados internos relacionados con
"discriminacién" HR4 il i Atk
Numero de empleados despedidos por incumplimientos de
Aiisktias Dk HR4 GTM Si Alto
Namero total de acciones iniciadas en contra de Telefénica
por infraccién de la normativa de competencia o regulacién de S07 GTM DE Moderado
las telecomunicaciones
Namero total de acciones finalizadas en curso de Telefénica
por infraccién de la normativa de competencia o regulacién de S07 GTM DE Moderado
las telecomunicaciones
Valor monetario de multas fruto del incumplimiento de la
normativa de competencia . X8 GT™ DE Moderado
N® de reclamaciones derivadas del incumplimiento de
regulaciones relativas al marketing, incluyendo publicidad, PR6&/PR7 GTM DE Moderado
promocidn ante la autoridad competente
Numero de reclamaciones recibidas por incumplimiento de la
normativa de proteccidn de datos y privacidad ante la PR8 GTM DE Moderado
autoridad competente
Valor monetario de aguellas multas fruto del incumplimiento
de la normativa de pr?vacidad de datos £ e s o= Moderads
Sociedad
Descripcion indicador Ref. GRI Alcance P(,f’;,?ﬁé?éfg,.tf’ v ermz:ulci 5
[;?}I Inversién Accidn Social Grupo Telefdnica (Por Grupo EC1 GTM SI/FE Alto
Inversién monetaria EC1 GTM SI/FE Alto
Inversién en especie EC1 GTM SI/FE Alto
inversion en tiempo EC1 GTM SI/FE Alto
Costes de gestidn EC1 GTM SI/FE Alto
Categorias LBG EC1 GTM SI/FE Alto
Educacidn y juventud EC1 GTM SI/FE Alto
Salud EC1 GTM SI/FE Alto
Desarrollo econdmico EC1 GTM SI/FE Alto
Medio Ambiente EC1 GTM SI/FE Alto
Arte y Cultura EC1 GTM SI/FE Alto
Bienestar social EC1 GTM SI/FE Alto
Situaciones de emergencia EGd GTM Sl /FE Alto
Otros EC1 GTM SI/FE Alto
Inversiones en proyectos de inclusién digital EC1 GTM SI/FE Alto
N@ de beneficiarios por proyectos de D EC1 GTM SI/FE Alto
Numero de beneficiarios Pronifio EC1 GTM SI/FE Alto
Nimero de centros educativos EC1 GTM SI/FE Alto
Numero de ONGs ejecutoras EC1 GTM SI/FE Alto
Numero de voluntarios Telefdnica EC1 GTM SI/FE Alto
Costes netos de las obligaciones del servicio universal. 102 GTM SI/FE Moderado
Indicadores de desempefio medioambiental
2 S b i Procedimiento Nivel
Descripcidn indicador Ref. GRI Alcance Verificacién Verificacién
Objetivos medioambientales GTM Sl Moderado
Consumo de papel blanco (facturacién) EN1 GTM SI/FE Alto
Consumo de papel blanco (oficinas) EN1 GTM Sl Moderado
Consumo de papel reciclado (facturacién) ENZ GTM NA NA
Consumo de papel reciclado (oficinas) EN2 GTM Sl Moderado
Consumo de agua ENB GTM Sl Moderado
N° expedientes sancicnadores por cuestiones ambientales EN28 GTM DE/FE Moderado
Coste por sanciones ambientales EN28 GTM DE/FE Moderado
N sanciones ambientales efectivas finalmente EN28 GTM DE/FE Moderado
Ficha de las sanciones EN28 GTM DE/FE Moderado
Residuos de papel (oficinas) (Kg) EN22 GTM SI/FE Alto
Otros residuos de oficinas (Kg) EN22 GTM Sl Moderado
Residuos de cables (Kg) EN22 GTM ND ND
Otros residuos de planta EN22 GTM Sl Moderado
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Descripcion indicador Ref.GRI | Alcance p;";%?géfg;“ o r:}':;a‘"c' g
Residuos no peligrosos enviados a reciclaje (Kg) EN22 GTM Sl Moderado
Residuos peligrosos enviados al extranjero para recibir GTM
tratamiento en virtud del acuerdo Basilea (Kg) Fa2z " NA
Residuos de baterias de red EN22 GTM Sii{ FE Alto
Residuos de aceites de mantenimiento EN22 GTM SI/FE Alto
Otros residuos peligrosos EN22 GTM SI/FE Alto
Residuos peligrosos enviados a reciclaje (Kg) EN22 GTM Sl Moderado
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (Oficinas) EN22 GTM SI/FE Alto
Residuos de equipos de clientes EN22 GTM SI/FE Alto
Residuos de aparatos eléctricos y electronicos (Operaciones) EN22 GTM SI/FE Alto
Nun'!e_ro de aparatos eléctricos y electrénicos gue han sido EN27 GTM S| Moderads
reutilizados
Aparatos eléctricos y electrénicos enviados a reciclaje (Kg) EN22 GTM Sl Moderado
Estudios de impacto ambiental EN12/EN14 GTM SI/FE Alto
NUmero de mediciones de campos electromagnéticos EN14/1005 GTM Sl Moderado
Namero de mediciones de campos electromagnéticos GTM
et " 9 EN14/1005 sl Moderado
N@ emplazamientos compartidos con otras operadoras EN 26/10 8 GTM 5L FE Alto
Numero de medidas de ruido EN14/EN26 GTM 5l Moderado
Numero de medidas de ruide planeadas EN14/EN26 GTM S| Moderado
Numero de depdsitos de combustible EN 26 GTM Sl Moderado
N derrames de combustible EN 23 GTM Sl Moderado
Volumen de combustible derramado EN 23 GTM Sl Moderado
Numero de Patrocinios del medio ambiente EN30 GTM SI/FE Alto
Horas de formacién medicambiental presencial EN14 GTM SI/FE Alto
Horas de formacién medioambiental on-line EN14 GTM SI/FE Alto
Formacion a proveedores y contratistas EN14 GTM Sl Moderado
Gasto en patrocinios ambientales EN30 GTM Sl Moderado
Ingresos por ventas de residuos EN30 GTM Sl Moderado
Gastos por gestidn de residuos EN30 GTM SI Moderado
Gastos por la elaboracion de estudias ambientales EN30 GTM Sl Moderado
Inversiones en mediciones de campos electromagnéticos EN30 GTM Sl Moderado
Gasto en mediciones de campos electromagnéticos EN30 GTM Sl Moderado
Inversiones en trabajos de impacto visual EN30 GTM SI/FE Alto
Inversiones en trabajos de medicién de ruido. EN30 GTM Sl Moderado
Gastos de mantenimiento de Medio Ambiente EN30 GTM Sl Moderado
Gastos de reparacion del medio ambiente EN30O GTM Sl Moderado
Otros gastos de medio ambiente EN30 GTM Sl Moderado
Inversiones ambientales para el cumplimiento de los GTM
requisitos legales ° EN30 ! Modersdo
Consumo de gasolina para la flota de telefonica EN3 GTM Sl Moderado
Consumo de gaséleo para la flota de telefdnica EN3 GTM Sl Moderado
Consumo de GML para la flota de telefdnica EN3 GTM NA NA
Consumo de Bio Ethanol para la flota de telefdnica EN3 GTM NA NA
Consumo de gas natural para la flota de telefdnica EN3 GTM NA NA
No. Viajes por trabajo en avién (trayectos nacionales) EN3 GTM Sl Moderado
No. Viajes por trabajo en avién (trayectos intercontinentales) EN3 GTM Sl Moderado
N@ Viajes por trabajo en tren EN3 GTM Sl Moderado
N@ Viajes por trabajo en coches alguilados EN3 GTM Sl Moderado
Energia
T, Procedimiento Nivel
Descripcién indicador Ref. GRI Alcance et casite Verificacion
Consumo de gas natural en operaciones EN3 GTM CcD N/A
Consumo de gas natural en oficinas EN3 GTM CcD N/A
Consumo de gasdleo para climatizacién de edificios de GTM
operaciones (centrales y mixtos) i - h
Consumo gascleo para climatizacién y ACS (agua caliente GTM
sanitaria) en oficinas EN3 - N/A
Consumo de gasoleo grupos electrdgenos en estaciones base EN3 GTM CD N/A
Nimero de grupos electrégenos en estaciones base GTM CcD N/A
Consumo de gasoleo grupos electrdgenos en oficinas
EN3 GTM cD N/A
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‘ | Descripcién indicador Ref. GRI Alcance P;";?ﬂg:éf;f" " er';:‘c’:f“ 5
NiGmero de grupos electrégenoes en oficinas, call centers y GTM
tiendas 0 A
Consumo de gasdleo grupos electrdgenos en edificios de GTM
operacién (centrales y mixtos) o o N/A
Numero de grupos electrégenos en edificios en edificios GTM o N/A
técnicos (switches, centrales y CPDs)
Emisiones de gases fluorados estimados a partir de cargas EN19 GTM cD N/A
Nimero de equipos con cargas de gases fluorados o GTM
susceptibles de tener cargas. EN19 0 N/A
Volumen de gases fluorados en equipos. EN19 GTM CcD N/A
Consumo eléctrico en estaciones base ENG GTM CD N/A
Consumo eléctrico en edificios de oficina EN4 GTM CD N/A
Consumo eléctrico en oficinas directamente facturable EN4 GTM CcD N/A
Compra de energia renovable para oficinas EN6 GTM CcD N/A
Compra de energia renovable para red ENG GTM CcD N/A
Consumo de energia renovable autogenerada en oficinas ENG GTM CcD N/A
ﬁjoan)sumo de energia renovable autogenerada en red (movil y ENG GTM ) N/A
Venta de energia renovable generada, al mercado eléctrico EN6& GTM CcD N/A

LEYENDAS UTILIZADAS EN LOS PROCEDIMIENTOS DE REVISION Y ALCANCE DE LA INFORMACION

Verificacién con las Cuentas Anuales e Contraste de los dates cuantitativos y/o cualitativos
CA Informe de Gestidn auditadas de las P con la informacién piblica reportada por el Grupo
Saciedades de Telefénica en México, Telefénica a los mercados o en péginas propias de
correspendientes al ejercicio 2009. Internet.

Verificacion de la adecuada recopilacién
de los datos reportados con sistemas
internos de informacidn y/o contraste de bE
la informacién cualitativa con soporte
documenlal proporcionads por las dreas o

compafiias responsables.

Contraste con fuentes externas, para una
muestra, de las informaciones
cuantitativas o cualitativas procedentes
de los sistemas internos de las empresas
de Telefénica en Méxice. En funcidn del
FE indicador, las fuentes externas utilizadas cb Revisada coherencia con datos 2008,
han sido, entre otras, informes emitidos
por terceros para uso interno de
Telefdnica, noticias de prensa, accesos a
paginas de Internet ajenas, facturas,
ndminas etc.

Contrastade con la Declaracidn Expresa por los
Servicios Juridicos de cada una de las compafiias de
Telefdnica en México,

sl

LEYENDA
Procedimiento de revisidn

Contraste con las comunicaciones
€o efectuadas a los Organismos oficiales NfA
competentes (SCT, etc.). Mo aplica.

Alcance (Perimetro de la informacion reportada)

Grupo Telefdnica en Méxica GM Grupo Telefdnica en México

& (se excluyen las actividades de Atento) (incluidas las actividades de Atento)
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Tablas GRI

Indicadores

Perfil GRI3

1. Estrategia y analisis
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Cubierto en Informe RC 2009

Cubierto en web / Atlas RC

Datos no disponibles

No aplicable / material

Paginas de referencia

Informe RC 2009
(0 explicacion de la omision del indicador)

1.1. Declaracién del maximo responsable de la toma de decisiones X X 04-05
de la organizacion (director general, presidente o puesto
equivalente) sobre la relevancia de la sostenibilidad para la
organizacion y su estrategia.
1.2, Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades. X X 45-46
2. Perfil de la organizacién
2.1 Nombre de la organizacion. X X 05
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. X Wwww.movistar.com.mx
23 Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales X X 08
divisiones, entidades operativas, filiales y negocios conjuntos
(joint ventures).
2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion X X 08
25 Ndmero de paises en los que opera la organizacion y nombre de X X 07
los paises en los que desarrolla actividades significativas o los que
sean relevantes especificamente con respecto a los aspectos de
sostenibilidad tratados en la memoria.
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. X X 08,13
2.7 Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores X X X 07,08,16
que abastece y los tipos de clientes/beneficiarios).
2.8 Dimensiones de la organizacion informante. X X X 07,08
29 Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria X 06-11
en el tamanio, estructura y propiedad de la organizacion, incluidos.
2.10  Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo. X X X Segunda de forros
Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria
(por ejemplo, ejercicio fiscal, afo calendario24).
3. Parametros de la Memoria
3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria X X 04-05, 08
3.2 Fecha de la memoria anterior méas reciente (si la hubiere). X X 04-05
33 Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.). X X 12
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas a la X X Tercera de forros
memoria o su contenido.
3.5 Proceso de definicion del contenido de la memoria. X 12,29-31
3.6 Cobertura de la memoria (p. ej. paises, divisiones, filiales, X 07,08, 12
instalaciones arrendadas, negocios conjuntos, proveedores)
3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura X www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
de la memoria. (Informe Mundial 325 - 329)
3.8 La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos X X X www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf

(joint ventures), filiales, instalaciones arrendadas, actividades
subcontratadas y otras entidades que puedan afectar
significativamente a la comparabilidad entre periodos y/o
entre organizaciones.

(Informe Mundial 325 - 329)
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Indicadores

Perfil GRI3

3.9

3.10

3.11

3.12

3.13

Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos,
incluidas las hipotesis y técnicas subyacentes

Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion de
informacion perteneciente a memorias anteriores, junto con las
razones que han motivado dicha reexpresion (por ejemplo,
fusiones y adquisiciones, cambio en los periodos informativos,
naturaleza del negocio, o métodos de valoracion).

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance,
la cobertura o los métodos de valoracion aplicados en la memoria.

Tabla que indica la localizacion de las Contenidos bésicos en
la memoria.

Politica y practica actual en relacién con la solicitud de verificacién

externa de la memoria.

Cubierto en Informe RC 2008

X

Cubierto en Informe RC 2009
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jell Cubierto en web / Atlas RC

Paginas de referencia

Informe RC 2009
(o0 explicacion de la omision del indicador)

No aplicable / material

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
(Informe Mundial 325 —329)

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
(Informe Mundial 325 - 329)

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
(Informe Mundial 325 -329)
03

47-48

4. Gobierno, compromisos y participacién de los Grupos de Interés

4.1

4.2

4.3

[

45

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

4.13

414

4.15

4.16

417

La estructura de gobierno de la organizacién, incluyendo los
comités del maximo érgano de gobierno responsable de tareas
tales como la definicion de la estrategia o la supervision de la
organizacion.

Ha de indicarse si el presidente del maximo 6rgano de gobierno

ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser asi, su funcion dentro
de la direccion de la organizacion y las razones que la justifiquen).
En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria,
se indicara el nimero de miembros del méximo érgano de gobierno

que sean independientes o no ejecutivos.
Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar
recomendaciones o indicaciones al maximo 6rgano de gobierno.

Vinculo entre la retribucién de los miembros del maximo érgano de

gobierno, altos directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos de
abandono del cargo) y el desempenio de la organizacion (incluido
su desempefio social y ambiental).

Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses
en el maximo érgano de gobierno.

Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia
exigible a los miembros del maximo 6rgano de gobierno para poder

guiar la estrategia de la organizacion en los aspectos sociales,
ambientales y econémicos.

Declaraciones de misi6n y valores desarrolladas internamente,
codigos de conducta y principios relevantes para el desempefio

econdmico, ambiental y social, y el estado de su implementacion.
Procedimientos del maximo érgano de gobierno para supervisar la

identificacion y gestion, por parte de la organizacion, del
desempefio econémico, ambiental y social, incluidos riesgos y

oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento

de los estandares acordados a nivel internacional, codigos de
conducta y principios.

Procedimientos para evaluar el desempeno propio del maximo
6rgano de gobierno, en especial con respecto al desemperio
econdmico, ambiental y social.

Descripcion de como la organizacién ha adoptado un planteamiento

o principio de precaucion.
Principios o programas sociales, ambientales y econémicos

desarrollados externamente, asi como cualquier otra iniciativa que

la organizacion suscriba o apruebe.

Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como
asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales
alas que la organizacion apoya.

Relacién de grupos de interés que la organizacion ha incluido.
Base para la identificacion y seleccién de grupos de interés con
los que la organizacion se compromete.

Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés,
incluidas la frecuencia de su participacion por tipos y categoria
de grupos de interés.

Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan
surgido a través de la participacion de los grupos de interés y la
forma en la que ha respondido la organizacion a los mismos en la
elaboracion de la memoria.

04-05

27, tercera de forros

27-28

27-28

04,27-28

04-05, 27

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
(Informe Mundial 11 - 13)

13,27-28

16,22, 26, 38-42

12,26, 35,41, 42

29-30

12,29-31

17,29-31,41-42

29-31,32-33,45-46
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Indicadores

Economia

Indicadores de desempeiio

Ofrece un informe detallado de gestion sobre los elementos abajo descritos en relacion a los siguientes aspectos econémicos: rendimiento econémico, presencia en el mer-
cado e impacto indirecto de Telefénica. Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotacion, retribucién a empleados, donaciones

y otras inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos.
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Cubierto en Informe RC 2009

Cubierto en web / Atlas RC

Datos no disponibles

No aplicable / material

Paginas de referencia

Informe RC 2009
(o explicacion de la omision del indicador)

ECO1
ECO02

ECO3

ECO4

ECO5

ECO06

ECO7
ECO8

EC09

Valor econémico directo generado y distribuido en la sociedad.
Consecuencias financieras para las actividades de la organizacion
derivadas del cambio climéatico.

Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a
programas de beneficios sociales.

Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el
salario minimo local en lugares donde se desarrollen operaciones
significativas.

Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a
proveedores locales.

Proporcion de altos directivos procedentes de la comunidad local.
Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los
servicios prestados principalmente para el beneficio pablico.
Entendimiento y descripcion de los impactos econdmicos
indirectos significativos.

X
X

X
X

06-09
23,26

36-40

17

19-21
16,22, 25, 33,36-37

06-09
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Indicadores Paginas de referencia

Derechos Humanos Informe RC 2009

Indicadores de desempefio (o explicacion de la omision del indicador)
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Cubierto en Informe RC 2009
Cubierto en web / Atlas RC

Datos no disponibles
No aplicable / material

Ofrece un informe detallado de la gestion de Telefonica sobre el cumplimiento de asuntos relacionados con los Derechos Humanos: inversion y practicas de contratacion
de servicios, no discriminacion, negociacion colectiva y libertad de asociacion, eliminacion del trabajo infantil, mecanismos de control para erradicar el trabajo forzado, prac-

ticas o procedimientos para el registro de quejas o reclamaciones, practicas de seguridad y derechos de los indigenas.

HRO1 Porcentaje y ndmero total de acuerdos de inversion significativos X X X 14-15,43
que incluyan clausulas de derechos humanos.

HRO2 Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que X X X 17
han sido objeto de analisis en materia de derechos humanos.

HR3  Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas y X X X 14, 44

procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los derechos
humanos relevantes para sus actividades, incluyendo el porcentaje
de empleados formados.
HR4  Namero total de incidentes de discriminacion. X X X 21
HR5  Actividades de la compafiia en las que el derecho a libertad de X X X 18-21
asociacion y de acogerse a convenios colectivos puedan corre
importantes riesgos.

HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de X X X 17,22,38
incidentes de explotacion infantil.

HR7  Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de X X X 17,22
incidentes de trabajo forzado.

HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en X

las politicas o procedimientos de la organizacion en aspectos de
derechos humanos.

HR9  Nimero total de incidentes relacionados con violaciones de los X X X 21
derechos de los indigenas y medidas adoptadas.
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Indicadores

Practicas laborales y trabajo digno

Indicadores de desempefio

Paginas de referencia

Informe RC 2009
(o explicacion de la omision del indicador)
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Cubierto en Informe RC 2009
Cubierto en web / Atlas RC
Datos no disponibles

No aplicable / material

Ofrece un informe detallado de gestion sobre los elementos abajo descritos en relacion a los siguientes aspectos laborales: empleo, relaciones laborales, seguridad y salud,

formacion y educacion y diversidad e igualdad de oportunidades.

LAl

LA2

LA3

LA4

LAS

LA6

LA7

LA8

LA9

LAl0

LAl1l

LA12

LA13

LAl4

Desglose del colectivo de trabajadores.

Ndmero total de empleados y rotacién media de empleados.
Beneficios sociales para los empleados con jornada completa.
Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo.

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos.

Porcentaje del total de trabajadores que esta representado en
comités de seguridad y salud conjuntos de direccibn-empleados.
Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos
y ndmero de victimas mortales relacionadas con el trabajo.
Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencion
y control de riesgos que se apliquen a los trabajadores.

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales

con sindicatos.

Promedio de horas de formacion al afio por empleado.

Programas de gestion de habilidades y de formacién contintia que
fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en
la gestion del final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempeno y de desarrollo profesional.

Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla,
desglosado por sexo y grupo de edad.

Relacién entre salario base de los hombres con respecto al de las
mujeres, desglosado por categoria profesional.

X X X 18
X X X 18
X X X 18-21
X X X 18
X X 18-21
X X 19-20, 42
X X 19
X X X 20
X
X X X 20
X X X 19-20
X X X 20
X X X 21
X
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. Paginas de referencia
Indicadores g

Informe RC 2009
(o explicacion de la omision del indicador)

Medio ambiente
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Cubierto en Informe RC 2009
Cubierto en web / Atlas RC

Datos no disponibles
No aplicable / material

Indicadores de desempeiio

Ofrece un informe detallado de gestion sobre los elementos abajo descritos en relacion a los siguientes aspectos medioambientales: materiales, energia, agua, biodiversidad,

emisiones, residuos, productos y servicios, cumplimiento de la legislacion, transporte, etc.

ENO1 Materiales utilizados, por peso o volumen. X X X 23-24, 4t
ENO2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales X X X 23-26
valorizados.
ENO3  Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. X X X 23-26
ENO4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. X X X 24
ENO5  Ahorro de energia debido a la conservacién y a mejoras en la X X X 25
eficiencia.
ENO6 Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el X X X 25
consumo de energia o basados en energias renovables, y las
reducciones en el consumo de energia como resultado de dichas
iniciativas.
ENO7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las X X X 25
reducciones logradas con dichas iniciativas.
ENO8 Captacion total de agua por fuentes. X X X 24
ENO9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente por X
la captacion de agua.
EN10 Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. X
EN11 Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios X
naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad no protegidas.
EN12 Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad X X X 23-26
en espacios naturales protegidos o en areas de alta biodiversidad
no protegidas.
EN13 Habitats protegidos o restaurados. X X X 26
EN14  Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion X X X 23-26
de impactos sobre la biodiversidad.
EN15 Nuamero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de X
extincion, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados
nacionales y cuyos habitats se encuentren en areas afectadas por
las operaciones seglin el grado de amenaza de la especie.
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto X X X L
invernadero, en peso.
EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso. X X X (A
EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efectoinvernadero X X X 23-26
y las reducciones logradas.
EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en peso. X X 25
EN20 NO, SO y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso. X
EN21 Vertimiento total de aguas residuales, seg(in su naturaleza y X
destino.
EN22  Peso total de residuos gestionados, segiin tipo y método de X X 24
tratamiento.
EN23  Nuamero total y volumen de los derrames accidentales mas X X 24
significativos.
EN24  Peso de los residuos transportados, importados, exportados X X 23-25
o tratados que se consideran peligrosos segin la clasificacion
del Convenio de Basilea, anexos |, Il Il y VIl y porcentaje de
residuos transportados internacionalmente.
EN25 Identificacion, tamafio, estado de proteccion y valor de X
biodiversidad de recursos hidricos y habitats relacionados, afectados
significativamente por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la
organizacion informante.
EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos X X 23-26
y servicios, y grado de reduccion de ese impacto.
EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que X X 23-26
son recuperados al final de su vida (til, por categorias de productos.
EN28 Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no X®
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental.
EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos X
y otros bienes y materiales utilizados para las actividades de la
organizacion.
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. X X (A

(1) No se han registrado incidentes de este tipo.
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Indicadores Paginas de referencia

Sociedad
Indicadores de desempefio

Informe RC 2009
(o explicacion de la omision del indicador)
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Cubierto en Informe RC 2009
Cubierto en web / Atlas RC
Datos no disponibles

No aplicable / material

Ofrece un informe detallado de gestion sobre el cumplimiento de asuntos relacionados con la sociedad: sociedad, corrupcion, politica pidblica, cumplimiento leyes

de competencia, etc.

So1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para X X 16, 22-26, 36-40
evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en las
comunidades.

S02 Porcentaje y ndmero total de unidades de negocio analizadas con X
respecto a riesgos relacionados con la corrupcion.
S03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos X X X 27-28
anti-corrupcion de la organizacion.
S04 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion. X X 27-28
So5 Posicion en las politicas pdblicas y participacion en el desarrollo de X

las mismas y de actividades de “lobbying".

S06 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos X
politicos o a instituciones relacionadas

so7 NGmero total de acciones por causas relacionadas con practicas X
monopolisticas y contra la libre competencia, y sus resultados.

S08 Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero X
total de sanciones nomonetarizadas rerivadas de incumplimiento
de leyes y regulaciones.
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Indicadores Paginas de referencia

Responsabilidad sobre productos Informe RC 2009

Indicadores de desempefio (o explicacion de la omision del indicador)
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Cubierto en Informe RC 2009
Cubierto en web / Atlas RC
Datos no disponibles

No aplicable / material

Ofrece un informe detallado de gestion sobre el cumplimiento de asuntos relacionados con la sociedad y los clientes de Telefénica: seguridad y salud de los clientes, etique-

tado de productos y servicios, publicidad, privacidad de datos y cumplimiento de la regulacién en dicha materia.

PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se X X 32-35
evallan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los mismos
en lasalud y seguridad de los clientes.

PR2 Namero total de incidentes relativos a los impactos de los productos X = X 14,32-35
y servicios en la salud y la seguridad durante su ciclo de vida.

PR3 Tipos de informacion sobre los productos y servicios requerida X X 32-35
por los procedimientos en vigor y la normativa.

PR4 Ndmero total de incumplimientos de la regulacion y de los codigos X X 35
voluntarios relativos a la informacion y al etiquetado de los
productos y servicios.

PR5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo X X 10, 14,32-35
los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente.

PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares X X 32,33,35
y codigos voluntarios mencionados en comunicaciones de
marketing, incluidos la publicidad.

PR7 Ndmero total de incidentes fruto del incumplimiento de las X®
regulaciones relativas a las comunicaciones de marketing,
incluyendo la publicidad, la promoci6n y el patrocinio.

PR8 Ndmero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en X X 43
relacion con el respeto a la privacidad y la fuga de datos personales
de clientes.

PR9 Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de X®@

la normativa en relacion con el suministro y el uso de productos y
servicios de la organizacion.

(1) No se han registrado incidentes de este tipo.

(2) No se han registrado incidentes de este tipo.
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Indicadores

Suplemento Sectorial de Telecomunicaciones:

Aplicaciones de la Tecnologia

Indicadores de desempefio

1001

1002

1003

1004

1005

1006

1007

1008

Inversiones en el desarrollo de redes de telecomunicaciones por
pais/region.

Costes netos de las obligaciones de servicio universal.

Practicas que aseguran la seguridad y salud de personal de.
instalacién y mantenimiento de antenas, estaciones base y otras
instalaciones.

Cumplimiento con de los estandares ICNIRP referentes a las
emisiones EMF generadas por los terminales.

Cumplimiento de los estandares ICNIRP referentes a las emisiones
EMF generadas por las estaciones base.

Practicas y politicas establecidas respecto a la Specific Absorption
Rate (SAR) de terminales.

Descripcion de Politicas y Practicas en relacién con el
emplazamiento de antenas.

Ndmero y porcentaje de emplazamientos que comparten y
reaprovechan estructuras.
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Indicadores Paginas de referencia

Informe RC 2009
(o0 explicacion de la omision del indicador)

Suplemento Sectorial de Telecomunicaciones:
Acceso a los Servicios de Telecomunicaciones

62

PAO1

PAO2

PAO3

PAO4

PAO5

PAO6

PAO7

PAO8

PA09

PA10
PAll

Politicas para permitir el desarrollo de la infraestructura de las
telecomunicaciones y acceso a productos y servicios en areas
remotas y poco pobladas.

Politicas y practicas para eliminar barreras del acceso a los servicios

incluyendo: idioma, cultura, educacién, ingresos, discapacidad y edad.

Politicas y practicas para asegurar la disponibilidad y fiabilidad
de los productos y servicios de telecomunicaciones.

Cuantificar el nivel de disponibilidad de los servicios de
telecomunicacion en las &reas en las que opera la empresa.

Tipo de servicios de telecomunicaciones dirigidos y utilizados por
sectores de bajos ingresos de la poblacion.

Programas para ofrecer y mantener servicios de comunicacion en
situaciones de emergencia.

Politicas relativas a la gestion de asuntos de derechos humanos
relativos al acceso y uso de telecomunicaciones.

Politicas y practicas relativas a la comunicacion de asuntos
relacionados a campos electromagnéticos.

Inversi6n total en actividades de investigacién sobre campos
electromagnéticos y salud.

Iniciativas para garantizar la claridad de tarifas y facturas.
Iniciativas para informar a los consumidores acerca del uso
responsable, eficiente y respetuoso con el Medio Ambiente de
los productos.
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Cubierto en Informe RC 2009

Cubierto en web / Atlas RC

Datos no disponibles

No aplicable / material
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Suplemento Sectorial de Telecomunicaciones:
Aplicaciones de la Tecnologia

Indicadores
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Cubierto en Informe RC 2009

TAO1

TAO2

TAO3

TAO4

TAO5

Ejemplo de la eficiencia de los servicios de telecomunicaciones en
el consumo de recursos.

Ejemplo de servicios de telecomunicaciones con el potencial de
sustituir objetos fisicos.

Medicién de los cambios de vida de los consumidores en el uso de
los servicios de los ejemplos anteriores.

Estimaciones de los efectos indirectos de "rebote" en el uso de
productos y servicios por el consumidor y lecciones aprendidas
para desarrollos futuros.

Practicas relativas a derechos de propiedad intelectual y X
tecnologias abiertas.

Cubierto en web / Atlas RC

Datos no disponibles

No aplicable / material

Paginas de referencia

Informe RC 2009
(o explicacion de la omision del indicador)

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdd
(Informe Mundial 241-277)

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
(Informe Mundial 241-277)

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
(Informe Mundial 241-277)

www.rcysostenibilidad.telefonica.com/rc09/IRC09.pdf
(Informe Mundial 241-277)
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Telefonica México
Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009

El presente Informe esta disponible en el sitio de internet de
Telefonica: www.telefonica.com.mx/rc2009

Para cualquier comentario sobre este informe, por favor
dirigete a: responsabilidadcorporativa.mx@telefonica.com
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