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1.- Esta en la esencia de laresponsabilidad corporativa

“La responsabilidad social corporativa es un proceso
a traves del cual las companias gestionan su
relacion con los diferentes grupos de interés que
pueden tener una influencia real en su licencia para
operar”

LO PRIMERO

ERES TU

Libro Verde de la Responsabilidad Social, Comision
Europea

¢,Quiénes son nuestros grupos de interes?
¢, Qué esperan de Telefonica los grupos de interés?
¢, Qué puede hacer Telefonica?

¢, Como gestionar la relacion?

¢ Qué gana Telefénica con ello?

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




2.-Ser uno de los principales grupos de
telecomunicaciones del mundo implica una gran
responsabilidad...

Principales magnitudes a junio 2006

Clientes «>200 M de clientes

Paises « Presencia significativa en 20 paises

Jelefonica

> 210,000 empleados

* 60% en Latinoamérica

Empleados

»18.000 Proveedores
Proveedores

*90% aprox origen local

«Esla5® empresa telecom del mundo por
Comunidad capitalizacion bursatil

financiera

1.5 M accionistas

Telefénica, S.A. tIncluye BellSouth Chile y Argentina
Reputacion y Responsabilidad Social Corpof4titagye BellSouth Chile y Argentina




3.- Tanto la compaiia como los grupos de interés
necesitan legitimidad

Miembros | Organizaciones
Consejo Consumidores

Particulares

Particulares

Fondos de
Inversion

Organismos
Reguladores

Grandes

Autonémica proveedores

02160|0u28 |§

Administraciones
Publicas

Europea

Yelefonica

Telefénica, S.A.
Reputacion y Responsabilidad Social Corporativas




4.- El didlogo es un paso clave en nuestro sistema de
gestion de responsabilidad corporativa

—I_ ' .
2 Diagnostico
externo

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




5.- Peso especifico dentro de los estandares
Internacionales

El DJSI analiza las empresas con criterio “BEST-IN-CLASS”
cubriendo aspectos ECONOMICOS, MEDIOAMBIENTALES y
SOCIALES ...

Gt 0

» Gobierno Corporativo (4,2%)
* Relaciones Inversores (3,6%)
* Planificacion estratégica (4,2%)

* Practicas laborales (3%)
» Gestion de riesgos y crisis (4,2%)

* Desarrollo de capital humano (3%)

« Atraccion y retencién talento (3%) » Codigos de conducta (4,2%)
« Gestion conocimiento (3%) * Relaciones con los clientes (3%)

« Proveedores (2,4%) - * Gestion avanzada de relacion con los
» Dialogo con grupos interés (3,6%) clientes (10%)

. (.) * (...

Aspectos ambientales
(16,2%)

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas
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Yelefonica

Metodologia avalada p

"R

|

Actuar, Revisar

[

PHHL

Relacidn

|amtilicar [a forma mas edectiva Be refaciin

-+ Mbsiie ral procesa

Telefénica, S.A.
Reputacion y Responsabilidad Social Corporativas

 Stakeholders
\ Orientada a los |
. Resultados /

or Naciones Unidas

Pensami t
Estratégico

Aulipiniin de Saasnaiiers
Moalibedaiin de lefas

Balwrmingaiin de Dbjgiloo mmmn

e El\'agc',a

'\'|

elacion con

Furtalenimienﬁ“-.
de las Capacidades
de Relacion

i

Fuente: UNEP —SAl-Accountability



LO PRIMERO
ERES TU

Ejemplo: proceso de seleccion de grupos piloto

Una de las claves del éxito de todo proceso de implicacion de
stakeholders es una buena seleccion de

objetivos (internos y externos).

los publicos

Grado de satisfaccion
con la organizacién

Canales de
informacion/comunicaci6
n existentes en la
organizacion

Clientes | Accionis- | Emplea- | Socie- | Provee- Medi-
tas/ dos dad dores 0S
ntificacion de “quick wins/’

para ¢l procleso piloto

Expectativas de la
relacion

(resultado del ejercicio de
identificacion de
riesgos/posibilidad de
completar el ejercicio)

Riesgos de larelacion
(resultado del ejercicio de
identificacién de riesgos)

Dlannc avictantac (Dlan '

Posibles variables para el analisis de los

stakeholders y la seleccion de los grupos para el proceso piloto

Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas
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4 Grupos Piloto

La Administracion Publica como Cliente
Las organizaciones que valoran publicamente la RSC

Colectivos y Prescriptores

LO PRIMERO

ERES TU

Ex - empleados del Grupo

¢, Quiénes son?
¢, Qué esperan de Telefonica?
¢, Cuales son sus expectativas y preocupaciones?

¢, Qué puede hacer Telefonica?

¢, Como gestionar larelacion?

¢, Qué gana Telefdonica con estarelacion?

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




LO PRIMERO
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Obijetivo: un plan de accion

conjunto para cada grupo

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas
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Resultados del proyecto (I)

Manual

LO PRIMERO

ERES TU

Volumen 1 (Inglés)

Volumen 2 (Inglés)

De las palabras a la accidn

MANUAL PARA LA FRACTICA DE LAS RELACIONES

CON LOS GALPOS DE INTERES Espaﬁ0| (Enero 2006)

ot @ B rensstiane
www.telefonica.es/responsabilidadcorporativa

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




Resultados del proyecto (II)

UN MODELO RUPOS PILOTO
DE DIALOGO PARA PROBAR
ADAPTADO A

CADA REALIDAD LA METODOLOGIA

UN PLAN DE UN TALLER
ACCION PARA PRACTICO
PROFUNDIZAR ARA COMPARTIR

EN EL DIALO PRENDIZAJES

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas



Caso 1: Grupo pilotos
Ex Empleados

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas



Caso practico: Ex Empleados

¢, Quiénes son?

Tomando en consideracion toda la historia de la compaiiia,

el colectivo de ex empleados asciende a un total de 47.600
personas, distribuidas en los programas siguientes:

LO PRIMERO

ERES TU

¢,Qué esperan de Telefonica?

Las grandes demandas, en funcion de los resultados del

analisis realizado, eran:

Informacion

Contacto con antiguos compafneros
Club de compras / Actividad comercial
Prestaciones sociales
Participacion/Involucracion

abkhwnE

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




¢, Como gestionar la
relacion?

Se trataria de poner a disposicion de
los colectivos desvinculados una
plataforma o herramienta a traves de
la cual las personas que lo deseen

puedan seguir en contacto con
Telefonicay donde se puedan
satisfacer necesidades derivadas de
SuU nueva situacion:

Yelefonica

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas



¢, Qué puede hacer Telefonica?

Telefonica Moviles

ATAM

Discapacidad x edad

Comercializacion y difusion de productos y servicios:
pruebas piloto, base de datos etc.

Atencion a la dependencia Oferta Comercial

Telefonica de Espafa
Comercializacion y difusion de productos y
servicios: pruebas piloto, base de datos
etc.

Oferta Comercial

RRHH. Dpto. Formacién
Compartir conocimiento en A+
Dpto. de Comunicacién
Infobuzon, ofertas, clasificados

Terra
Atam Mi pasado.com

Tafonica 73—/3/5”@ (antiguos compafieros)

Moviles

Viajes: Rumbo...

Alguimia: Desarrollo
Fundacion

pag. Web
Todas las Difusién y divulgacion de los

Pleyade
Seguros y reaseguros
(automavil, dental, hogar,
asistencia juridica, etc)
Analizar la viabilidad de
incluir al colectivo de
desvinculados y en que
condiciones

. Funoaciéw diferentes proyectos
7373/5”@ empresas del (marketing social).

Financiacién de proyectos

Grupo
i no lucrativos
Telefonic a, - - Voluntariado corporativo.
pueden aportar & ri@olidaria
SOLIDARIDAD EN INTERNET
algo

Pleyacie

‘)Tm

Fonditel

Fondo de Pensiones

Ver si cubre a todo el
colectivo de desempleados,
condiciones, y si se necesita
0 no ampliar

Antagd

Antares

TPI

Directorio de servicios

Asistencia médica Analizar la viabilidad de
incluir al colectivo de desvinculados y en
que condiciones

Telefénica, S.A.

Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas



18 de octubre de 2005

Portada www telefonica.es

Buscar en Telefénics: [ €

Club Telefonica Senior

Contictanos

+ Portada del Club
- Noticias ! =S

« Autoservicio ISy -
ERES IMPORTANMTE

En Telefanica cresmos
gue los antiguos emplea-
dos deben tener el
protagonismo gue se
merecen. Por su expe-
riencia, por su trabajo
durante tantos afios, por
la rigueza humana gue
han apottado a esta
camparia, par la atencidn
atantaz y tantas perso-
nas —nuestros cliertes-
fue hoy contindan con
nosotros....

= Sieres sccionista ‘ ! - -y

WA

= Yolurtarisdo
- Club de campras

= Actividades

Voluntariado Corporativo

* Acerca de Telefonca iQuieres dar clases a los ninos?

Telefanica ha presentado una serie de propugs-
tas relacionadas con el proyecto Voluntariado
Caorpaorativa dirigidas a las antiguos empleados,

B y
s, IEIOESE
recargar
desde 10 € /mes

ver mas

| "

| Congre=o de mayores

Se ha celebradeo el I Congreszo de
Mavores Ciudad de Benidorr, que arga-
niza el Grupo de Mayaores de Telefdnica
en colaboracién con la Generalitat,

vermas

ACTIVIDADES. Esta semana tienes. ..

* Restauracidn de rmuebles antiguos [(Madrid)

- Curso de Bolillos (A Corufial
= Taller de Pzicalagia (Barcelanal

- Cata de vinaos [(Castelldn)

Hovedad. Club de compras

T eliges, Sdlo por recargar desde 10£
[ mes, tu tarjeta movistar mas 20% de
ahora en el pracio por minuto de tu
rmodalidad.

ver mas

Fundacion Telefénica

Visitas gUiadas
ra

pai
antiguosempieados




Caso 2:

Paneles de discusidn
del Informe Anual de
Responsabilidad
Corporativa

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas



Los paneles de discusion del Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa

Razones para el proceso

Los informes de responsabilidad corporativa constituyen uno

de los mas importantes vinculos de comunicacion en materia
de responsabilidad con los grupos de interés y, por lo tanto,
deben reflejar sus expectativas y como la empresa esta
respondiendo a las mismas.

Los paneles de discusion sobre el Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa son una plataforma para la
gestion del dialogo con expertos en responsabilidad
corporativa representativos de los diversos grupos de
interés.

GRI en sus directrices G3 recomienda incluir en las memorias
informacion acerca de como se incluido la opinién de los
stakeholders (Principio de Inclusividad)

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




Los paneles de discusion sobre el IRC

Objetivos iniciales

Objetivo General

Conocer el grado de aceptacion del Informe
Anual de Responsabilidad Corporativa de
Telefonica por parte de los stakeholders, y
recoger sugerencias, comentarios y opiniones
sobre lainformacion reflejada en la misma.

Objetivos Especificos

1. Establecer un lugar de encuentro
2. Mejorar lainformacidon de la memoria para
proximas ediciones.

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




Los paneles de discusion del Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa

Organizaciones participantes en los paneles 2006

Organizaciones Globales

v ONU (Naciones Unidas)

Empleados

v CCOO (Sindicato)

v Asociacién Mayores de Telefénica

v' Fundacién + Familia

v' Conexion Social (Auditor Laboral)

Consumidores

v CECU (Confederacion Espafiola de
Consumidores y Usuarios)

v Federacion de Consumidores vy
Usuarios Independientes

v Federacion Espafiola de Hosteleria

Personas con discapacidad

v.  CERMI (Comité Espafol de
Representantes de Personas con
Discapacidad)

v Fundacion ONCE

ONGs medioambientales

v Fundacion CONAMA (Congreso
Nacional de Medio Ambiente)

v ECODES (Fundacion Ecologia vy
Desarrollo)

v' Fundacién Entorno

ONGs para el desarrollo

4 Fundacion CODESPA

v" Cruz Roja

4 Fundacion Carolina

Sector financiero

v FTSE

4 Triodos Bank

Analistas en RC

4 Observatorio de la RSC

v AECA

Sector académico

4 ESADE

4 Fundaciéon  Social

Francisco de Vitoria

ICADE

IESE

Instituto de Empresa

UNED

Universidad

Madrid

Organizaciones empresariales

v' AETIC (Asociacion Espafiola de
empresas de los TIC)

4 CEOE

Universidad

ASENENENEN

Complutense de
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Los paneles de discusion sobre el IRC

Metodoloqgia

¢ Qué le
sobra?

¢ Quée le falta?

¢,Queé no te
gusta?

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




Los paneles de discusion del Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa

Resultados de los paneles del mes de marzo

¢, Qué aspectos gustaron mas del Informe 2004 ?

Calidad, exhaustividad, estructuray
grado de detalle del informe

El informe ofrece una buena vision
global de Telefénicay sus grupos
de interés

Los casos practicos

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




Los paneles de discusion del Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa

Resultados de los paneles del mes de marzo 06

¢, Qué aspectos gustaron menos del ¢,Como se harecogido en el
Informe 2004 ? Informe 20057

ERES TU Excesivamente extenso, denso y de

LO PRIMERO
Resumen ejecutivo + CD con el

dificil lectura para el publico no :
informe completo

especializado

Falta de concrecion de los objetivos del
informe y de los logros de Telefonica

Detalle de los principales hitos
2005y retos 2006 en RC

N

Falta transversalidad en temas
horizontales que trascienden un grupo
de interés

Primeros avances: Tabla,
Telefonica, motor de progreso
para todos

N

Cierto tono auto-laudatorio, vision

: Inclusion de las criticas al IRC04
unilateral por parte de la empresa

Escasa utilizacion de las nuevas
tecnologias multimedia

CD adjunto al resumen ejecutivo
S

NN

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas
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Hacia la sostenibilidad del Modelo

Hitos 2005 Retos 2006
Inclusion del objetivo “lider Coordinar la estrategia de
comprometido y responsable” en RC con 02

el Mapa Estratégico de Telefénica

Publicacién de Informes de Auditoria del Informe de RC
Responsabilidad Corporativa Pais bajo la norma AA1000/AS en
(Argentina, Brasil, Chile, Peru) los paises

Proyectos pilotos de didlogo con Proyectos pilotos de dialogo con
los grupos de interés los grupos de interés
Espana 2005 LATAM 2006

Paneles piloto mono-stakeholder (Nov 06)

Paneles tematicos

Paneles sobre el Informe de RC
Espafiay Latinoamérica

Innovaciones

Actividades de difusion

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




LO PRIMERO
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Lecciones aprendidas

« Segmentar para encontrar resultados rapidos.
« Dialogo guiado y dirigido.
 Facilitador externo, idealmente del entorno académico.
e Laconsultay el proceso han de estar dirigidos
y liderados por una de las partes.
 Vigilar el riesgo de sobreprometer. Conocer los limites.
« Continuidad en los compromisos.
« Sinceridad y transparencia.
 Flexibilidad en |la posibilidad de redirigir la estrategia

e Herramienta de cohesién interna.

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas




Principal leccion aprendida

LO PRIMERO

ERES TU

El dialogo con los grupos de interés es

un proceso de aprendizaje .

Telefénica, S.A.
Reputacién y Responsabilidad Social Corporativas
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