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Carta do Presidente Mundial

Caro amigo,

O Grupo Telefénica apresenta pelo segundo ano seu Informe de Responsabilidade
Corporativa no Brasil, um dos elementos-chave em torno do qual gira a estratégia de
nosso Grupo nessa matéria. O Informe que apresentamos referente ao exercicio de
2005 € um passo a mais no objetivo da Telefonica de ser um Grupo comprometido

e responsavel. Comprometido por vincular-nos ao o progresso e desenvolvimento

do Brasil, por meio da transformacao de nossas inovacdes em solugdes globais de
comunicacao. E responsavel pela melhoria continua da forma com que desenvolvemos
nossas operacoes. Na Telefonica, entendemos que a medida em que formos capazes
de gerar um impacto positivo na sociedade, seremos também capazes de gerar
crescimento rentavel e sustentavel para todos; portanto, teremos garantido a
sustentabilidade de nossa companhia.

Este Informe Anual introduz avancos sobre informes realizados em anos anteriores
para acompanhar a vanguarda do movimento de responsabilidade corporativa que ja
vem cobrindo a Europa e a América Latina ha alguns anos.

O primeiro avanco deste Informe € a integracao no modelo global da Telefonica.

O Informe do Brasil,em complemento ao Informe Corporativo Mundial, € uma
conseqliéncia de nosso compromisso com iniciativas promovidas pela ONU, como
o Pacto Mundial e os Objetivos do Milénio; e de nossa propria personalidade

como companhia “multidoméstica”. Somos globais por nossa dimensao, presenca

e servicos. Além disso, em 2005, nossa internacionalidade se consolidou com as
aquisicoes da Cesky Telecom e da O2, na Europa, e pela alianca estratégica com a
China Netcom. Mas também somos locais porque nossa vocacao € contribuir com a
comunidade a que pertencemos, entendendo e atendendo suas demandas.

O segundo avanco deste Informe foi sua potencialidade para transformar processos
e sistemas de gestao internos no Brasil. Em 2005, destacaram-se especialmente o
avanco nos sistemas de gestdao ambiental e a implantacao de politicas concretas
para estender as melhores praticas de responsabilidade corporativa da Europa ao
Brasil e vice-v ersa.

Em terceiro lugar, o Informe retine boa parte das linhas de melhora e avangos que
solicitam nossos grupos de interesse. E,dada a repercussao do Informe de 2004, ha
um grande interesse em conhecer o comportamento da Telefénica com seus clientes,
fornecedores, profissionais etc.

Em quarto lugar, o Informe de Responsabilidade Corporativa apresenta o que
internamente conhecemos como “a outra Telefonica”, ou seja, a Telefonica que esta

por tras de seus resultados financeiros. Para boa parte de nossos grupos de interesse,
a Telefénica é muito mais do que uma companhia de servicos de telecomunicacdes.
Muitos ja nos percebem como um motor de desenvolvimento social, tecnolégico e
econdmico no Brasil. Nossa atividade gera uma importante riqueza social, e também
emprego, inclusao digital, educacao, inovacao em produtos e servicos, oportunidades
de negdcios para as empresas fornecedoras... Os beneficios que as tecnologias da
informacdo e as comunicacdes podem aportar ao desenvolvimento sustentavel abrem
uma grande oportunidade para o nosso negocio e para o desenvolvimento do Brasil.

Por dltimo, o Informe de 2005 deu mais um passo em busca de rigor, transparéncia e
relevancia da informacao. Por essas razoes, este Informe foi verificado externamente,
pela Ernst & Young de acordo com a norma ISAE 3000, e foi elaborado em
conformidade com o Guia 2002 do Global Reporting Initiative em todo o perimetro
de consolidacdo do Grupo. E um orgulho para nds que nosso compromisso com a
transparéncia seja reconhecido com a inclusao da Telefénica nos principais indices de
companhias que realizam um investimento responsavel e com os prémios recebidos
em 2005.

Gostaria, para terminar, de reafirmar com vocé nosso compromisso de melhoria
continua neste Informe de Responsabilidade Corporativa. Essa melhoria nao seria
possivel sem a compreensao e 0 apoio de nossos grupos de interesse. Por isso, a todos
aqueles que, com suas opinides e sugestoes, nos permitiram avancar, gostaria de Ihes
fazer chegar,em nome do Grupo Telefonica, nosso mais sincero agradecimento.

Receba nossas cordiais saudacoes,

César Alierta /_

Presidente Mundial Executivo do Grupo Telefonica (Telefénica S.A.)



Carta do Presidente no Brasil

Caro amigo,

Tenho a satisfacao de apresentar a segunda edicao do Informe de Responsabilidade
Corporativa do Grupo Telefénica no Brasil. Em 2004, publicamos a primeira edicdo, que teve
também o objetivo de resumir os resultados de nossa atividade nos seis primeiros anos de
atividade consolidada no Pais — cujo marco inicial,em 1998, é a aquisicdo de companhias de
telefonia no leildo de privatizacao do Sistema Telebras.

Esta segunda edicao relata nossas principais realizacoes e os destaques de nosso
relacionamento com os diferentes publicos durante o ano de 2005, Esta edicdo marca,
também, o inicio da periodicidade anual da publicacdo no Brasil -- a exemplo do que ja
ocorre, desde 2003, com o Informe de Responsabilidade Corporativa que retine informacdes
anuais sobre a atuacao mundial (inclusive no Brasil) do Grupo Telefénica (conjunto de
empresas controladas pela Telefénica S.A.), a partir da Espanha.

Este relatorio € uma sequéncia que marca a consolidagao, no Brasil, da politica de
responsabilidade corporativa do Grupo Telefénica, seguindo as melhores praticas
nacionais e internacionais. Neste sentido, representa um avanco a adogao, a partir deste
Informe brasileiro, de uma auditoria externa sobre os dados, apresentados mais uma vez
em conformidade com as normativas da Global Reporting Initiative (GRI), um dos mais
respeitados certificadores internacionais no campo da responsabilidade empresarial.

O leitor mais atento ird notar que este Informe nao traz, no que se refere a nossa operacao
de telefonia celular no Pais (a Vivo), o mesmo nivel de detalhamento apresentado com
relacao as demais empresas do Grupo Telefénica no Brasil. Nao se trata, porém, de uma
contradicao com os principios de transparéncia, mas de uma decorréncia da propria
natureza societaria da Vivo,uma operadora controlada em sociedade de partes iguais por
dois grupos distintos, a Telefénica e a Portugal Telecom. Sob gestao compartilhada, a Vivo
publica um Relatério Social préprio.

Maior conglomerado empresarial privado nao-financeiro em atuacao no Pais pelo critério
de receitas, o Grupo Telefonica contribuiu, em 2005, com 1,1% do Produto Interno Bruto
(PIB) brasileiro. Em 2005, nos mantivemos entre os grandes investidores no Pais, com

RS 2,9 bilhdes aplicados na modernizacao e expansao dos produtos e servicos oferecidos
por nossas empresas, 0 que representa um crescimento de 1% com relacdo ao investido
em 2004. E, mais importante, do total investido, 70%, ou R$ 2,066 bilhdes, foram aplicados
em atividades ligadas a um dos principais motores de desenvolvimento de um pais —a
inovacao tecnologica.

Um grupo empresarial que contribui para o desenvolvimento econémico nos paises
onde atua certamente é também um motor do desenvolvimento social. A dimensao do
nosso compromisso com o progresso e o bem-estar da sociedade, porém, € mais ampla.
Temos sido pioneiros na extensao dos produtos e servicos de Comunicacoes as classes
economicamente desfavorecidas.

ATelefénica Sao Paulo, por exemplo, foi a primeira concessionaria de telefona fixa a
cumprir,em 2005, as metas previstas do Plano Geral de Metas de Universalizacao da
Anatel, que incluem beneficios como a instalacao de telefones publicos em localidades
isoladas com apenas 100 habitantes. Além do cumprimento de prazos e obrigacoes
regulatérias, a empresa desenvolveu de maneira pioneira no Pais as linhas econdmicas
(pré-pagas) que, ao final de 2005, ja possuiam 2,2 milhdes de clientes — destes, 83%,
pertencentes a familias de rendas mais baixas, nunca haviam usufruido da telefonia fixa
em seu domicilio.

Entendendo que acoes de responsabilidade social n3o se restringem aos beneficios
gerados pelo seu proprio negocio, o Grupo Telefénica ja havia sido o primeiro do setor

de telecomunicagoes brasileiro a instituir uma Fundagao para desenvolver e coordenar a
contribuicao das empresas do conglomerado neste campo. Em 2005, a Fundagao Telefonica
reforcou os dois principais focos de seu investimento —a Educacao e a integracao a
sociedade de criancas e adolescentes sob risco social -, tendo aplicado R$ 8,1 milhdes em
nove programas, que contemplaram 64 projetos.

Detalhes desta acao de responsabilidade social € do nosso relacionamento com os demais
atores —Empregados, Clientes, Fornecedores, Acionistas e o préprio Meio Ambiente

- poderao ser conferidos neste Informe. Esperamos que ele possibilite uma visao clara dos
esforcos realizados —e também das dificuldades ainda existentes — para o cumprimento de
N0Ss0s COMpPromissos.

Boa leitural

Fernando Xavier Ferreira mu Qmm

Presidente do Grupo Telefénica no Brasil
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Assim € o Grupo
Telefonica no

mundo

plelely

Cerca de 154 milhoes
de acessos

4° companhia
mundial em
numero de clientes

Cerca de

2,9 bilhoes de
euros investidos
em inovacao
tecnologica

Mais de 207.000
empregados

Incluida no ranking
Dow Jones Global
50 Titans

Grupo Telefonica € lider mundial no
setor de telecomunicacoes

Acessos

Ao final de 2005, 0 conjunto de companhias
controladas pela Telefénica S.A. contava com
153,5 milhoes de acessos totais. Incluindo os
clientes da operadora de telefonia celular
02, cuja aquisicao se materializou em 2006,
a base de clientes do Grupo Telefénica
ascenderia a 180,9 milhoes.

A base de clientes de telefonia moével
chegou a 99,1 milhdes e a de telefonia fixa

alcancou a cifra de 40,9 milhdes de clientes.

Incluindo os clientes da O2 no exercicio de
2005, a Telefénica era a quarta companhia
mundial em numero de clientes.

Investimento

Nos ultimos anos, o Grupo Telefonica
ampliou consideravelmente sua dimensao
com a aquisicao dos ativos da Bell South

na América Latina em 2004, a aquisicao

da Cesky Telecom e a compra de 5% do
capital social da China Netcom em 2005 e a
aquisicao dos ativos europeus da operadora
02em 2006.

O Grupo Telefonica possui operacoes
relevantes em 19 paises, sendo o maior
investidor privado na América Latina.

Durante o ano de 2005, 0 Grupo Telefonica
dedicou cerca de 2,9 bilhoes de euros a
atividades de inovacao tecnologica.

Resultados

A receita do Grupo Telefénica cresceu 25,1%
em relacdo a 2004, alcancando a cifra de
37,882 bilhdes de euros.

O OIBDA (resultado operacional antes de
amortizacoes) do Grupo Telefénica atingiu
a cifra de 15,276 bilhdes de euros, com um
acréscimo de 25,0% em relacao a 2004.

O resultado liquido do Grupo alcancou a
cifra de 4,446 bilhdes de euros, com um
aumento de 40,0% sobre 0 ano anterior,
gracas a boa evolucao do conjunto de
operacoes e a positiva contribuicao das
aquisicoes realizadas.

Empregados

O quadro de funcionarios do Grupo
Telefonica atingiu mais de 207.000
empregados, dos quais 37% se encontram
na Europa e 63%, na América Latina.

Acionistas

ATelefénica S.A.é uma companhia
inteiramente privada, com mais de 1,5
milhdes de acionistas diretos, e que cotiza
nas principais bolsas de valores do mundo.

A empresa estd incluida no indice Dow
Jones Global 5o Titans, que inclui as 50
companhias mais importantes do mundo.



A estratégia do
Grupo Telefonica é
“Acelerar para ser
mais lideres”

A aspiracao de se converter na melhor
combinacao no setor de telecomunicacdes
em termos de crescimento e rentabilidade
sustenta-se em um programa de
transformacao que, sob o lema “Acelerar
para ser mais lideres”, desenvolve

cinco eixos de trabalho: orientacao ao
cliente, inovacao, exceléncia operacional,
compromisso e lideranga de pessoas e uma
identidade comum de grupo.

No ano de 2005, 0 Grupo Telefénica
seguiu avancando com esse programa

de transformacao orientado a construir
um grupo integrado que satisfaca as
necessidades globais de comunicacao

de seus clientes, que estenda a inovacao
desde o terreno tecnologico aos diferentes
processos da cadeia de valor, que possua
os melhores niveis setoriais de satisfacao
do cliente, que se destaque pelo “orgulho
de pertencer” de seus empregados. Em
resumo, uma Unica empresa, com valores
e sinais de identidade compartilhados por
todas as empresas que fazem parte do
Grupo Telefonica. A Telefonica S.A., durante
estes Ultimos 20 anos, passou por um
profundo processo de transformacao que
lhe permitiu adquirir uma nova dimensao
e reforcar o posicionamento competitivo
através da escala da companhia:

De operar apenas na Espanha como
companhia isolada a um grupo
integrado que oferece seus servigos
em 19 paises, o que representa um
mercado potencial de 670 milhdes de
pessoas.

De oferecer servicos basicos de
comunicagoes para ofertar uma ampla
gama de solucoes desenhadas para
cada cliente.

ATelefénica S.A.aumentou em sete
vezes o valor de seus ativos, multiplicou
por 21 a receita gerada e aumentou sua
capitalizacao em bolsa em 39 vezes.

O Grupo Telefonica incrementou trés
vezes o nimero de empregados e 20
vezes o numero de clientes.

Presenca
internacional

Presenca global, foco local

O Grupo Telefénica opera em numerosos
paises,cada um deles com desafios e
oportunidades muito diferentes. O valor do
negocio nao esta centrado unicamente em

uma dindmica de entrada em novos mercados,

mas também na gestao do dia-a-dia das
companbhias, pensando de forma global, mas
mantendo o foco local de nossas operacdes.

ATelefénica S.A.s6 se tornard uma companhia
verdadeiramente global se atuar e administrar
de uma forma local. Para tanto, o foco comum
do Grupo Telefénica esta no cliente e € isso
que o diferencia dos outros operadores.

Dimensao e escala

O ano de 2005 registrou um importante
crescimento de dimensao e escala do Grupo
Telefénica. A integracao das operagoes da Bell
South e da Cesky Telecom e também a compra
da O2 aceleraram o ritmo de crescimento,
ampliando seu diferencial em relacao a seus
homologos europeus.

Essas operacdes tornam ébvio que a obtencao
de sinergias para o Grupo continua sendo um
dos objetivos estratégicos da Telefonica. De
concreto e como resultado da integracao das
operadoras moéveis da Bell South na América
Latina, o Grupo Telefénica ja obteve mais de
50% de suas proprias previsoes de sinergias.

No caso da integragdo da O2 ao Grupo
Telefonica, a previsao é de que as sinergias
produzidas atinjam, no primeiro ano, 3,3
bilhdes de euros em economia de custos e
incremento de receitas. Desde abril de 2006, 0
Grupo Telefonica se tornou socio estratégico

Crescimento do
Grupo Telefonica

2003 — 2005

ACessos x 2
Paises + 10

Empregados x 1,5

da operadora estatal Colombia Telecom. A
Telefénica S.A. possui 5% do capital social da
China Netcom, o que lhe permitiu iniciar um
marco de cooperacao estratégico em areas
como aquisicao conjunta de tecnologia e
infra-estrutura, transferéncias de tecnologia
e em outras areas relacionadas a gestao.

Operador integrado:
diversificacao do negocio

Os resultados econdmico-financeiros

de 2005 foram fortalecidos com a
diversificacao, pelo fato de o Grupo
Telefonica ser um operador integrado.
Nesse contexto, o negocio de telefonia
movel € o principal contribuidor a receita
do Grupo (38,1% anual) enquanto o
negocio de telefonia fixa se destaca em
rentabilidade, com um crescimento de
19,9% na Espanha e de 14,6% na América
Latina em relacdo a 2004.

Por zonas geograficas, a Espanha representa
51,9% da receita consolidada do Grupo,
enquanto a América Latina representa 41,5%.
Aincorporacao da Cesky Telecom, desde
julho de 2005, aporta maior diversificacao
geografica, ao originar 2,7% da receita
consolidada na Republica Tcheca.
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Perfil organizativo

Nos ultimos anos, o Grupo Telefénica
concentrou seu negocio de telecomunicacodes,
reforcando sua presenca nos mercados

de telefonia fixa e de telefonia mével, e
orientando seu modelo de negécio para
satisfazer as necessidades de comunicacdo de
todos os seus clientes.

Telefonica de Espana

Sua principal atividade é a exploracao de
servicos de telefonia fixa e banda larga na
Espanha.Telefénica Empresas, Telefonica
Solugdes e Terra na Espanha também
estao integradas dentro dessa unidade
de negocio, oferecendo servicos de valor
adicionado ao cliente.

Telefénica Internacional

Os investimentos do Grupo Telefénica no
setor de telefonia fixa na América Latina sao
geridas pela Telefénica Internacional (também
conhecida por Telefénica Latinoamérica). Sua
atividade se desenvolve principalmente na
Argentina (TASA), Brasil (Telefonica Sao Paulo/
Telesp), Chile (CTC) e Peru (TdP). Telefonica
Empresas América, Telefonica Latinoamérica
e Telefonica Internacional Wholesale Sevices
estao também integradas nessa unidade

de negdcio.

Telefonica Moviles

ATelefonica Moviles € a compania lider de
telefonia mével nos mercados de linguas
portuguesa e espanhola. Em dezembro de
2005, a Telefonica Moviles oferecia servicos a
mais de 94 milhoes de clientes, alcancando
presenca em todos os mercados-chave da
América Latina e uma posicao de lideranca
na regiao.

02

No inicio de 2006, a Telefénica completou
uma oferta de aquisicao da operadora O2,
que conta com operagoes significativas na
Alemanha, Irlanda e Reino Unido. Com a

reorganizacao efetuada pela Telefénica em
dezembro de 2005, Cesky Telecom e Telefénica
Deutschland estao integradas dentro desta
unidade de negdcio.

Atento

Presta servicos de atencao ao cliente através
de contact centers ou plataformas multicanal.

Telefénica 14+D

Esta orientada a criacao de servigos, a gestao
das redes, servicos e negocios com especial
atencdo a inovacao tecnologica de carater
estratégico ou inexistente no mercado. No
Brasil, seu braco nesta area é a Telefonica
Pesquisa e Desenvolvimento (TPD).

TGestiona

E o suporte administrativo do Grupo,
encarregado da gestao de atividades nao-
estratégicas, comuns a diversas empresas.

Fundacao Telefonica

Canaliza todas as atividades sociais e culturais
sem fins lucrativos.

Centro Corporativo

E responsavel pela estratégia global e por
politicas corporativas, gestao das atividades
comuns e coordenacao da atividade das
unidades de negdcio.



Motor de progresso

O Grupo Telefénica € um importante ator
do desenvolvimento econémico, social e
tecnologico nos paises onde esta presente.

Motor de desenvolvimento
econdmico

ATelefonica S.A. distribuiu, em 2005,

mais de 51 bilhdes de euros entre todos
0s seus grupos de interesse. Dentre eles
mais 4 bilhoes de euros foram destinados
a compensacoes a empregados, cerca de
5 bilhdes de euros a acionistas e mais de
19 bilhdes de euros para fornecedores. F
importante assinalar o papel arrecadador
do Grupo Telefénica que, através de taxas,
licengas, impostos ao consumo e impostos
indiretos, canalizou mais de 8,5 bilhoes de
euros as administracoes publicas.

A receita do Grupo Telefénica representa em
média 1,7% dos Produto Interno Bruto das
economias dos principais paises onde esta
presente.

Mais de 18 mil fornecedores colaboram com
o Grupo Telefénica no mundo, com uma alta
porcentagem de adjudicacoes a fornecedores
localizados no proprio pais, cuja média foi de
85% em 2005.

Motor de desenvolvimento
tecnologico

Durante o ano de 2005, 0 Grupo Telefénica
dedicou cerca de 2,9 bilhdes de euros a
atividades de inovacao tecnologica.

O Grupo Telefénica incrementou ainda mais
em 2005 seu investimento em pesquisa

e desenvolvimento, alcancando uma

cifra total de 530 milhdes de euros, o que
representa 1,4% do total da receita total do
conglomerado.

Motor de desenvolvimento
social

O Grupo Telefonica quer ser reconhecido
como grupo empresarial responsavel e

comprometido com seus grupos de interesse.

As empresas do Grupo estao cada vez mais
orientadas as necessidades de seus clientes
para oferecer servicos de exceléncia. Na
Espanha, durante o ano de 2005, a Telefonica
atingiu um indice de satisfacao de 83% de
seus clientes.

Durante o ano de 2005, a Fundacao
Telefonica realizou uma revisao estratégica
de todos os seus projetos, centrando seus
esforcos em duas grandes areas: educacao
(EducaRede) e integracao da infancia na
sociedade (Pré-Menino). Vale destacar

0 compromisso dos empregados com o
voluntariado e o compromisso com as
pessoas portadoras de deficiéncias através
da ATAM (associacao da Telefonica para
assisténcia a portadores de deficiéncia).

Ainclusao digital de pessoas com baixos
recursos econémicos (ja sdo mais de 5
milhoes de linhas pré-pagas e controle na
América Latina) ou pessoas portadoras de
deficiéncia (através do projeto Telefonica
Accesible, plano de apoio integral a essas
pessoas) sao iniciativas que demonstram
o compromisso do Grupo Telefénica com a
inclusao social.

Implantacdo do Codigo de Ftica
no Grupo Telefonica.

Publicacao dos informes anuais sobre
Responsabilidade Corporativa na Argentina,
Brasil, Chile e Peru.

Presenca da Telefénica S.A. nos principais
indices de sustentabilidade, como DJSIl e
FTSE4good, entre outros.

51 bilhoes de euros
redistribuidos entre os
grupos de interesse

Receita / PIB =1,7% para os
principais paises

Mais de 18.000
fornecedores

533 milhoes de
euros em pesquisa e
desenvolvimento

83% de satisfacao dos
clientes na Espanha

5,5 milhoes de acessos para
baixa renda na América
Latina

Mais de 54 milhoes de
euros em acao social e
cultural
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Assim € o Grupo
Telefonica no

Brasil

plelely

Mais de 46 milhoes
de acessos,
utilizados por

44 milhoes de clientes

1° grupo empresarial
privado nao-financeiro

do Pais, em receitas

Mais de 63.000

empregados no Pais

Cerca de 2 bilhoes de
reais investidos em

inovacao tecnologica

Maior grupo de
telecomunicacoes do

Pais,em n° de clientes

Mais completo em Comunicacoes no Pais, o
Grupo Telefonica € o maior conglomerado
empresarial privado nao-financeiro do Brasil

Clientes

Ao final de 2005, 0 Grupo Telefénica no
Brasil fornecia 46,4 milhoes de acessos

a servicos de telecomunicacoes (fixas e
moveis) e internet. Esse dado considera o
total de acessos — um cliente residencial da
Telefonica Sao Paulo/Telesp (concessionaria
de telefona fixa no Estado de Sao Paulo)
pode ser,ao mesmo tempo, usuario do
servico de voz e do servico de internet em
banda larga (Speedy), assim como uma
empresa pode ser cliente do servico de voz
e de outros servicos, como links dedicados.
Esses numeros, distribuidos por diferentes
areas de atuacao, fazem do Grupo
Telefonica o maior e mais completo grupo
de Comunicacdes do Brasil.

Considerando apenas o nimero de clientes
sem sobreposicao de servicos, eles eram
44,145 milhdes em dezembro de 2005,
sendo 12,340 milhdes em telefonia fixa,
29,805 milhdes em telefonia movel (da Vivo,
maior operadora celular da América Latina,
sociedade entre os grupos Telefonica e
Portugal Telecom) e 2 milhdes de assinantes
pagantes do provedor de acesso a internet
Terra. Se levarmos em conta que o servico
Speedy (tecnologia de acesso a internet
pela tecnologia ADSL) somava, ao término
de 2005, 1,2 milhao de clientes —e 1,054
milhao de “outros clientes” de dados, como
links dedicados para empresas —, chega-se
ao total de 46,4 milhdes de acessos.

Em 2005 -ano no qual o Brasil registrou
crescimento de 2,3% em seu Produto
Interno Bruto (PIB) — o Grupo Telefénica
teve um crescimento de 10,36% no
numero de clientes de telefonia fixa e
movel e internet, saindo de 40 milhdes,
em dezembro de 2004, para 44,1 milhoes.

Considerado o total de acessos (ou seja,
considerando os clientes do servico de voz
da Telefénica SP que contratam também
o Speedy), o aumento foi maior, de 11,76%,
saindo de 40,8 milhoes, ao final de 2004,
para 46,4 milhdes em dezembro de 2005.

O maior crescimento foi no nimero de
acessos pagos ao provedor Terra, seguido
pelo aumento de usuarios de telefonia
celular e pela ampliacao dos clientes
Speedy. No ano de 2005, 0 Terra conseguiu
ampliar em um terco sua base de clientes,
saindo dos 1,5 milhdo para 2 milhdes de
assinantes pagantes. Ao final de 2004, a
Vivo contava com 26 milhoes de clientes
—um ano depois, a empresa anunciava que
estava proxima da marca de 30 milhdes
de usuarios (29,805 milhdes em 31de
dezembro, aumento de 14,63% em doze
meses). No servico Speedy, o crescimento
foi de 11,3%, de 826 mil clientes em
dezembro de 2004, para 1,2 milhdao, em
dezembro de 2005,

Em termos de clientes do chamado servico
tradicional (voz), a Telefonica Sao Paulo tem
conseguido manter um quadro de relativa
estabilidade, em contraste com a forte
reducao do numero de linhas em servico
registrada pelas demais concessionarias
do servico de telefonia fixa comutada do
Pais — resultado da forte concorréncia da
telefonia celular, do baixo crescimento da
economia do Pais e do proprio sucesso

dos servicos de internet em banda larga,

o que leva muitos clientes a desativar a
chamada “segunda linha”, antes dedicadas
exclusivamente a navegacao em internet
discada. Em dezembro de 2004, a Telefénica
Sao Paulo contava com 12,462 milhoes de
linhas em servico; doze meses depois, elas
eram 12,347 (reducao de 0,9%).



Aestratégia da Telefonica SP para evitar
uma perda maior em sua base de clientes
consiste, desde 2004, em crescer nos
segmentos que ainda ndo tinham acesso
ao servico telefénico fixo.

A empresa planejou-se para oferecer
servicos especialmente desenhados as
classes sociais que necessitam de severo
controle dos gastos do orcamento familiar,
e que por isso evitavam usufruir do servico
de telefonia fixa.

Lancada ao final do primeiro semestre de
2004, a familia de pré-pagos fixos Linha
da Economia ja atingia, ao final de 2005,
2,2 milhoes de clientes, sendo que 90%
delas foram instaladas em domicilios

das classes C, D e E. Além disso, 83% das
aquisicoes da Linha da Economia foram
feitas por pessoas que nao tinham acesso
ao servico telefénico fixo. Na familia Linha
da Economia —aumentada, em 2005, pelo
lancamento da Linha da Economia Familia,
onde cada pessoa em uma residéncia tem
sua propria senha de acesso ao servico —,
as chamadas interurbanas e para celulares

sao feitas por meio de um cartao pré-pago.

Na ocasiao em que concluiamos este
Informe de Responsabilidade Corporativa
do Grupo Telefénica no Brasil — 2005, ou
seja, em setembro de 2006, a Telefénica
Sao Paulo mantinha em servico 12,301
milhdes de linhas (reducao de 0,37% com
relacao a dezembro de 2005) e contava
com 1,480 milhdo de clientes Speedy
(crescimento de 23% com relacao ao
registrado nove meses antes).

Ja oTerra ascendia a 2,1 milhoes de
assinantes pagos de seu provedor de
internet —acréscimo de 5% sobre 0s
existentes ao final de 2005. A Vivo
promoveu, durante o primeiro semestre de
2006, uma revisao geral de seu cadastro,
eliminando linhas inativas. Por essa razao,
em setembro,a empresa contabilizava
28,725 milhdes de clientes, 0,79% acima
do registrado em junho (28,5 milhoes),
mas 3,48% abaixo dos 29,805 milhdes de
usuarios contabilizados em dezembro de
2005, antes da revisao do cadastro.

Investimentos

O Grupo Telefonica investiu, em 2005,

cerca de RS 2,950 bilhdes na modernizacao,
expansao e lancamento de produtos e
servicos em suas operacoes de telefonia
fixa e movel. Desse total, RS 1,672 bilhoes
foram aplicados pela Telefénica Sao Paulo

e o restante corresponde a parte do Grupo
Telefonica (50% do total aplicado, montante
igual ao aplicado pelo grupo Portugal
Telecom) na Vivo.

Em 2004, 0 Grupo Telefénica havia
investido perto de R$ 2,7 bilhoes em
telefonia fixa e celular. Houve, portanto,

um acréscimo de 1% nos investimentos do
conglomerado em 2005, em comparacao
com 2004. No caso da telefonia fixa, o
aumento dos investimentos foi maior
(24,9%), subindo de R$ 1,339 bilhdo em
2004 para R$ 1,672 bilhdo em 2005. Na Vivo,
houve estabilidade dos investimentos entre
2004 € 2005,

Do total investido pelo Grupo Telefénica em
2005, RS 2,066 bilhoes (70,03%) envolveram
aplicacdes ligadas a inovagdes tecnologicas.

Resultados

As empresas do Grupo Telefénica no
Brasil contribuiram, em 2005, com

18,2% (6,895 bilhdes de euros, ou RS 20,7
bilhdes) das receitas liquidas obtidas pelo
conglomerado nos paises onde opera (um
total de 37,882 bilhdes de euros, ou RS
115,6 bilhdes). Em 2004, a participacdo das
empresas brasileiras do Grupo na receita
liquida auferida pela Telefénica no mundo
(30,3 bilhdes de euros) foi de 17,2%.

Do total de R$ 20,7 bilhoes de receitas
liquidas obtidas em 2005 pelo Grupo no
Brasil, 69,4% (RS 14,3 bilhdes) correspondem
a operadora de telefonia fixa Telefonica
SP/Telesp. Comparando o ano de 2004 e 0
de 2005, a receita liquida da Telefénica SP
cresceu 8,2%.

A receita bruta das empresas do

Grupo Telefénica no Brasil em 2005,
considerando os 50% da Vivo pertencentes
ao conglomerado, foi de R$ 30,9 bilhdes,

10,28% superior a registrada em 2004 (R$
28 bilhoes). Da receita bruta total de 2005,
a Telefénica Sao Paulo contribuiu com
65,67% (RS 20,3 bilhdes) e o equivalente a
metade da Vivo contribuiu com 25,49% (RS
7,9 bilhdes).

Empregados

As empresas do Grupo Telefénica no Brasil
encerraram 2005 com 63.743 empregados
diretos (crescimento de 23,19 % em relacao
ao0s 51.741 de 2004). A importancia desse
incremento de quase um quarto na forca
de trabalho diretamente empregada

pelo Grupo, em apenas um ano, pode ser
auferida quando se considera que, no
mesmo periodo o PIB brasileiro cresceu
apenas 2,3%.

Destaque para a Atento, com 50.719
contratados diretos em 31 de dezembro

de 2005 (78,62% do total do Grupo).
Individualmente, a Atento é a quarta maior
empregadora do Pais — e a terceira maior
entre as empresas de capital privado.Ja o
Grupo Telefonica é o segundo empregador
privado brasileiro.

Acionistas

A principal empresa do Grupo Telefonica
no Brasil cotizada em bolsa — na Bolsa de
Valores de Sao Paulo/Bovespa e, por meio
de ADRs, na NYSE — & a Telesp/Telefonica SP.

Ao final de 2005, a Telesp contava com 2,5
milhoes de acionistas, dispersdo advinda
de papéis recebidos por clientes, no periodo
estatal (até 1998), quando a empresa os
distribuiu como contrapartida ao sistema
de autofinanciamento para expansao de
rede. Em 2000, essa dispersao ja havia sido
atenuada com uma operacao, promovida
pelo grupo controlador, de permuta de
acoes da Telesp por BDRs da Telefénica S.A.

Em 2005, a Telesp recebeu o prémio
Destaques Cias. Abertas, concedido pela
Agéncia Estado, principal distribuidora de
noticias econémicas brasileira, com base
em analise de resultados e praticas de
responsabilidade corporativa efetuada pela
consultoria Economatica.
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Perfil da
organizacao

Para oferecer o mais completo portfélio

de produtos e servicos, atendendo e se
antecipando as necessidades e desejos de
seus clientes, sejam eles pessoas fisicas

ou juridicas, o Grupo Telefonica instalou
no Brasil filiais das principais empresas

do conglomerado, exercendo papel de
lideranca de mercado nas diferentes linhas
de negocio.

Telefonica SP

Concessionaria do servico de telefonia
fixa no principal Estado brasileiro, Sdo
Paulo. Adquirida no leildo de privatizacao
das empresas do extinto sistema estatal
Telebras, em julho de 1998.

Em oito anos de atuacao, mais do que
dobrou a quantidade de linhas em servico
no Estado (que era de 6,1 milhdes em
1998) e digitalizou integralmente a sua
rede (que contava com um terco de linhas
analdgicas antes da privatizagao), o que
permitiu o lancamento pioneiro de servicos
tecnologicamente avangados, como a
internet em banda larga em novembro
de 1999 —em simultaneidade com o
lancamento da mesma tecnologia em
paises desenvolvidos como Alemanha,
Franca e Espanha.

A partir do segundo semestre de 2006,
assumiu as atividades de atendimento
aos clientes do segmento de grandes
corporacoes, com a absorcao da
Telefénica Empresas.

Lider em chamadas de longa distancia
nacionais e internacionais geradas a partir
do Estado de Sao Paulo (com o servico
Super 15), a Telefénica SP atua em todo o
territério brasileiro como autorizataria, por
meio de sua subsidiaria ATelecom, que tem
entre seus principais clientes empresas
com sede em S3o Paulo e estrutura
nacional de filiais.

Vivo

A partir da joint-venture firmada com o
Grupo Portugal Telecom em janeiro de 2001,
o Grupo Telefénica viria a formar a maior
operadora de telefonia celular de todo o
Hemisfério Sul do planeta. A Vivo iniciou
suas operacoes em 2003 e esta presente
em 19 estados brasileiros, que representam
uma cobertura de 7 milhdes de km2 (86%
do territério nacional). Aempresa é lider
também no mercado corporativo, atendido
por seu servico Vivo Empresas.

Terra

OTerra ¢ lider do mercado nacional de
provedores de internet, com (em agosto
de 2006) 2,1 milhoes de clientes pagantes,
entre eles 1,4 milhdo que navegam em
alta velocidade com o Terra Banda Larga.
O provedor do Grupo Telefénica é o que
esta presente em maior numero de
cidades brasileiras (3 mil),em 1,2 mil delas
disponibilizando o acesso em banda larga.
Para tanto, o portal Terra possui uma vasta
programacao produzida especificamente
para Internet TV, com tecnologia e
conteudo nacionais. O Terra Empresas
presta servicos para mais de 150 mil
companhias do mercado pymes.

Atento

Estabelecida no Brasil ha sete anos, a
Atento ja € maior companhia de call center
e contact-center da América Latina. Entre os
clientes da empresa estao mais de 100 das
maiores companhias brasileiras nos setores
de telecomunicacoes, financeiro, industria
e servicos publicos e privados. Em agosto
de 2006, a Atento contratava diretamente
mais de 54 mil empregados, distribuidos
por 24 contact centers préprios (sediados
em 12 diferentes cidades brasileiras) e

15 operacdes que funcionam dentro das
instalacdes de clientes.

TGestiona

Criada para prestar servicos (Financas,
Logistica, Recursos Humanos e Gestao
Imobilidria) para as demais empresas do
Grupo Telefénica no Brasil, a TGestiona
iniciou, em 2005, a oferta de suas solucoes
também para o mercado brasileiro

em geral.

TPD

ATelefonica Pesquisa & Desenvolvimento
(TPD) é a filial brasileira da Telefonica 1+D e
dedica-se ao desenvolvimento de solucoes
tecnoldgicas em produtos e servicos para
as demais empresas do conglomerado

no Brasil. Sao 75 técnicos e engenheiros
trabalhando continuamente em

evolucao tecnologica, em parceria com os
profissionais das areas internas de P&D das
empresas do Grupo Telefonica que atuam
diretamente junto aos clientes.

Fundacao Telefonica

O Grupo Telefonica foi o primeiro
conglomerado de telecomunicacoes
brasileiro a instituir,em 1999, uma entidade
para coordenar as acoes de suas empresas
no campo da responsabilidade social. A
missao da Fundacao Telefonica € contribuir
no combate a exclusdo social que atinge
vastas camadas da sociedade brasileira.

Os programas da Fundagdo tém como
prioridade os temas da Educacao, Infancia e
Adolescéncia e procuram incorporar em seu
instrumental as tecnologias da informacao,
area de competéncia do Grupo Telefénica.



Motor de progresso

O Grupo Telefénica € um importante ator
do desenvolvimento econémico, social e
tecnolégico do Brasil.

Motor de desenvolvimento
econdmico

Entre os grupos privados em atuacao no
Brasil, o Grupo Telefénica € o maior nao
financeiro, pelo critério de receitas, além
de ser o maior contribuinte em impostos
e o segundo maior gerador de empregos
diretos. O Grupo contribuiu,em 2005,
com 1,1% do PIB nacional —em 2004, essa
contribuicdo foi similar, de 1,07%.

Na Telefonica SP,do fluxo de caixa gerado
em 2005, de RS 20,2 bilhdes, a maior parcela
foi gasta com fornecedores (R$ 8,6 bilhoes,
ou 42,8%), seguida pela fatia destinada

as administracoes publicas, na forma de
impostos, taxas e contribuicoes (RS 6,8
bilhdes, ou 33,9%) e pela remuneracao dos
acionistas, controladores e minoritarios, de
RS 3,1 bilhoes (15,5%).

Em seguida, vém os credores financeiros
(RS 690 milhoes, ou 3,4%), as remuneracoes
fixa e variavel para os 7.770 empregados
existentes em 2005 (RS 595 milhdes,

ou 2,9%) e o restante foi destinado a
investimentos financeiros (R$ 274 milhdes,
ou seja, 1,35%).

Motor de desenvolvimento
tecnologico

Durante o ano de 2005, 0 Grupo Telefénica
dedicou cerca de RS 2,060 bilhdes a
atividades de inovacao tecnologica.

Esse valor representa 70,03% dos
investimentos totais do conglomerado no
Brasil em 2005, de RS 2,905 bilhdes. Essas
aplicacoes estao divididas entre produtos
e servicos desenvolvidos pelas proprias
empresas do Grupo que mantém relacdo
comercial com os clientes e a Telefonica
Pesquisa &Desenvolvimento (TPD).

Motor de desenvolvimento Plano Geral de Metas de Universalizacao
(PGMU) apenas para o ano seguinte. Em

social setembro de 2001, a empresa ja havia

O Grupo Telefonica quer ser percebido antecipado as metas do PGMU previstas

como um conglomerado empresarial apenas para dezembro de 2003. Entre as

responsavel e comprometido com os meitas cumpri~das em 2005 pela oper~adora

grupos de interesse com os quais estdo a reducao do prazo de instalacao

se relaciona. de linhas, de duas para até uma semana,
ainstalacao de linhas fixas individuais

Suas empresas estao cada vez mais em localidades com pelo menos 300

orientadas para as necessidades dos habitantes (antes, apenas os locais com ao

clientes, aos quais procura oferecer menos 600 moradores tinham este direito)

produtos e servicos de excelente qualidade. e disponibilizacio de telefones publicos

Na maior empresa do Grupo em atuacao em locais com 100 ou mais habitantes

no Brasil, a Telefonica SP, os indices (anteriormente, era necessario ter 300

de satisfacao, medidos por institutos moradores para ter acesso aos “orelhdes”).

independentes, ainda sao mais baixos no o

segmento residencial, mais numeroso Com as novas metas, a Telefonica SP

e heterogéneo em termos de tempo de aumentou, com relacao ao periodo

contato com o funcionamento do servico estatal (até 1998), em 150% o numero de

—nas classes C e D, 0 acesso s comecou localidades atendidas em sua area de

a ocorrer mais fortemente a partir da concessao (o Estado de Sao Paulo) com

privatizacdo, em 1998, e foi intensificado linhas fixas individuais e publicas.

desde 2004, com o lancamento dos pré-

ATy ) O Grupo Telefonica tem dado
pagos fixos da familia Linha da Economia.

demonstracoes praticas de como o valor

Nesse segmento residencial (que supera da transpsiréncia tem sido valorizado pela
os 10 milhdes de clientes, sendo que 2,2 organizacao. O Grupo aprovou, ém 2005,
milhdes usam linhas econémicas), em o seu Codigo de Etica para direcionar a
2005, 0 indice de insatisfacdo é de 25%. atuacao de todos os empregados e chega,
J4 nos segmentos de pequenas e médias com esta, a segunda edicao de seu Informe
empresas e de grandes corporacdes, esse de Responsabilidade Corporativa, outra vez
indice é significativamente mais baixo, de orientada pelos indicadores do GRI (Global
8% e 7%, respectivamente. Reporting Initiative) e, pela primeira vez,

verificada por auditores independentes.
Durante o ano de 2005, a Fundacao

Telefonica destinou RS 8,1 milhdes para
investimentos em g programas, que
contemplaram 64 projetos.Em 2006, a
Fundagao concluiu uma revisao estratégica
de seus programas, centrando esforcos em
duas grandes areas de atividade: Educacao
(Programa EducaRede, que agora abarca o
programa RISolidaria e o Ntcleo Meméria)
e integracao da infancia e adolescéncia a
sociedade (Pré-Menino, que reuniu o Pro-
Direitos e o Medida Legal).

Em 200¢, a Telefonica Sao Paulo foi
novamente a primeira empresa a cumprir
com antecipacao as metas previstas pelo
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o1

Governanca
Corporativa

Propriedade

ATelefonica Sao Paulo (Telecomunicacoes
de Sao Paulo S.A.—Telesp), principal
empresa Grupo Telefonica no Brasil, é uma
companhia de capital aberto com acoes
cotadas na Bolsa de Valores de Sao Paulo.

O Capital Social da Telefonica SP/Telesp &
representado por 492.029.891 acoes, sendo
164.061.698 acoes ordinarias e 327.968.193
acoes preferenciais, todas escriturais e sem
valor nominal. O Capital Social subscrito

e integralizado € de R$ 5.978.073.811,88
(cinco bilhdes, novecentos e setenta e oito
milhdes, setenta e trés mil, oitocentos e
onze reais e oitenta e oito centavos).

As acoes da Companhia s3o escriturais e
administradas pela instituicao depositaria
Banco ABN AMRO Real S/A, ndo existindo,
portanto, um registro de acionistas
mantido pela prépria Companhia. A
empresa esta registrada junto a Securities
and Exchange Commission (SEC), nos
Estados Unidos, e tem ADRs negociadas na
Bolsa de Valores de Nova York (NYSE).

De acordo com o estatuto social, a
Telefonica SP/Telesp possui duas espécies
de acdes em circulacao: as acoes ordinarias
e as acoes preferenciais. As acoes ordinarias
possuem direito pleno de voto. As acoes
preferenciais tém direito a voto em
circunstancias limitadas. Atualmente

a SP Telecomunicacdes, detém 50,61%

das acoes ordinarias e 7,31% das acoes
preferenciais, a Telefénica Internacional
detém 34,74% das acdes ordinarias e 81,67%
das acoes preferenciais. Como a Telefénica
Internacional detém 99,99% do capital
patrimonial da SP Telecomunicacoes, seu
controle indireto sobre a Telesp € de 85,36%
das acdes ordinarias, 88,98% das acdes

preferenciais e 87,77% de capital social total.

A Companhia desconhece qualquer outro
acionista que detenha mais de 5% das
acoes ordindrias ou preferenciais.

Composicao Acionaria

(dados de 30 de abril de 2006)

TELESP Ordinarias Preferenciais Total
SP Telecomunicagdes 83.038.516 23.983.413 107.021.929
50,61% 731% 21,75%
Telefonica Internacional 57.002.343 *267.836.148 324.838.491
34,74% 81,67% 66,02%
Outros 24.020.839 36.148.632 60.169.471
14,64% 11,02% 12,23%
Numero total de acoes 164.061.698 327.968.193 492.029.891

(*)A participacdo da Telefénica Internacional em acoes preferenciais é composta de ADR’s
registradas na Bolsa de Valores de Nova York.

Principios de
governanca
corporativa

ATelefbnica SP/Telesp esta submetida a Lei
das Sociedades por Acdes e as normas da
Comissao de Valores Mobiliarios - CVM, no
Brasil, bem como as leis norte-americanas
para registro e emissao de suas acoes
naquele pais. Além da submissao as
referidas leis e normas, a companhia vem
comprometendo-se com a observancia

de elevados padroes de comportamentos
integros e éticos em suas atividades.

Nesse sentido, objetivando, acima de
tudo, a valorizacao da companhia e de
suas acoes, bem como a protecdo dos
seus investidores, empregados, acionistas
e clientes, tem adotado praticas de
governanca corporativa, envolvendo a
transparéncia da informagao de suas
operacoes, a prestacao de contas e a
equidade no tratamento dos acionistas.

Os principais objetivos visados sdo:

(i) que nas informacdes publicas nao haja
omissao ou qualquer informacao inveridica
acerca de fatos ou atos relevantes,

(i) que as divulgacoes das informacdes
da companbhia reflitam corretamente a
realidade de sua condicao financeira e os
resultados de suas operacoes

(iii) fixar o papel e as funcoes especificas
do Conselho de Administracao como
supervisor da direcao e administracao da
Sociedade.

Assim, a Telefonica SP/Telesp tem
implantado diversas normativas internas
para assegurar que tais objetivos sejam
alcancados, sendo que elas regulam,
dentre outros aspectos, o modo pelo
qual deverdo ser prestadas informacoes
ao mercado e o tramite interno para a
conclusdo de tais divulgacoes.

Seguindo as diretrizes estabelecidas
pela Telefonica S.A., as empresas do
Grupo Telefonica, incluindo a Telefénica

SP/Telesp, tém adotado praticas de bom
governo corporativo, de forma a apresentar
aos mercados, de forma coerente, um
compromisso com a transparéncia de suas
operacoes, garantindo aos seus investidores
mais seguranca e tranquilidade. Nesse
sentido, a Telesp vem divulgando nos
Ultimos anos o Informe de Governanca
Corporativo, entregue a CVM e também
disponivel na pagina web da Telefénica.

O Informe se configura como exercicio

de analise e revisao da atual situacao

da Companhia e como ponto de partida
para considerar possiveis iniciativas de
melhora a curto e médio prazos, tendo
sempre presente a busca pela formula

de governanca corporativa que melhor
defenda os interesses dos acionistas e a
valorizagao da Companhia.

Visando a valorizacao da estrutura e as
praticas de bom governo corporativo, a
companhia leva em conta as principais
consideracdes e recomendacdes

sobre o tema tanto nacional como
internacionalmente. Nesse sentido,
estao sendo consideradas as seguintes
disposicoes e recomendacoes:

Lei das Sociedades Anénimas (Lei n°
6.404/76 e alteracoes posteriores);

+ Instrucoes CVM 358/02 e 369/02;

+ Recomendacdes CVM Sobre Governanca
Corporativa de Junho de 2002;

+  Sarbanes-Oxley Act, de Agosto de 2002;

- Politica de Divulgacao de Ato e Fato
Relevantes da Companhia;

Regulamento Interno de Conduta
(normativa interna);

+ Normativa sobre Registro, Comunicacdao
e Controle da Informacao Financeiro-
Contabil (normativa interna);

Normativa sobre Comunicacao de
Informacdo aos Mercados (interna);

+ Normas de Conduta para Financeiros
(Codigo de Etica — normativa interna);

Normativa sobre Aprovacao Prévia de
Servicos a serem Prestados pelo Auditor
Externo (normativa interna).



De acordo com as informacoes obtidas junto a instituicao depositaria
das acoes escriturais —Banco ABN AMRO Real S/A—e junto a

Companhia Brasileira de Liquidacao e Custddia (CLBC), referente ao

encerramento do dia 30 de abril de 2006, 0 numero de acionistas
da Telefonica SP/Telesp era de aproximadamente 1,9 milhao de

acionistas, pessoas fisicas e pessoas juridicas. O quadro de acionistas
da Companhia € composto em sua maioria por minoritarios,
provenientes de planos de expansao da rede por autofinanciamento,
adotados no periodo estatal da companhia (até 1998).

ATelefonica SP/Telesp, com as praticas
que vem adotando internamente, assume
com seus acionistas o compromisso de
reafirmar e consolidar as praticas de
governanca corporativa.

Os principios fundamentais de governanca
corporativa da companhia estao contidos
em seu Estatuto Social, no Regimento
Interno de seu Conselho de Administracao,
nas Recomendacdes da CVM Sobre
Governanca Corporativa de junho de
2002, e em suas normativas internas.
Entre os principios que inspiram a pratica
da governanca corporativa na Telefonica
SP/Telesp, destacam-se os seguintes:

a.a maximizacao do valor da Companhia;

b. o papel essencial do Conselho de
Administracdo na supervisdo e na direcao e
administracao da Sociedade;

c.a transparéncia informativa nas
relacdes com seus empregados, acionistas,
investidores e clientes,

d.a equidade de tratamento dos acionistas,
bem como a transparéncia na prestacao de
contas da Sociedade.

Com base no contelido dessas regras, a
Telefonica SP, visando sempre agir com
total transparéncia e procurando adaptar
as caracteristicas da realidade do mercado
brasileiro alguns conceitos internacionais
de governanga corporativa que ja sdo
praticados pela Telefonica S.A. adotou as
seguintes normativas internas:

(i) Regulamento Interno de Conduta.

Esse regulamento, que sera descrito mais
adiante mais detalhadamente, estabelece
pautas de comportamento para as pessoas
afetadas por ele mesmo, nas questdes
relacionadas a mercados de valores, nao
somente com estrito respeito a legislacao
vigente, mas também com base em
critérios éticos e de responsabilidade
profissional.

(i) Normativa sobre Comunicacao de
Informacdo aos Mercados. Normativa
interna que regula os principios basicos
de funcionamento dos processos e
sistemas de controle da comunicacao de

informacdo da Companbhia, através dos
quais busca garantir qualidade e controle
sobre a informacao divulgada aos érgaos
reguladores dos mercados de valores e ao
mercado em geral, respondendo, assim, as
exigéncias estabelecidas para essa matéria
pelas legislacdes dos mercados em que sao
negociados valores da Companhia.

(i) Normativa Sobre Registro, Comunicacao
e Controle de Informacao Financeiro-
Contabil. O Conselho de Administracao,
honrando com seu compromisso de
informacdo aos mercados, aprovou uma
normativa que regula os procedimentos
internos e os mecanismos de controle
relativos a preparacao da informacao
financeiro-contabil da Sociedade, garantindo
a aplicagao de praticas e politicas

contabeis homogéneas em todo o Grupo

e estabelecendo um sistema de avaliacao
periddica do funcionamento desse sistema.
Essa norma permite, também, cumprir
algumas exigéncias estabelecidas pela lei
americana Sarbanes-Oxley.

(iv) Normas de Conduta para Financeiros.
Essa normativa fixa determinados padrdes
de conduta para pessoas que exercam cargos
de responsabilidade relacionados com as
financas da Telesp e ao acesso destes as
informacoes privilegiadas e confidenciais.

(v) Normativa sobre Aprovacao Prévia de
Servicos a serem Prestados pelo Auditor
Externo. Estabelece critérios e procedimentos
para a contratacao de servicos dos auditores
independentes, sempre com a aprovacao
prévia do Comité de Auditoria e Controle.
Suas disposicoes consideram normas

da CVM relativas a matéria, bem como a
legislacao norte-americana.

(V1) Regulamento de Compras. Estabelece
normas e procedimentos para as atividades
de compras de produtos e servicos pela
Companhia.

Objetivando a obtencdo das melhores
praticas, sinergias, economias de escala,

e controle interno, a Telefénica SP/Telesp
vem observando, também, normativas
corporativas validas para o Grupo, como as
seguintes:

(i) Operagdes do Grupo com Decisao
Centralizada —tem por objetivo atribuir a
determinadas fungoes a responsabilidade
de alcancar a integracdo dentro da
organizacao.

(ii) Normativa Geral de Pagamentos —tem
por objetivo estabelecer as condicdes

e critérios gerais de pagamento aos
fornecedores de bens e servicos.

(iii) Operagoes Intragrupo —tem por
objetivo regular as operacoes em questao.

(iv) Normativa sobre Politica de Beneficios
e Gastos de Representacdo dos Diretores
do Grupo Telefonica —tem por objetivo
estabelecer os critérios relativos aos
beneficios e gastos de representacao dos
executivos do Grupo Telefonica.

Conselho de Administracao

Segundo o Estatuto Social, a administracao
da sociedade compete ao Conselho de
Administracdo e a Diretoria. Sdo funcoes do
Conselho de Administracao:

fixar a orientacao geral dos negécios da
Sociedade;

aprovar o orcamento e o plano anual de
negoécios da Sociedade;

convocar a Assembléia de Acionistas;

aprovar demonstracoes financeiras e o
relatorio da administracao e submeté-
los a Assembléia de Acionistas;

eleger ou destituir os membros da
Diretoria e fiscalizar a gestao dos
Diretores;

aprovar o regimento interno da
Sociedade, definindo sua estrutura
organizacional, bem como aprovar
e alterar o regimento interno do
Conselho de Administracao;

deliberar sobre emissao de acoes pela
Sociedade, com aumento de capital,
dentro do limite autorizado, e sobre a
emissao de bonus de subscricao;

deliberar, por delegacdo da Assembléia
Geral de Acionistas, acerca de aspectos
relacionados a emissoes de debéntures;
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Composicao do conselho de administracao

1

+ deliberar sobre a emissao de notas
promissorias para distribuicao publica
(“Commercial Papers”) e sobre a
submissdo das acoes da Sociedade a
regime de deposito para comercializacao
dos certificados (“Depositary Receipts”);

+ autorizar a compra de acdes de emissao
da Sociedade, para cancelamento ou
permanéncia em tesouraria e alienacao;

« autorizar a alienacdo de bens imdveis
e dos bens vinculados diretamente aos
servicos publicos de telecomunicacdes
em servico, bem como a constituicao de
onus reais e a prestacao de garantias a
obrigacoes de terceiros;

+ aprovar/autorizar a assuncao de qualquer
obrigacao, a celebracao de contratos, a
realizacao de investimentos e a aquisicao
de ativos nao previstos no orcamento
da Sociedade, em valor superior a
R$250.000.000,00 (duzentos e cinqiienta
milhdes de reais);

+ autorizar a aquisicao de participacao
acionaria em outras sociedades e a
oneracao ou alienacao de participacao
acionaria;

« aprovar adistribuicao de dividendos
intermediarios e o pagamento de juros
sobre capital proprio ad referendum da
assembléia geral;

. escolher ou destituir os auditores
independentes, indicar e destituir o
titular da auditoria interna;

« aprovar o plano de cargos e salarios, o
regulamento e os quadros de pessoal da
Sociedade, acordos coletivos de trabalho
e a adesao de politica ou desligamento
de fundos de pensao;

+ autorizar a criacao de filiais, agéncias,
sucursais e escritorios em qualquer parte
do territorio nacional ou no exterior.

No ano de 2005 e em 2006, até o presente
momento, o Conselho de Administracao
tomou deliberacoes acerca de matérias
significativas de sua competéncia, dentre as
quais se destacam:
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+ distribuicao de dividendos
intermediarios e pagamento de juros
sobre capital proprio aos acionistas;

- eleicao de dirigentes;

- proposta de grupamento de acoes a ser
submetida a assembléia de acionistas;

- reestruturacao societaria entre
empresas controladas (incorporagao
da Atrium Telecomunicacoes Ltda pela
Santo Genovese, e desta pela A. Telecom
S/A);

- encaminhamento de reestruturacoes
societarias e organizacionais relativas
a Companhia para a assembléia de
acionistas.

O estatuto social da Companhia prevé
que o Conselho de Administracao sera
composto de, no minimo, 5 (cinco) e, no
maximo, 15 (quinze) membros, eleitos e
destituiveis do 6rgao pela assembléia
geral. Aos acionistas preferencialistas é
garantido, pelo Estatuto Social, o direito
de eleger um membro do Conselho de
Administracao em votacdao em separado,
sem a participacao das a¢des preferenciais
do controlador.

Os conselheiros sao eleitos para um
mandato maximo de trés anos, sendo
permitida a reeleicao. Na Telefénica SP/
Telesp, esse mandato € unificado, ou seja,
os mandatos de todos os conselheiros se
encerram na mesma data.

Atualmente, o Conselho de Administracao
€ composto de 15 conselheiros, cujo
mandato se encerrara na data da
Assembléia Geral Ordinaria do ano

de 2007. A composicao do Conselho

de Administracao da Telesp,com a
presenca de conselheiros nao-executivos,
independentes e conselheiros eleitos pelos
acionistas preferencialistas, esta em linha
com as recomendacdes geralmente aceitas
em matéria de governanca corporativa.

Composicao do Conselho de
Administracao

Tanto o Estatuto Social quanto o Regimento
Interno do Conselho de Administracao
prevéem que o 6rgao se reunira,
ordinariamente, uma vez a cada trés meses
e, extraordinariamente, quantas vezes

for necessario, mediante convocacao de

seu Presidente. Durante o ano de 2005, 0
Conselho de Administracao da Telefonica
SP/Telesp celebrou nove reunides.

As reunides contam com uma ordem do dia
pré-estabelecida, a qual € comunicada aos
conselheiros com antecedéncia média de
cinco dias. Alinhado as melhores praticas

de governanca corporativa adotadas no
Brasil e internacionalmente, o Conselho de
Administracdo da Telesp instituiu comités
para analisar com maior profundidade temas
de interesse social. S3o eles:

-+ Comité de Auditoria e Controle:
instituido em dezembro de 2002 como
6rgao auxiliar e vinculado ao Conselho
de Administracao, dispondo de um
regulamento préprio aprovado por
aquele 6rgao. Seus integrantes sao
escolhidos periodicamente dentre os
membros Conselho ndo pertencentes
a Diretoria Executiva da Sociedade; o
prazo de seus mandatos coincide com
os respectivos mandatos no Conselho de
Administracao.

+  Comité de Nomeacoes, Vencimentos
e de Governanca Corporativa: tem
competéncia para informar e/ou fazer
recomendacoes ao Conselho.

+  Comité de Qualidade do Servico e
Atencao Comercial: formado pela
participacao de trés a cinco conselheiros,
escolhidos periodicamente entre os
membros do Colegiado, devendo, na
maioria, nao pertencer a Diretoria
Executiva da Sociedade, sendo que o
Presidente do Comité de Qualidade
do Servico e Atencao Comercial sera
nomeado dentre seus membros. Os
integrantes do Comité exercerao suas
funcdes pelo prazo de seus mandatos no
Conselho de Administracao.



Transparéncia da
informacao aos
acionistas

Comunicacdo de Informacao aos Mercados

A Normativa de Comunicacao de
Informacdo aos Mercados estabelece que
se desenvolvam as seguintes funcoes
especificas em relacdo ao mercado de
valores por intermédio do Comité de
Divulgacao:

+  supervisao das informacdes publicas
periodicas de carater financeiro, sempre
que necessario;

- realizacdo de atos e adocao de medidas
que sejam necessarias para assegurar
a transparéncia da Companhia ante
os mercados financeiros, informando-
os,em particular, quantos fatos,
decisdes ou circunstancias possam ser
relevantes para a negociacao das acoes;

- realizacao de atos e adocao de medidas
que sejam necessarias para promover
uma correta valorizacao das acoes da
Companhia, evitando, em particular,
manipulacdes e abusos de informacao
privilegiada.

Por outro lado, o Comité de Divulgacao
compromete-se em adotar as medidas
necessarias para assegurar que a
informacao financeira colocada a disposicao
dos mercados seja elaborada considerando
0s mesmos principios, critérios e praticas
profissionais com que se elabora o Relatorio
Anual e que goze da mesma confiabilidade
que estas dltimas.

Além disso, conforme prevé a legislacao,

a Telefonica SP/Telesp disponibiliza para
conhecimento de todos e de cada um

dos 6rgaos reguladores dos mercados
onde sdo negociados seus valores, através
das oportunas comunicacoes de fatos
relevantes, a informacdo pontual relativa a
qualquer acontecimento que possa

ser significativo.

Toda essa informacao estd a disposicao
do publico na Pagina Web da Companhia.

Particularmente, € necessario destacar

que o desenho e a gestdo de uma Pagina
Web especifica da Area de Relacdes com
Investidores foi constituido como uma das
ferramentas mais relevantes na consecucao
do objetivo de transparéncia na distribuicao
de informacao atualizada ao mercado,
garantindo o acesso de forma simultanea e
nao discriminatoria.

Regulamento Interno de
Conduta

No que se refere a adocdo de normas de
conduta para prevenir possiveis infracoes
com relacdo ao uso de informacdes
privilegiadas e outras questoes similares,
o Conselho de Administracao, como ja
mencionado, aprovou um Regulamento
Interno de Conduta em matérias relativas
aos Mercados de Valores.

Pretendeu-se submeter a essa normativa
todas as pessoas que tém contato maior

e mais freqliente com as informacoes
privilegiadas da Companhia, incluindo-

se entre elas os membros da alta
administracdo e os do Conselho de
Administracao, assim como os empregados
que pelo desempenho de suas funcdes
puderam ter um acesso habitual a esse
tipo de informagao. Esse Regulamento nao
s6 abrange a proibicao geral de realizar
operacdes com os valores da Companhia e
do Grupo, quando se estiver em posicao de
informacao privilegiada, mas vai mais além,
estabelecendo amplas restricdes temporais
naqueles momentos em que objetivamente
existe informacao privilegiada dentro da
Companhia, como por exemplo, no més
que antecede a formulagao e a aprovacao
das contas anuais pelo Conselho de
Administracao da Companhia.

Por outra parte, o Regulamento trata de
forma detalhada dos principios a serem
seguidos em situacoes de conflitos de
interesses, estabelecendo a obrigacao
da comunicacao dessas situacoes e as
modificacdes que podem ser
produzidas nelas.

O Regulamento Interno de Conduta cria
um Comité de Cumprimento Normativo
encarregado de zelar pelo seu bom

desenvolvimento e, junto a este, uma
Unidade de Cumprimento Normativo,
encarregada da execucao efetiva das
obrigacdes abordadas nesse Regulamento.

Sistemas de
controle de riscos

ATelefonica S.A. realiza um
acompanhamento permanente dos riscos
mais significativos que podem afetar as
sociedades que compoem seu grupo, entre
elas a Telefénica SP/Telesp. Para isso, dispoe
de um modelo corporativo que ¢ aplicado
de forma periédica e homogénea nas
companhias e que permite avaliar tanto

a importancia de cada um dos riscos que
podem afetar as sociedades quanto o grau
de controle sobre cada um deles.

Dessa forma, o Grupo dispde de um mapa
de riscos que permite identificar os que
precisam de controle e acompanhamento
especifico, priorizados em funcao de sua
importancia. O modelo tem uma matriz
que reline os processos da operacao nos
quais se acompanham cada um dos riscos
considerados com objetivo de avaliar os
controles estabelecidos e de dispor de
uma seguranga razoavel de que nao se
materializarao.

Aidentificacao dos riscos e processos &
feita pela Diretoria Geral de Auditoria
Interna, responsavel pelo controle interno
do Grupo. Seus resultados sao informados
periodicamente a Comissao de Auditoria de
Controle da Telefonica S.A.

Os 50 riscos considerados pelo modelo
estao classificados nas seguintes categorias:

+ Riscos de processos de negocio
(operacionais, de integridade, de direcdo
e recursos humanos, tecnologicos e
financeiros)

+  Riscos de informacao (informacao
operacional, financeira e estratégica)

- Riscos do entorno/ambiente
(concorréncia, relacoes com acionistas,
disponibilidade de recursos, ambiente
politico e econdmico, regulacao e
mudancas no setor). 2



O 2Identidade

A TelefOnica quer ser
percebida como um
grupo integrado de
telecomunicacoes,
caracterizado pelo
cumprimento de seus
COMpPromissos e pela
atuacao responsavel ante
seus grupos de interesse

YVelefonica
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02

Responsabilidade
Corporativa

Ser uma empresa
responsavel: objetivo
estratégico

O Grupo Telefénica incluiu em seu mapa
estratégico (aprovado em 2005) o objetivo

de ser percebido mundialmente como lider
compromissado e responsavel pela sociedade
em geral e pelos grupos de interesse em
participar. Esse objetivo também pauta as
acoes do Grupo Telefénica no Brasil.

Para alcancar esse objetivo, foram colocadas
em pratica diferentes iniciativas e projetos
direcionados através do Eixo Estratégico de
Identidade e Comunicacao Corporativa. Este
constitui um dos cinco elementos do plano
de transformacao “Acelerar para ser

mais lideres”.

O Grupo Telefonica definiu dois indicadores
de acompanhamento para medir
periodicamente o grau de cumprimento
desse objetivo estratégico:

Em primeiro lugar, & realizado um
acompanhamento das avaliagoes
realizadas por analistas e observadores
em matéria de responsabilidade
corporativa. Esse grupo € considerado
especialista em responsabilidade social
corporativa e as criticas feitas sobre o
desempenho responsavel sao um fiel
indicador de quais sao os pontos que a
empresa deve levar adiante.

Em segundo lugar, sao realizadas
pesquisas com a sociedade sobre sua
percepcao da Telefénica. Essas pesquisas
sao realizadas trimestralmente desde
junho de 2005 no Brasil, Argentina, Chile,
Espanha, México e Peru. Os entrevistados
opinam sobre a companhia com base em
sete dimensdes e 21 atributos de acordo
com o modelo RepTrack® elaborado pelo
Reputation Institute em colaboracao
com o Foro de Reputacion Corporativa.
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A Telefonica entende a responsabilidade corporativa como uma
maneira de gerir seu negocio de forma relacionada a todos seus
grupos de interesse. A medida que o Grupo Telefénica for capaz
de gerar um impacto positivo com sua atividade, sera capaz de
garantir sua propria sustentabilidade e a das relacoes com seus
grupos de interesse.

Em suma, tao importante quando atingir os objetivos econdmico-
financeiros € a forma como se obtém esses resultados.

Organlzagéo da RC - Definicao e elaboracao das ferramentas e

modelos de gestao e também dos planos

A de acao adequados as expectativas
na Te | efo nica dos grupos de interesse e respectivo
. ~ . acompanhamento. A execu¢ao dos
SUbordmagao e linha de reporte planos de acao habitualmente recai

nas areas, com apoio da Unidade de

A gestao da Responsabilidade Corporativa do -~ )
Responsabilidade Corporativa.

Grupo Telefénica no mundo € competéncia

da Subdirecao Geral de Reputacao, Marca - Estabelecimento dos indicadores

€ Respopsabilidgde Social Corporativos, consolidacao da informacao relacionada
que esta.subordma\da'funkoonal € aos dois pontos anteriores, comunicacao
hierarquicamente a Direcao Geral de e debate da mesma com os grupos de
Comunicagao Corporativa. interesse.

Para a supervisao do; aspectos d‘e Para tanto, conta com colaboradores diretos:
responsabilidade social corporativa, o

Conselho de Administracao da Telefénica + Nas principais empresas do Grupo

S.A. conta com uma comissao formada
por quatro conselheiros nao-executivos,
a Comissao de Recursos Humanos

e Reputacao Corporativa, um 6rgao

Nos paises nos quais publica Informes
de Responsabilidade Corporativa (Brasil,
Argentina, Espanha, Chile e Peru)

de supervisao e controle ao qual sao + Nasareas de gestao mais diretamente
informados bimestralmente sobre os relacionadas a aspectos de
aspectos mais relevantes relacionados responsabilidade corporativa

a reputacao corporativa e sua evolucao,
a responsabilidade corporativa e o
comportamento da Telefonica frente as

demandas de seus grupos de interesse. CASO PRA‘HCO

Adicionalmente, a alta direcao do Grupo Dif t it
Telefonica é informada sobre o grau de ITerenca entre os concertos

desenvolvimento dos projetos através de responsabilidade

dos Cgm|tes de Coordenagao~dos Eixos corporativa e ac3o social
Estratégicos. No Brasil, a gestao de ’

Resppns?bilidade Corporativa é~com peténcia Acio Social

da Direcao Geral de Comunicacao e : : - -
Relacdes Institucionais, ligada diretamente a Financiamento solidario e, a principio,
presidéncia do Grupo no pais. filantrépico de atividades enraizadas ou

nao no setor de atividade da empresa.

Funcoes e competencias Responsabilidade Corporativa

A Unidade de Responsabilidade Corporativa

: < . Envolve também o cumprimento
realiza a coordenacao geral das seguintes P

estrito das obrigacoes legais e a

atividades: ) ~ A -
integracao voluntaria das preocupacoes
Estudo e analise de expectativas, dos grupos de interesse na propria
interesses e demandas dos grupos gestao. Isso implica que as empresas
de interesse internos (empregados) e reconhecam e gestionem o impacto de
externos (clientes, acionistas, sociedade, suas agoes em seus grupos de interesse
fornecedores etc.) através de processos concretos de

gestao empresarial.



Ciclo de Responsabilidade

Corporativa no Grupo Telefonica

Avaliacao do

cumprimento dos

objetivos e comunicacao

do desempenho

“Principio da transparéncia

informativa”

+

+

Implantacao nas linhas de negocio

e nos paises

“Principio de Flexibilidade e Adaptabilidade”

Modelo de Gestao

A gestao de Responsabilidade Corporativa
no Grupo Telefénica estd baseada em

cinco principios estruturados em etapas,
que constituem em conjunto um ciclo de
gestao orientado para a melhoria continua.
Esse modelo de gestao busca o equilibrio
entre o crescimento econémico do negécio
e a satisfagao das expectativas dos grupos
de interesse.

Para a Telefonica, a gestao da
responsabilidade corporativa tem as
seguintes caracteristicas:

Enfoque multistakeholder: ja que
considera as necessidades de todos os
seus grupos de interesse.

Vinculado ao negécio: a principal
responsabilidade de uma companhia
¢ “fazer bem o que tem de fazer”, ou
seja, desenvolver da melhor maneira
possivel sua atividade de negocio.

Responsabilidade pelo impacto no
desenvolvimento sustentavel: nao

se trata de aportar recursos em
causas sociais (filantropia), mas sim
de otimizar a forma pela qual se
desenvolvem as operacoes, buscando
relacdes duradouras com os grupos
de interesse.

Fase1

Diagnostico interno:
identificacao de areas de
melhoria

Principio da gestdo pro-ativa de riscos

ATelefonica realiza estudos que permitem
identificar os riscos associados a reputacao
e a responsabilidade social. Estas analises
facilitam a identificacao das politicas
comuns de gestao e dos planos de acao
adequados que impecam a materializacao
desses riscos e que permitam oferecer

um comportamento homogéneo da
companhia ante seus grupos de interesse.

Fase 2

Diagndstico externo: debate
com os grupos de interesse e
captacao de expectativas

Principio do didlogo com os grupos de
interesse

No momento de definir projetos dentro do
marco de Responsabilidade Corporativa do
Grupo Telefonica a Telefénica busca conhecer
as expectativas dos grupos de interesse

que interagem com a companhia, ouvindo

e debatendo por meio de pesquisas, focus
groups, consultas etc.

Fase 3

Elaboracao e lancamento de
iniciativas e projetos

Principio de criacdo de valor para todos os
grupos de interesse

Uma vez analisados os riscos, ouvidas

as opinides dos grupos de interesse e
identificados os objetivos e metas, sao
elaborados e lancados os planos de acao que
conformam a estratégia de responsabilidade
corporativa. Esses projetos devem estar
alinhados com a estratégia de ser um lider
comprometido e responsavel.

Fase 4

Implantacao nas empresas e
nos paises
Principio de Flexibilidade e Adaptabilidade

O Grupo Telefonica desenvolve suas
atividades majoritariamente em dois
continentes (Europa e América Latina).

Os niveis de desenvolvimento das
regulacoes ambientais, trabalhistas ou de
desenvolvimento dos produtos e servicos
sao muito diferentes nessas regioes e a
Telefonica evita adotar duplos padrdes de
comportamento em cada uma das regioes,
optando por politicas corporativas de grupo.

Diagnastico interno: identificacao de
areas de melhoria
1 “Principio da gestao pré-ativa de riscos”

+
Diagnostico externo:

debate com os grupos de interesse
e captacao de expectativas
“Principio do didlogo com os
grupos de interesse”

Elaboracao e lancamento
de iniciativas e projetos

“Principio de criacao de valor para
todos os grupos de interesse”

As politicas de responsabilidade corporativa
sao estabelecidas como politicas de grupo
com objetivo de obter uma maior coesao

e fortalecer a cultura de grupo. Contudo,
baseando-se no principio de flexibilidade

e adaptabilidade, o Grupo Telefénica

busca respeitar o entorno social, politico e
econdémico de cada pafs em que opera e as
particularidades proprias de cada empresa
do conglomerado.

Avaliacao do cumprimento dos
objetivos e comunicacao do
desempenho

Principio da transparéncia informativa

Este Informe &, sem duvida, a melhor
apresentacdo das distintas acoes da
Telefénica no ambito da Responsabilidade
Corporativa e mostra todo o valor da
companhia para seus grupos de interesse.
Esta € a segunda vez que a Telefonica publica
esta memaria no Brasil. A primeira edicao,
de outubro de 2004, consolidou as acdes
da companhia nos seis primeiros anos de
atuacdo massiva no pais. A partir desta
publicacao, o Grupo Telefénica pretende
publicar anualmente sua memaria no pais.

O Informe é um dos mais importantes
vinculos de comunica¢ao com os grupos
de interesse e, portanto, deve refletir suas
necessidades e expectativas e como a
empresa esta respondendo a elas.

Por essa razao, memorias semelhantes vém
sendo publicadas pelas diferentes empresas
e paises em que o Grupo atua, orientadas a
seus respectivos grupos de interesse.
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Informes de responsabilidade corporativa publicados pela Telefonica

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
POR EMPRESA
Telefonica SA L] ® ) )
Telefénica de Espana o (] [
Telefénica Moviles ® (] [
Telefénica Méviles de Espaiia ® ® L] ®
Telefénica 1+D L]
TPI ® [ )
POR PAiS
Brasil o ()
Argentina (] [ )
Chile ® [
Peru (] [

Informe Meio Ambiente

A Telefonica no
debate da RC

Uma das linhas de trabalho de
responsabilidade social na Telefénica é a
participacdo ativa nas iniciativas, foros,
grupos de trabalho e instituicoes que
formam opinido sobre a atividade das
empresas nessa matéria.

Com sua participagao no debate da
responsabilidade corporativa, a Telefonica
busca varios objetivos:

Apresentar praticas a outros
interlocutores sociais

Obter conhecimento e aprender sobre
a metodologia da responsabilidade em
outras empresas e organizacoes

Identificar oportunidades de colaboracao

Gerar pontos de interesse comum
e de didlogo com as entidades que
representam os grupos de interesse.

O Grupo Telefonica tem participacao ativa
em organizacoes e iniciativas internacionais
para discussao da responsabilidade social
corporativa, entre as quais se destacam as
seguintes:

Organizacao das Nagdes Unidas (ONU) a
Telefonica € uma empresa signataria do
Pacto Mundial das Nacoes Unidas desde
marco de 2002, 0 que gerou a maioria das
linhas de trabalho em colaboracdo com
organizacoes da familia ONU em 2005.

Global Reporting Initiative (GRI): a Telefonica
€ membro do Conselho de Stakeholders

do GRI e, desde dezembro de 2004, é
“Organizational Stakeholder”. A companhia
participou da organizacao das reunioes para
debater os rascunhos do G3 (Sneak Peaks) em
Madri, Barcelona, Sao Paulo, Rio de Janeiro,
Santiago, Lima e Buenos Aires.
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® Informe de Sustentabilidade

International Chamber of Commerce (1CC):
a Telefonica participa do grupo de estudos
de Responsabilidade Social e Anticorrupcao
desde 2002 e destaca o acompanhamento
das atividades da International
Standardization Organization (1SO) em
relacao a normatizacao internacional de
responsabilidade social.

Global e-Sustainability Initiaive (GeSl):
iniciativa que, impulsionada pelo PNUMA
(Escritorio de Meio Ambiente das Nacoes
Unidas) e pela UIT (Unido Internacional
de Telecomunicacoes), retine fabricantes e
operadores do setor de tecnologia com o
objetivo de promover o desenvolvimento
sustentavel.

European Telecommunication Network
Operators (ETNO): retine as operadoras de
telecomunicagdes da Europa. A Telefonica
participa desde 2002 nos grupos de Meio
Ambiente e Saude, e Seguranca.

Associacao Hispano-americana de Centros

de Pesquisa e Empresas de Telecomunicac¢oes

(AHCIET): a Telefonica colabora com a
AHCIET na promocao de boas praticas de
responsabilidade corporativa no setor das
telecomunicacoes ibero-americanas.

Confederacao Espanhola de Organizacées
Empresariais (CEOE): a Telefénica é membro
da Comissao de Responsabilidade

Social da CEOE.

Organizacao Internacional de
Empregadores (OIE): a Telefonica é membro
do Grupo de Trabalho de Responsabilidade
Social Corporativa da OIE.

Associacao Espanhola de Contabilidade
e Administracao de Empresas (AECA):

a Telefonica participa de sua comissao
de estudos de Responsabilidade Social
Corporativa.

® Informe de Responsabilidade Corporativa

No Brasil, o Grupo Telefénica também
participa de entidades para discussao da
responsabilidade social, entre as quais:

Instituto Ethos de Empresas e
Responsabilidade Social

Fundagao Abring para os direitos da
Crianca

GIFE - Grupo de Institutos, Fundacoes e
Empresas

Instituto Akatu pelo Consumo
Consciente

CEATS - Centro de Empreendedorismo
e Administracao do Terceiro Setor, da
Fundacao Instituto de Administracao da
Universidade de Sao Paulo (FIA-USP)

AACD - Associacao de Assisténcia a
Crianca Deficiente

Além disso, a Telefonica colaborou com o GRI
na realizacdo de uma reunido em Sao Paulo
para debater o G3.

CASO PRATICO

Investimento
Responsavel

ATelefénica foi incluida nos indices
europeu e mundial do Dow Jones
Sustainability Index (DJSI), que
retine as companhias que lideram
sua administracao com critérios de
responsabilidade social. Do mesmo
modo, a Telefonica ratificou sua
presenca no FTSE4Good. A presenca
da Telefonica nesses indices € um
reconhecimento a sua conviccao de
que a responsabilidade corporativa
€ um eixo basico na estratégia de
um operador de telecomunicacoes.



Compromisso e
responsabilidade

A aspiracdo da Telefonica é que seus clientes,
empregados, fornecedores, acionistas e a
sociedade dos paises em que opera confiem
nela por sua capacidade de cumprir os
compromissos assumidos.

Os valores do Grupo Telefonica sao a base de
um ente comprometido e responsavel.

ATelefonica esta consciente de que confianca
nao se pede, e sim conquista-se dia apds

dia, assumindo compromissos certos e
cumprindo-os,demonstrando que € capaz de
fazer o que diz. Estes sd3o os nossos valores:

Clientes

Qualidade: Os produtos e servicos (aptidao)
e a relacao da Telefénica com o cliente
(atitude) cumprem e, sempre que possivel,
superam as expectativas dos clientes.

Cumprimento: Compromete-se a tornar
realidade o que se propde a fazer e o que
comunica a seus clientes.

Acionistas e Investidores

Transparéncia: A Telefonica poe a disposicao
dos acionistas e investidores toda a
informacao referente a companhia que for
relevante para o interesse deles.

Rentabilidade: A Telefonica dispde de um
modelo de negdcio sélido e de futuro, capaz
de gerar beneficios de forma sustentavel.

Empregados

Clareza: A Telefonica proporciona aos
empregados informacao relevante, tanto
referente a evolugao do negdécio quanto ao
que os afeta diretamente.

Desenvolvimento profissional: A
Telefonica proporciona a seus empregados
oportunidades de evolugdo na carreira
profissional e de desenvolver seu potencial.

Sociedade

Contribuicao: A Telefénica obtém uma
relacao de confianca, mediante a geracao de
riqueza, com o desenvolvimento do negocio
e por meio do investimento direto em
programas sociais.

Proximidade: A Telefonica ¢ uma empresa
global e multidoméstica, ja que é multipais
e multinegécio e dado que entende e é
sensivel as necessidades e singularidades
das sociedades em que atua.

Meio Ambiente

Respeito: A Telefénica tem um compromisso
com o respeito ao meio ambiente em todas
as atividades que desempenha.

Protecdo: A Telefonica colabora com a
protecao através da extensdo para a
sociedade de servicos benéficos ao meio
ambiente.

Os valores do Grupo Telefonica

Empregados

Fornecedores ‘
Meio
Ambiente

Fornecedores

Igualdade de oportunidades: A Telefonica
assegura um processo transparente e
equitativo de selecdo de fornecedores,
baseado na concorréncia objetiva.

Beneficio muituo: A Telefonica definiu um
processo de melhoria continua na cadeia

de fornecimento e realiza um grande
volume de compras locais, que se traduzem
em beneficio mGtuo para a empresa, os
fornecedores e as sociedades nas quais atua.

Meios de comunicacao

Informacao: A Telefonica tem consciéncia do
interesse que despertam suas atividades e
se compromete a facilitar informacdes sobre
elas.

Transparéncia: A Telefonica, de forma pro-
ativa, facilita aos meios de comunicacao
informacao completa, precisa e verdadeira
sobre os aspectos que sao relevantes em
cada momento.

Acionistas e

. Investidores
. Clientes

Meios de
Comunicacao

‘ Sociedade
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Codigo de Etica

Principios Eticos
Com os acionistas

Conservar, proteger e usar de forma
eficiente os ativos da companhia e, desse
modo, desenvolver uma gestao profissional
voltada para assegurar a criacao de valor
para nossos acionistas.

Proporcionar informacao completa,
verdadeira, precisa e clara, garantindo a
satisfacdo dos interesses dos investidores

e o cumprimento das exigéncias das
autoridades dos mercados em que as acoes
da companhia e de suas empresas

sdao negociadas.

Com os clientes

Colocar a disposicao de nossos clientes
produtos e servicos de qualidade,
inovadores, seguros e que cumpram com as
caracteristicas anunciadas.

Respeitar a privacidade das comunicacdes e
proteger os dados de nossos clientes contra
qualquer uso que ndo se ajuste a

legislacao vigente.

N3o realizar promocoes nem publicidade
ilicita ou enganosa na comercializacao de
nossos produtos e servicos.

Com os empregados

Estabelecer condicoes de trabalho que
garantam a seguranca e protejam a saude
em um ambiente livre de ameaca ou abuso.

Remunerar de forma justa os nossos
empregados.

Garantir a igualdade de oportunidades e
favorecer o desenvolvimento integral dos
empregados, tanto no aspecto profissional
quanto pessoal.

Com a sociedade

Contribuir com o desenvolvimento social e
econémico dos paises em que a
companhia opera.

Atuar conforme as leis e normas nacionais
e internacionais que lhe sejam aplicaveis.
E,em nenhum caso, tolerar ou recorrer a
subornos de terceiros para a empresa ou
seus empregados, e vice-versa.

Respeitar as normas a favor do livre mercado,
competir em cada mercado de forma licita

e nao realizar acordos entre empresas para
restringir a concorréncia.

Respeitar os direitos humanos e liberdades
publicas reconhecidos na Declaracao
Universal dos Direitos Humanos, ndo exercer
nenhuma forma de discriminacao e nao
tolerar o trabalho infantil nem nenhuma
forma de abuso laboral, estendendo esse
compromisso a todos os fornecedores e
empresas colaboradoras.

Identificar os aspectos ambientais
decorrentes do desenvolvimento da
atividade da companhia com o objetivo de
reduzir seus efeitos na medida do possivel.

Impulsionar o desenvolvimento de servicos
que favorecam a inclusao social e permitam
melhorar a qualidade de vida dos portadores
de deficiéncias.

Garantir a seguranca de nossas instalacoes
e minimizar seu impacto no entorno
dentro das limitacdes tecnologicas e
salvaguardando as necessidades do servico.
Favorecer a integracdo dos fornecedores
locais em nossas atividades e conceder
igualdade de oportunidades a todos eles.



Em julho de 2005, 0 Conselho de Administracao da Telefonica
S.A.aprovou o Codigo de Etica que deverd ser aplicado pelos
empregados de todo o Grupo em sua atuacao diaria.

Durante o ano de 2006, um dos objetivos-chave € a consolidacao

da implantacao deste codigo em todo o Grupo Telefonica, inclusive

nas empresas que atuam no Brasil.

Nosso comportamento

Obrigacoes dos empregados

Cumprir as leis e regulamentos vigentes
assim como respeitar a politica e as
normativas internas de suas empresas.

Agir de forma integra com os clientes,
fornecendo sempre informacao
clara e correta.

Agir com integridade, evitando fazer valer
para interesses pessoais a posicao ou 0s
contatos devidos a atividade na empresa.

Utilizar as instalacoes, equipamentos ou
servicos da empresa exclusivamente para as
funcoes que Ihe tenham sido atribuidas.

Respeitar seus companheiros e velar
pela harmonia no ambiente de trabalho,
nao fazendo ameacas, coacoes ou

atos de violéncia. Serdo considerados
particularmente graves aqueles dirigidos
aos proprios colaboradores.

Recusar e ndo oferecer subornos, incluindo
presentes que, por seu valor, possam derivar
obrigacoes posteriores.

Zelar pela propriedade fisica e intelectual da
empresa.

Proteger e evitar a divulgacao indevida de
informacao sob sua responsabilidade. Toda
informacdo estratégica do Grupo Telefonica,
assim como qualquer dado sobre clientes,
acionistas, empregados ou fornecedores a
que se tenha acesso por motivo de trabalho,
deve ser considerada confidencial e,em
consequéncia, tratada como tal.

Somente utilizar os equipamentos de
informatica que Ihe sdo atribuidos para
a realizacao de suas funcdes. Proibe-se a
transmissdo de imagens pornograficas, a
geracao ou transmissao de virus, a copia

ilegal de software ou a distribuicao de
correios eletrénicos com finalidades politicas
ou comerciais.

Alertar a empresa sobre qualquer conflito
de interesse derivado de outras atividades
profissionais ou vinculos familiares

ou econdmicos com concorrentes e
fornecedores.

Mostrar respeito pelo ambiente de trabalho,
apresentando-se adequadamente trajado e
sem a influéncia de alcool ou drogas.

Obrigac6es da empresa

Respeitar seus empregados. Agir de

forma decidida contra qualquer forma de
discriminacao por motivo de sexo, raca,
idade, nacionalidade, ideologia ou religido.

Ajudar os empregados que tenham
problemas familiares ou sociais. A

empresa habilitara os canais para analisar

e proporcionar a ajuda adequada aos
empregados que tenham a suas expensas
familiares com deficiéncias ou enfermidades
graves, assim como para ajudar os
empregados com problemas de dependéncia
a alcool ou drogas.

Zelar pelo resguardo de informacao
confidencial dos empregados, analisando as
excecoes solicitadas, sobretudo quando estas
forem de indole legal.

Estabelecer mecanismos justos e
objetivos de compensacao salarial. O
empregado conhecera os objetivos pelos
quais sera avaliado e o resultado de suas
avaliacdes, com a possibilidade de realizar
esclarecimentos ou alegacoes que ele
considere oportunas.

Zelar para que as politicas de contratacao e
promocao interna das empresas do grupo
sejam fundamentadas em critérios de valia
profissional.

Oferecer formacao e colocar a disposicao dos
empregados as ferramentas necessarias para
o desempenho no posto de trabalho.

Cumprir todas as normas vigentes em
matéria de seguranca e saude do trabalho.
A empresa mantera, como politica geral,

o gerenciamento preventivo dos riscos
trabalhistas.

Respeitar a liberdade sindical.

Respeitar o direito a participacao em
qualquer atividade nao profissional, sempre
que nao interfira no desenvolvimento da
atividade profissional.

Estabelecer os mecanismos para vigilancia
e controle do Codigo de Ftica, garantindo a
qualguer momento a confidencialidade no
tratamento das denuncias que tramitem
internamemte. Para essa finalidade, criou-se
o Escritorio do Codigo.

29



02

30

Anticorrupcao

Institucionalmente, a Telefonica, em

seu Codigo de Ftica — aprovado pelo
Conselho de Administracao, comunicado

a seus empregados e divulgado para
conhecimento dos distintos grupos

de interesse —, manifesta seu firme
compromisso de atuar conforme as leis

€ normas nacionais e internacionais que
lhe sejam aplicaveis e,em nenhum caso,
tolerar ou recorrer a subornos de terceiros
para a empresa ou seus empregados, e
vice-versa. Dessa forma, o codigo assinala a
obrigacao de seus empregados de rechacar
e nao oferecer subornos, incluindo
presentes que, por seu valor, possam
ensejar obrigacoes posteriores.

Assim, 0 Codigo de Etica reafirma a

plena legitimidade e vinculacao ao Pacto
Mundial das Nacdes Unidas, assinado pela
Telefénica em marco de 2002 que, em

seu principio nimero 10, assinala que “as
empresas trabalhardo contra a corrupcao
em todas as suas formas, inclusive a
extorsao e o suborno”.

Do ponto de vista organizativo, a Telefonica
esta implantando o Escritério do Codigo,
para analise das consultas, reclamacoes

e denuncias, divulgacao e realizacao de

avaliagoes do cumprimento do Coédigo de
Etica, uma Subdirecdo Geral de Reputacdo
Corporativa e uma Unidade de Inspecao
Corporativa que atua com carater
preventivo e reativo, verificando atuacoes
e situacoes concretas.

O Grupo também dispde de canais

de denuncias que garantem a
confidencialidade do denunciante e

que tém estabelecidas regras para sua
protecao. Adicionalmente, a normativa
interna do Grupo estabelece, nos
processos que ligam a tomada de decisoes
as saidas de fundos, controles que
oferecem uma seguranca razoavel de que
nenhum executivo ou empregado poders,
individualmente, realizar pagamentos
indevidos ou, no caso de isso acontecer, a
situacao sera detectada a tempo.



A Telefonica considera que a reputacao corporativa, entendida
COMO a percepcao que os grupos de interesse tém da
companhia, € um ativo-chave para garantir a sustentabilidade

do negocio.

Modelo de Reputacao Corporativa

Em dezembro de 2001, a Telefonica colocou
em marcha seu projeto de reputacao
corporativa para o Grupo e, desde o primeiro
momento, identificou-se que para garantir
uma boa reputacdo é necessario que as
empresas tenham um equilibrio entre seus
comportamentos (o que fazem) e suas
mensagens (0 que comunicam). Por isso, a
Telefénica foi a primeira empresa da Espanha
a contar com uma comissao do Conselho

de Administracdo dedicada a supervisdo da
gestao de reputacao corporativa.

Para ter uma boa reputacao, &€ condicao
essencial desenvolver suas atividades

de negdcio de maneira responsavel. Por

essa razao, na Telefonica, as atividades de
reputacao e de responsabilidade corporativa
sao geridas na mesma area: a Diretoria Geral
de Comunicacao.

O modelo de gestao de reputacao
corporativa segue 0s mesmos cinco
passos do modelo descrito no item de
responsabilidade corporativa:

Diagnostico interno e identificacao de
areas de melhoria

Diagnostico externo, com debate com
os grupos de interesse e captacao das
expectativas

Elaboracdo e lancamento de iniciativas e
projetos

Implantacao nas empresas e paises

Avaliacdo de cumprimento de objetivos e
comunicacao de desempenho.

Indicador de Acompanhamento

A principal dificuldade para aplicar

esses passos € acompanhar a reputacao
corporativa das empresas na sociedade. Por
esse motivo, a Telefénica participou do Foro
de Reputacao Corporativa do Reputation
Institute destinado a estabelecer um Modelo

de Reputacdo Corporativa passivel de ser
monitorado de forma periddica.

O resultado desse trabalho € o RepTrack, um
indicador que conta com sete dimensdes

e 21 atributos pelos quais se pergunta aos
entrevistados sobre cada uma das empresas
que fazem parte do estudo. O principal
beneficio do RepTrack é a capacidade de
isolar a notoriedade da reputacao de uma
companhia, conseguindo uma melhor
medicao da percepcao qualitativa de uma
empresa pela sociedade.

O modelo constata que a dimensao “oferta”
€ a que tem o maior peso para a percepcao
da reputacao corporativa em todos os paises.
As dimensdes de “lideranca”, “trabalho” e
“cidadania”tém pesos semelhantes, seguidas
pelas dimensodes “governanca”e “inovacao”. A
dimensao financeira das companhias é a que
tem a menor importancia na composicao da
reputacao corporativa para a sociedade.

Desde junho de 2005, 0 Grupo Telefonica
tem realizado o acompanhamento de sua
reputacao com amostragens trimestrais na
Espanha, Argentina, Brasil, Chile, México e
Peru, entrevistando mais de 3.300 pessoas
por pais. Os diferentes atributos medidos
pelo RepTrack sao utilizados pelos gestores
das diferentes atividades da companhia.

Os resultados apresentam com clareza as
principais areas de melhoria da percepcao
da companhia em todas as dimensoes em
cada um dos paises. Os resultados absolutos
mostram fortalezas nas dimensoes de
“lideranca”, “financas” e “inovacao” e

claras areas de melhoria nas dimensoes
“governanca” e “cidadania”.

Reputacao

(,OI’;)UYHTWH

Reputacao
Corporativa

Aliancas

ATelefénica realiza aliancas para entender
como gerir a reputacao corporativa:

Foro de Reputacao Corporativa

Fundado em setembro de 2002 na Espanha
pelas empresas Aguas de Barcelona,

BBVA, Repsol-YPF e Telefonica, o FRC é

uma iniciativa pela qual as companhias
compartilham conhecimento e experiéncias
de gestao em reputacao corporativa. Com

a incorporacao da Abertis, Ferrovial, Gas
Natural, Iberdrola, Iberia e Renfe, em 2003,

e da Novartis,em 2006, 0 FRC reline cerca
de 50% do IBEX35. O Foro quer se tornar um
ponto de encontro para analisar e divulgar
tendéncias, ferramentas e modelos de
reputacao corporativa na gestao empresarial.

Reputation Institute

Em 2004, 0 Reputation Institute e o Foro
de Reputacao Corporativa firmaram uma
alianca pela qual o FRC passou a ser o
representante do Rl na Espanha.

Modelo de Reputacdo Corporativa

Oquefazem + O quecomunicam

A percepcado
é realidade

« Empregados « Sociedade

« Fornecedores

\/-Reguladores « Lideres de opiniao
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Modelo de estratégia
e arquitetura da
marca

Esse modelo define os papéis, critérios

e hierarquias entre as marcas do Grupo
Telefénica, descritos através dos principios
de identidade e de um sistema grafico de
convivéncia entre as marcas. Algumas de
suas caracteristicas principais sao:

Masterbrand

Telefénica, marca principal, por seu perfil
institucional e valores associados, respalda
e garante a oferta comercial associada as
marcas comerciais, dando-lhes estatura.

Marcas comerciais

Aportam proximidade e frescor,
diferenciacao e relevancia a oferta
comercial, fazendo-a mais préxima e crivel,
além de rejuvenescer a Masterbrand.

Sistema de familia de marca

O sistema de familia se reforca através

de uma relacao sélida e inseparavel. Nao
de trata de co-branding ou endosso,

mas de um sistema que favorece a
retroalimentacao de valores entre as
marcas do Grupo. O sistema grafico define
cores, codigos, formatos, estilos e tipografia
que transmitem uma visao equilibrada e
coerente do grupo.

Principios de estratégia e arquitetura de
marca

ATelefonica administra sua estratégia e
arquitetura de marca através dos principios
de identidade e de um sistema grafico de
convivéncia entre as marcas:

Os valores corporativos sao os alicerces do
Grupo

Constituem o ponto de partida e
estabelecem a direcao sobre a qual os
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Durante o ano de 2005, 0 Grupo Telefonica revisou seu
modelo de estratégia e arquitetura da marca. O objetivo €
potencializar a relacao comercial com os clientes e transmitir
os valores corporativos aos grupos de interesse com os quais

a companhia se relaciona.

compromissos que a Telefonica assume
com seus grupos de interesse vao dotando
de conteldo especifico para ganhar sua
confianca.

Atributos de marca

ATelefonica constréi sua marca sobre dois
atributos funcionais, lideranca e inovacao,
que consolidam as capacidades do Grupo,
e dois atributos emocionais, proximidade
e compromisso, que buscam dotar de
personalidade a marca e estreitar sua
relacao com os grupos de interesse.

Posicionamento da Telefénica

Para a Telefonica, compreender e satisfazer
as necessidades das pessoas com as

quais se relaciona € seu objetivo maximo.
Somente dessa forma a empresa pode

ser capaz de transformar suas inovagoes
tecnologicas em solucdes de comunicacao
acessiveis que facilitem e melhorem a
vida dos clientes, e que contribuam para o
desenvolvimento da sociedade.

Tom de voz

Durante o ano de 2005, foi implantando o
perimetro de voz e o tom de comunicacao
da Telefonica, refletidos em seu “Brand
Manifesto”.

Portfélio de marcas do Grupo Telefonica

Em 31de dezembro de 2005, a carteira de
marcas e dominios do Grupo Telefénica no
mundo superava 13 mil registros de marcas
e 2.650 dominios.

Comité de Marca

O Comité de Marca foi consolidado durante
0 ano de 2005, passando a ser um Orgao
técnico, com reporte direto ao Comité de
Direcao, liderado pelo diretor Geral de
Comunicacao Corporativa e composto
pelos responsaveis técnicos das linhas

de negdcio e dos centros corporativos de

cada pais, incorporando eventualmente
representantes de outras areas. Sua missao
é velar pela concreta execucao do novo
Modelo de Estratégia e Arquitetura

de Marca.

Ferramentas de medicao da forca da marca

ATelefonica desenvolveu um conjunto

de ferramentas de gestdo e analise da
informacdo comum entre as empresas

e 0s paises com o objetivo de realizar
acompanhamento e controle permanente
e sistematico da notoriedade, imagem,
satisfacao e afinidade de suas marcas com
os diferentes publicos.

Principios essenciais do modelo de
arquitetura de marca do Grupo Telefonica

1. Telefonica é a masterbrand do Grupo

2. Amarca Telefénica proporciona
identidade e cultura comum a todos os
negocios do Grupo

3. ATelefonica é o interlocutor Unico do
ponto de vista internacional

4. ATelefonica se relaciona com seus
clientes através de suas marcas comerciais

5.As marcas comerciais nao competem,
mas sim complementam a masterbrand
Telefonica

6.As marcas comerciais refrescam a marca
Telefonica

7.As marcas comerciais se comunicam de
forma simples e clara

8.0s produtos nao sao marcas comerciais

9.ATelefénica e suas marcas comerciais
convivem através de um sistema

10. O sistema de convivéncia assegura a
coeréncia de valores e mensagens entre as
marcas comerciais e a Telefonica



Patrocinios realizados

Patrocinios

ATelefonica participa de numerosas
atividades da sociedade por meio do
patrocinio de atividades esportivas,
tecnologicas, culturais e sociais. O
Grupo Telefonica realizou, em 2005, 819
patrocinios no mundo.

No Brasil, foram 76 patrocinios. Por meio
dessas acoes de patrocinio, a Telefénica
tem estabelecido vinculos com o publico e
com formadores de opiniao, com o objetivo
de criar proximidade com a sociedade e
estreitar relacionamentos.

Os patrocinios do Grupo Telefénica no
Brasil s3o voltados para o alcance dos
objetivos institucionais e estratégicos da
empresa, em especial no que se refere a
imagem corporativa, promoc¢ao da marca

e posicionamento de seus produtos e
servicos. Os principais objetivos da empresa
aos realizar patrocinios sdo:

- Estabelecer e reforcar vinculos
importantes com associacoes,
entidades de classe, organizagdes nao-
governamentais, clientes, empresarios e
autoridades governamentais.

- Estreitar relacionamento com os
principais segmentos da sociedade
(formadores de opinido), por meio de
patrocinios com abrangéncia cultural,
politica, empresarial e social.

- Tornar a empresa proxima dos
diversos publicos por meio de acoes
que enaltecam a cultura brasileira,
possibilitem entretenimento e possam
agregar valor a imagem da Telefonica
(confianca).

+ Contribuir para o desenvolvimento
das telecomunicacoes, da sociedade
da informacao e da inclusdo digital
por meio de conhecimento, apoio
tecnolégico e aporte financeiro as
atividades realizadas nessas areas
(desenvolvimento telecomunicacoes).

O Grupo Telefénica no Brasil patrocinou
76 projetos em 2005, sendo 13 culturais, 31
institucionais e 32 de empresas do Grupo.

Por meio dos patrocinios na drea Cultural,
a companhia contribui para a evolucao
artistica brasileira, realizando exposicoes,
promovendo concertos de artistas
nacionais e internacionais e editando livros
de arte que valorizam a cultura do pafs.

Desde 1999, a empresa patrocina
anualmente uma ou duas exposicoes de
artes plasticas, voltadas para o grande
publico, privilegiando artistas brasileiros,
mas democratizando também o acesso aos
grandes mestres internacionais. Todos os
anos, também financia a edicao de um livro
de arte. Em 2005, os destaques no campo
das artes plasticas foram os seguintes:

+  Exposicao Mestres do Modernismo: em
cartaz de setembro de 2004 a junho
de 2005 na Pinacoteca do Estado de SP,
reuniu gravuras, pinturas e esculturas
de artistas como Tarsila do Amaral,
Lasar Segall, Di Cavalcanti, Anita Malfati
e Ismael Nery. A exposicao, com obras
pertencentes ao acervo da Fundacao
Nemirovsky, recebeu cerca de 118 mil
visitantes.

+  Exposicao O Século de um Brasileiro
— Colecdo Roberto Marinho: realizada
de 28 de marco a 22 de maio no Museu
de Arte Moderna de Sao Paulo (MAM),
apresentou cerca de 150 obras reunidas
pelo jornalista e empresario Roberto
Marinho ao longo de sua vida.

+  Exposicao Odorico Tavares: A Minha
Casa Baiana — Sonhos e Desejos de
um Colecionador: reuniu cerca de 600
pecas da colecao do jornalista e poeta
pernambucano Odorico Tavares e que
compoes parte da historia artistico-
cultural brasileira e internacional.

A exposicao aconteceu no Museu
Afro-Brasil e na Galeria do Sesi de
05/12/2005 a 30/04/2006.

- Livro Pinacoteca 100 Anos — Destaques
do Acervo: para comemorar o
centenario da Pinacoteca do Estado de
SP, o primeiro museu de arte da cidade
de Sao Paulo, foi lancado este livro que
destaca 150 obras do acervo.

Projetos de grande apelo junto ao

publico e a midia foram realizados

em 2005, concentrando seus esforcos

para reforcar o market share e o share

of mind das empresas do Grupo cujos
servicos e produtos sdo voltados para

o grande publico. Seminarios, Foruns e
Congressos possibilitaram a participacao
do Grupo Telefénica em discussoes de
temas nao apenas relativos ao mercado

de telecomunicacoes, como também

ao cenario politico-econémico do pais.
Responsabilidade Social Corporativa,
Telefonia de Uso Publico e o avanco do Brasil
contra concorrentes asiaticos foram alguns
dos temas abordados nesses encontros.

O patrocinio ao Projeto Guri reforga o
compromisso social da companhia. No
Polo Julio Prestes do Projeto Guri, criancas
e adolescentes aprendem musica como
forma de reinsercao social, desenvolvendo
qualidades essenciais para suas vidas
profissionais. Entre os patrocinios
realizados pelas linhas de negécio, o
destaque de 2005 foi o Speedy Experience,
composto por shows, musicas e atividades
esportivas e recreativas. Realizado em
julho em Campos do Jordao, o evento
proporcionou o encontro do publico-alvo
do Speedy com situacdes que remetem a
simultaneidade da Internet.

Site de Patrocinios

Com o objetivo de divulgar os projetos
realizados e apoiados pelo Grupo Telefonica
no Brasil, foi criado em 2005 o site de
Patrocinios no portal www.telefonica.
com.br. O site apresenta o contetido dos
patrocinios realizados e os resultados
alcancados com cada um deles.
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O 3 motor de progresso

A Telefonica € um
dos principais
motores de
desenvolvimento
economico,
tecnologico e
social nos paises
em que opera
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Ao longo de 2005, a Telefonica prosseguiu
com sua consolidacdo como operadora de
referéncia em cada um dos paises em que
esta presente, como conseqliéncia de seu
firme compromisso com o progresso e o
desenvolvimento econémico, tecnologico

e social, assim como sua vocacao de
adaptacao a realidade e as necessidades de
cada um deles.

ATelefonica, como uma das principais
empresas em cada um dos paises em

que atua, assume papel de motor das
economias nacionais. Em 200s, a Telefénica
se tornou uma companhia mais regional,
conseqiiéncia de seu compromisso de

investimento para se adaptar a cada um dos

mercados em que desenvolve operacoes.
Esse carater regional se observa em sua
distribuicdo de receita: 48% das receitas
em 2005 foram provenientes de fora da
Espanha (em 2004, os demais paises
haviam representado 40%).

O Brasil &€ o segundo maior mercado do
Grupo Telefénica no mundo. Em 2005,18,2%
da receita do Grupo foram provenientes

do pais. Além disso, a receita do Grupo
Telefonica representou 1,1% do PIB brasileiro
no ano passado.

Ao longo de 2005, 0 Grupo Telefénica
manteve seu compromisso com o

Brasil, tendo investido mais de RS 2,950
bilhdes (1,068 bilhdo de euros), incluindo
os investimentos feitos pela VIVO,
correspondentes a participacdo do Grupo
(50% do controle) na companhia. O Grupo
também figura entre os trés maiores
empregadores privados do pais,com 63.743
empregados. Além disso, 98,8% do volume
de compras foi adjudicado a fornecedores
locais. Por fim, vale destacar que o Grupo
Telefonica pagou R$ 8,688 bilhdes (2,894
bilhdes de euros) em impostos diretos no
Brasil no ano de 200s.



Motor de Progresso

Distribuicao da receita da Telefénica por paises
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*Dados correspondentes a 2002, 2003 e 2004 nao sao significativos
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Impacto da atividade econdmica do Grupo Telefénica no mundo

Presenca em 19 paises

Mais de 1,5 milhoes de acionistas
(Telefénica S.A))

181 milhoes de acessos

207.000 empregados

37,882 bilhoes de euros em receita

54 milhoes de euros em acao social e cultural

18.000 fornecedores

bilhdes de euros em inovacao

Colombia Venezuela
% receita TEF: 2,1 % receita TEF: 3,8
% receita TEF/PIB: 0,8 % receita TEF/PIB: 1,6
CAPEX 2005 275,4 CAPEX 2005 147,8
Impostos pagos'": 11 Impostos pagos: 358
Acessos (em mil): 6.036 Acessos (em mil): 6.160
Celulares: 6.033 Empregados: 5.983
Dados e Internet: 3 Fornecedores: 1102
Empregados: 4.487 % contratado de forn. locais: 51,4

Fornecedores: 1.272
% contratado de forn. locais: 36,9

México
% receita TEF: 2,3
% receita TEF/PIB: 0,1
CAPEX 2005 266,7
Impostos pagos':* -
Acessos (em mil): 6.371
Celulares: 6.368
Dados e Internet: 3
Empregados: 8.506
Fornecedores: 590

% contratado de forn. locais: 95,8

*Em 2005, houve devolucao de
impostos a Telefonica

Peru
% receita TEF: 3,4
% receita TEF/PIB: 2,1
CAPEX 2005 175,3
Impostos pagos': 399
Acessos (em mil)': 6.668
Celulares: 3.455
Fixos: 2.348
Dados e Internet: 403
TV Paga: 462
Empregados: 11548
Fornecedores: 2338

% contratado de forn. locais: 83,4

Chile
% receita TEF: 4,2
% receita TEF/PIB: 1,8
CAPEX oos5™: 310,7
Impostos pagos": 265
Acessos (em mil): 8.189
Celulares: 5.276
Fixos: 2.429
Dados e Internet: 484
Empregados: 12.375
Fornecedores: 1.693

% contratado de forn.locais: 74,3
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Brasil
% receita TEF:
% receita TEF/PIB:
CAPEX 2005
Impostos pagos':
Acessos (em mil):
Celulares:
Fixos:
Dados e Internet:
Empregados:
Fornecedores:

Argentina
% receita TEF: 5,2
% receita TEF/PIB: 13
CAPEX 2005 260,4
Impostos pagos": 450
Acessos (em mil): 13.769
Celulares: 8335
Fixos: 4.532
Dados e Internet: 902
Empregados: 18.856
Fornecedores: 1.514

% contratado de forn.locais: 83,4

% contratado de forn. locais:

18,2
1,1

1.068,4
2.894
46.406
29.805
12.340

3329

63.743

2161
98,8



()Em milhoes de euros

(2)fixo + movel + ADSL+TV

Ainformacao publicada nesta pagina de fontes internas da evolucao de caixa do Grupo Telefonica ¢ aferida pelo auditor deste Informe. Os dados
mencionados podem ter sido afetados por acontecimentos posteriores e efeitos evolutivos podem ter provocado modificacdes em seu contetdo.

Essa informacao foi consolidada com critérios de retribuicao, enquanto a Distribuicao da Receita foi preparada com critérios de caixa.

Para uma analise pormenorizada dos estados financeiros consolidados da Telefonica S.A,, a informacao auditada esta incluida nas contas anuais.

Foram incluidos os paises que representam mais de 2% do faturamento da Telefénica S.A. O calculo da receita do Grupo Telefonica no pais considera

a aportacao de receita das empresas que atuam no pais para o consolidado do conglomerado.
Critérios:

% receita TEF: Porcentagem que a receita das empresas do Grupo no pais representa sobre a receita consolidada da Telefonica S.A.

% receita TEF/PIB: Divisao da receita do Grupo Telefonica no pais pelo PIB estimado para o pais
CAPEX 2005: Investimento consolidado do Grupo Telefonica no exercicio (em milhdes de euros)
Impostos pagos: Impostos pagos no pais durante o exercicio (em milhdes de euros)

Acessos (em mil): Equivale ao nimero de acessos fixos + moveis + ADSL+ TV

Empregados: Empregados diretos do Grupo Telefoénica no pais em 31/12/2005

Fornecedores: Fornecedores que foram contratados durante o ano de 2005

% contratado de forn. locais: porcentagem de contratacoes feitas de fornecedores instalados no pais sobre o total de contratacoes; baseado no

volume de adjudicacoes

Espanha
% receita TEF: 51,9
% receita TEF/PIB: 2,2
CAPEX 2005" 2.485
Impostos pagos': 2789
Acessos (em mil)': 41.819
Celulares: 19.890
Fixos: 16.136
Dados e Internet: 5.586
TV Paga: 207
Empregados: 60.405
Fornecedores: 4.234
% contratado de forn. locais: 93,7

Guatemala Nicaragua
Celulares: 1.041 Celulares: 372
Fixos: 44
Dados e Internet: 1 Panama

Celulares: 849
El Salvador
Celulares: 538 Equador
Fixos: 69 Celulares: 1.885
Dados e Internet: 21
TV Paga: 14 Uruguai

Celulares: 419

Marrocos
Celulares:

China

Republica Tcheca

% receita TEF:

% receita TEF/PIB:

CAPEX 2005

Impostos pagos':

Acessos (em mil)':
Celulares:
Fixos:

Dados e Internet:

Empregados:
Fornecedores:

2,7

1,1
183,2
179
8.298
4.676
2.961
661
10.051

% contratado de forn. locais: -

China Netcom
Participacao de 5% no capital social

4.023

Alemanha, Reino Unido e Irlanda

02

Aquisicao no inicio de 2006

[l Paises que representam mais de 2% do

faturamento do Grupo Telefonica

[} Outros paises com presenca da Telefonica

39



40

19.030

Os mais de 12 milhoes de clientes da
Telefénica SP sdo a principal fonte de
receita da operadora. O crescimento
da receita da empresa se deve
principalmente a aceitacao cada

vez maior, por parte dos clientes, de
produtos e servicos que vao além do

plano basico de telefonia — caso do
Speedy, dos servicos digitais e dos
planos alternativos de telefonia.

1.178

Receita




Ao final de 2005, a Telefénica SP contava com
7.770 empregados. O dado inclui o total gasto
com remuneracao fixa e variavel e também
com beneficios. Além de sua importancia
como geradora de empregos, a Telefonica se
destaca no mercado por oferecer um amplo
pacote de beneficios a seus empregados.

O Grupo Telefonica é um
dos maiores pagadores de
impostos do Pais. Por meio
do pagamento de tributos,
a Telefénica SP também
repassa grande parte de sua
receita as administracoes
publicas federal, estaduais e
municipais.

Grande parte da receita
da Telefonica SP em 2005
foi redistribuida a mais de
2.000 fornecedores.Em
dezembro de 2005 mais
de 38 mil empregados
indiretos prestava servico
para empresa. O dado inclui
também pagamento de
tarifas de interconexao

a outras operadoras de
telecomunicacoes.

A remuneracao dos acionistas é um

dos aspectos basicos da economia

de mercado na qual opera o Grupo
Telefonica. As acoes da Telesp tém se
firmado como uma das melhores opcoes
de investimento no mercado brasileiro.

A
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ATelefonica foi pioneira na oferta de
servicos de internet em banda larga no
Estado de S3o Paulo. A empresa passou a
oferecer o Speedy em 1999, juntamente
com o lancamento desse tipo de servico
em paises desenvolvidos como Alemanha,
Inglaterra, Franca e Espanha. Desde entao,
vem oferecendo vantagens e incentivos
para ampliar a penetracao do servico entre
seus clientes.

Essas medidas possibilitaram um
crescimento anual de aproximadamente
50% na base de clientes Speedy. Em 2005, 0
crescimento foi de 46% e a base de clientes
aofinal do ano era de 1.206.799 assinantes.
Ao final do ano, o servico ja era oferecido em
316 municipios paulistas (cem a mais do que
no término de 2004), 0 que equivale a mais
de 9o% da area de cobertura da empresa.

Além de buscar aumentar a base de
clientes, a Telefénica tem proporcionado
aumento de banda para seus assinantes
de internet rapida. Em 2005, a empresa
praticamente dobrou a velocidade de todos
os seus clientes Speedy sem aumento

de preco. A Telefénica também passou a
oferecer pacotes mais rapidos do servico
(como o Speedy Nitro de 8 Mbps), ampliou
o portfolio para oferecer opcoes mais
ajustadas aos diferentes perfis (com o
lancamento do pacote econémico Speedy
Fit, por exemplo) e passou a agregar
vantagens ao servico de banda larga.

A empresa reforcou, na comunicagao do
produto, as vantagens possibilitadas pela
internet rapida, mostrando ao usuario suas
aplicacoes. No primeiro semestre de 2006,
a empresa lancou o Vantagens Speedy,

um portal de solucdes que, por meio de
parcerias, oferece beneficios exclusivos

ao cliente Speedy sem custo adicional,
como por exemplo, compra de ingressos
antecipados de cinema com preco mais
baixo, revelacao de fotos online pelo menor
preco do mercado e acesso gratuito a
contelido educacional.

Competitividade e inovacao

Em 2005, a Telefénica passou a oferecer

as pequenas e médias empresas o

Speedy Group, uma solucao diferenciada
em internet que permite a cobranca
centralizada de Speedy instalados em
linhas de “clientes do cliente”. Oferece
agilidade e economia, pois viabiliza o uso da
internet como forma de fazer negocios.

Além de permitir ao usuario final o acesso
a uma ferramenta muito mais agil de
trabalho, estudo ou entretenimento, o
Speedy Group oferece a empresa que adere
ao servico um beneficio ou diferencial,
possibilitando a cobranca centralizada de
Speedy instalados em linhas telefonicas de
seu cliente, funcionario, filial ou fornecedor
com excelente relacado custo/beneficio.

ATelefénica esta em fase de conclusao

dos testes da tecnologia para acesso a
banda larga sem fio Wi-Max (Worldwide
Interoperability for Microwave Access). Esse
novo padrao tecnoldgico transmite por
ondas de radio - em alta performance e
com grande alcance - banda suficiente para
conectar centenas de empresas e milhares
de residéncias. Realizado desde outubro

de 2004, na cidade de Campinas, o teste
permitiu simular os mais diversos servicos
de telecomunicacoes por internet rapida
sem fio. Além de aprimorar a tecnologia,
fazendo os ajustes necessarios para que o
servico funcione com a qualidade ideal.

Inicialmente, a implantagdo da tecnologia
Wi-Max prevé atender os clientes
corporativos da empresa e usa-la ainda
como alternativa para a inclusao digital em
locais onde o ADSL nao estd hoje disponivel.
Nesses dois casos, o servico deve ser
oferecido ainda em 2006. A tecnologia
Wi-Max ¢ vista pela Telefénica como um
servico complementar, que soma-se aos
esforcos da operadora em estender a
disponibilidade da banda larga aos seus
clientes. A internet rapida, alias, € um dos
pilares da estratégia da Telefonica, que



pretende ampliar cada vez mais o portfélio
de banda larga, adequando-o aos diferentes
perfis de clientes.

Os testes estao sendo realizados com
clientes corporativos, como bancos,

hotéis e a Universidade de Campinas
(Unicamp), na freqiiéncia 3,5 GHz, com
autorizacao da Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicacoes) e em carater cientifico. O
principal beneficio esperado é a reducao de
custos de implementacdo e manutencao de
redes sem fio por meio de compatibilidade
e interoperabilidade entre os equipamentos
de diferentes fabricantes.

Educacao na Era Digital

O programa EducaRede, desenvolvido pela
Fundacao Telefonica, € a principal iniciativa
social da Telefonica e esta presente na
Argentina, Chile, Espanha e Peru, além do
Brasil, onde comecou a ser desenhado em
2001 para o lancamento no ano seguinte.
E um programa de incluso digital com o
objetivo de contribuir para a melhora da
qualidade da educacao publica no pais

e que tem como principais beneficiarios
professores e alunos dos ensinos
fundamental e médio.

O programa ¢ baseado em um portal
interativo (www.educarede.org.br) e
conta com outras duas vertentes: acoes
de capacitacao de educadores para o

uso pedagodgico da web no cotidiano
escolar,que ja beneficiaram, diretamente,
10 mil educadores e 57 mil alunos; e o
desenvolvimento de projetos-piloto que
criam e testam metodologias do uso
pedagogico da Internet ou da interacao

a distancia para a realizacao de projetos
pedagogicos. Apds cinco anos de sua
criagao, o portal EducaRede esta entre

0s mais consolidados portais educativos
nacionais. Com acesso gratuito, possui
uma meédia de 2 milhdes de paginas
vistas por més e mais de 60 mil usuarios
cadastrados —destes, 56% sao educadores
e 30%, estudantes. Do total, 80% sao da

rede publica de ensino. Ao final de 2005,
registrava, desde a sua criacao, mais de 40
milhoes de pagieviews e quase 3 milhoes
de visitas.

Em 2005, a Telefénica investiu na criacao
de 21 Telecentros de Informacao e
Negocios, em parceria com o Ministério
do Desenvolvimento, IndUstria e Comércio,
voltados para associacoes de micro e
pequenas empresas do Estado de Sao
Paulo, também como parte de sua politica
de investimento em projetos de

inclusdo digital.

Servicos Publicos Digitais

Ao final de 2005, a Telefonica Sao Paulo
possuia 93 telefones publicos com acesso
a internet em funcionamento. O aparelho
funciona com um cartao telefénico
convencional e pode ser usado tanto para
acessar a rede mundial de computadores
quanto para fazer ligacdes.

Em agosto de 2005, a Telefonica Assist

- subsidiaria integral da Telefonica
SP/Telesp — deu inicio a comercializacao
dos cartoes pré-pagos virtuais do Speedy
Wi-Fi, servico de banda larga para acesso
sem fio a internet. Com uma rede de hot
spots formada por mais de 500 pontos
de acesso, o servico esta presente em 40
cidades do Estado de Sao Paulo e em trés
aeroportos de outros estados (Santos
Dumont, no Rio de Janeiro; e os aeroportos
internacionais de Brasilia e Curitiba).

A ativacao comercial do Speedy Wi-Fi
ocorreu apds mais de um ano de testes
com os usuarios. O servico foi colocado
a disposicao do publico, gratuitamente,
em meados de 2004, para que 0s
internautas se familiarizassem com o
servico. O teste serviu também para
avaliacdo e implementacao de ajustes
técnicos necessarios a um desempenho
de qualidade.



Para a Telefonica, a inovacao é a chave

do crescimento rentavel e sustentavel.
Baseia-se em um processo de transformar
idéias em processos de negocio
substancialmente mais eficientes e
diferenciados; em produtos e servicos
rentaveis que aportem valor ao cliente;
em uma oferta flexivel e personalizada; na
profundidade dos servicos as solucoes e
na proximidade a cada cliente individual.
Como conseqiiéncia disso, a inovacao deve
provocar crescimento de receita, melhoria
da satisfacao do cliente ou reducao de
custos. Para conseguir esses objetivos, a
Telefonica definiu a inovacao como um de
seus cinco eixos estratégicos do programa
“Acelerar para ser mais lideres”.

Modelo de inovacao
tecnologica

Diante dos desafios competitivos,
tecnoldgicos e regulatorios pelos quais
passa o setor de telecomunicacoes, a
inovacao é cada vez mais necessaria e
dificil. Para lidar com esses desafios, em
2005, foi criada uma area de inovacao
integrada para as operadoras de telefonia
fixa do Grupo Telefénica da América Latina
(Brasil, Argentina, Peru e Chile). Até entao,
cada operadora trabalhava com formatos
independentes.

Idéias
Avaliar e selecionar conceitos
relevantes para o negécio

Projetos
Realizacao de
projetos de inovacao

O objetivo dessa area de inovacao integrada

€ ajudar as empresas a cumprirem o
compromisso assumido com os acionistas
de obter crescimento continuo, gerando
idéias que possam trazer resultados a
meédio ou longo prazo.

Para isso, foi desenvolvido um processo de

inovacao para ampliar o portfélio de idéias.

Além do mais, com base nas tendéncias de
mercado e tecnoloégicas, foram escolhidos
12 temas que devem ser focados nesse
processo. Sao eles:

Segmento Clientes Residenciais:

- entretenimento

- assisténcia ao lar

- seguranca

+ educacao

+ Novos canais

- baixarenda

Segmento Negdcios

+  servicos profissionais

+  servicos financeiros
transacoes eletrénicas

-+ convergéncia fixo-movel

Produtos

Segmento Empresas
+ convergéncia e mobilidade

- aplicacoes e infra-estrutura on
demand

No final de 2005, a Telefénica SP,
juntamente com as demais operadoras
do Grupo na América Latina, deu inicio
a aplicacao de ferramentas para a
geracao de idéias, fazendo workshops
com empregados de diversas areas e
realizando benchmarking com outras
empresas.

Ap6s a realizacao de um diagnéstico
interno nas companhias, foram definidas
trés frentes comuns de trabalho:

- Estabelecimento de um processo
para alimentar a geracao de idéias;

+  Buscade aliancas com outras
empresas, 0 que permite agilizar
a implementacao dos projetos e
aumentar a taxa de sucesso;

+  Realizacdo de uma profunda
mudanca cultural, estimulando
ainovacao e a criatividade,
estabelecendo metas, melhorando
o fluxo dos projetos e tornando a
empresa mais tolerante a erros.

Transferéncia ao mercado de
servicos, solucdes e processos

Criacao de valor para o cliente, para a propria organizacao e para a sociedade
Colaboracao com aliados tecnologicos: clientes, administragoes publicas, outras empresas,
universidades, centros publicos de pesquisa e desenvolvimento

44



Motor de Progresso

Inovacao tecnologica no Grupo CASO PRATICO
Telefénica em 2005

Em 2005, 0 Grupo Telefonica aplicou

RS 2,060 bilhoes (686,2 milhdes de
euros) em inovacao tecnolégica no Brasil,
segundo critérios da OCDE (Organizacao
para a Cooperacao e o Desenvolvimento
Econdmico. Esse valor representa um
crescimento de 200% em relacao ao
exercicio anterior. Os dados incluem
metade do investimento feito pela VIVO,
parte correspondente a participacao do
Grupo Telefénica no controle da empresa.

Os investimentos em pesquisa e
desenvolvimento da Telefénica no Brasil
representam 23% do total aplicado pelo
Grupo no mundo.

ATelefonica acredita que para obter um
melhor posicionamento em um mercado
cada vez mais complexo, a inovagao ndo
pode se basear apenas na aquisicao de
tecnologia. F necessério que as atividades
de pesquisa e desenvolvimento sejam um
eixo e o foco da inovacdo, tornando-se um
diferencial frente aos outros competidores.
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Boa parte da atividade de pesquisa e
desenvolvimento da Telefonica é realizada
pela Telefénica Pesquisa e Desenvolvimento,
empresa que atua no Brasil desde 2002 e é
uma subsidiaria da Telefonica Investigacion
y Desarollo. Desde sua criacao, a TPD vem
ganhando importancia, trabalhando
principalmente para as empresas do Grupo
Telefonica, em especial para a Telefonica

SP e a VIVO. Atualmente, a TPD possui 74
empregados diretos e gera ainda outros 190
empregos indiretos.

Os principais projetos desenvolvidos pela
TPD em 2005 foram os seguintes:

Portal de Selecao de Servicos

O Portal de Selecao de Servicos para Banda
Larga se tornou uma plataforma-chave
para as areas de negocios da Telefonica

SP para criar e lancar produtos e servicos
baseados na tecnologia ADSL voltados
tanto para o mercado residencial quanto
para o de pequenas e médias empresas. A
Telefonica SP elegeu o servigo Speedy como
uma de suas prioridades para os proximos
anos por permitir ampliar o consumo de
produtos ligados as comunicacoes e ao
entretenimento.

Em 2005, a TPD participou da implantacao
da nova plataforma do Portal de Selecao
de Servicos Sinérgico de Banda Larga

da Telefénica na América Latina, que ira
permitir a oferta de servicos e solucdes
homogéneos aos clientes. O importante
crescimento dos servicos de banda larga na
Ameérica Latina demonstra a importancia
estratégica desse tipo de projeto.

Sistema Integrado de Gestdo de Redes e
Servicos (SIGRES)

O SIGRES surgiu da necessidade de operar
e gerir as redes ADSL e IP de forma eficiente
para atender a demanda crescente

de acessos Speedy. Em 2005, 0 SIGRES
comecou a ser implementado no Peru e no
Chile. No Brasil, o servico foi ampliado para
incluir também as redes MetroEthernet,
Wi-Fi, novos DSLAM e servicos de Video On
Demand e Voz sobre IP.

46

Solucao de Acesso Telefonica (SAT)

A SAT se consolidou como a solucao
utilizada pela Telefénica SP para acesso

de seus usuarios ao servico Speedy,
possibilitando a validacao do cliente
usuario de IP dinamico. Em 2005, a SAT foi
implementada também nas operadoras da
Argentina e do Chile.

Gestor de Campanhas de Marketing
(GEMA)

O GEMA - Gestao de Marketing foi
implementado pela TPD em 2005 para a
Telefénica SP com o objetivo de estabelecer
relacdes individuais com os clientes

e melhorar seu grau de satisfacao. O
GEMA inclui o desenho e implantacao

da campanha e o uso de processos e
ferramentas para otimizar a comunicacao
entre a empresa e seus clientes, por meio
da organizacao, automatizagao e controle
das campanhas.

Fabrica de Software ATIS

Em 2005, a TPD participou da criacao da
Fabrica de Software ATIS para atender

as diretrizes globais de integracao dos
modelos de processos e sistemas de
informacdo comercial do projeto ATIS nos
maodulos de Infra-Estrutura de Negocio,
Atencao ao Cliente, Faturamento e
Cobranca.

Datawarehouse Bilhetagem Total

O projeto foi implementado pela TPD para
a Telefonica SP devido a necessidade de
criacao de uma base de dados historica
com informacdes sobre os registros de
chamadas para analisar o comportamento
dos clientes.

Fabrica SW de Sistemas de Rede (FSW11)

A Fabrica de Software de Sistemas de Rede
foi implantada com o objetivo de oferecer
servicos de suporte e desenvolvimento de
varios sistemas de rede da Telefénica SP.Em
2005, foi renovado o contrato dessa Fabrica
de Software por trés anos, o que mostra a
satisfacao do cliente com o projeto.

Trouble Ticketing para Security

Este sistema para tratamento das
reclamacoes recebidas por uso abusivo

da Internet foi finalizado em 2005 na
Telefonica SP. Todas as reclamacoes
recebidas sao filtradas e tratadas por esse
sistema. Além disso, todas as comunicacoes
por e-mail que a empresa mantém com

os reclamantes e com provedores de

acesso a internet também sao feitas nesse
sistema. A implantacao do Trouble Ticketing
permitiu ampliar consideravelmente

o volume de incidentes atendidos

pela operadora. Em 2005, também foi
aumentado o numero de funcionalidades
com o objetivo de aumentar a porcentagem
de éxito do filtro automatico de
reclamacoes recebidas por e-mail.

CORE-CUNE

Para atender uma série de consultas
publicas da Agéncia Nacional de
Telecomunicacoes (Anatel), a TPD —
juntamente com a Telefonica Investigacion
y Desarollo —implementou em 2005 no
sistema CUNE um modelo de custos
historico para permitir a Telefénica SP
cumprir as exigéncias com o 6rgao
regulador. Além disso, foi realizada a
integracao do sistema de contabilidade
analitica da Telefénica Empresas com o
CUNE, que passou a conter informacoes
também dos servicos de dados. ATPD
também deu continuidade a evolucao

e manutencao dos sistemas CUNE e do
sistema de custos de rede (CORE) para a
Telefonica SP.

ENCORE

O sistema ENCORE (Estudos de
Encaminhamento do CORE), que foi
entregue a Telefonica SP em 2005, permite
obter dados do uso de cada servico de rede
de forma automatica.

Gaudi

O sistema Gaudi gere a forca de trabalho
maovel das quatro operadoras de telefonia
fixa na América Latina. Em 2005,a TPD

deu continuidade a colaboracao prestada

a integradora do sistema (a Accenture),
deslocando pessoal especializado para
implementar o sistema no Brasil, Argentina,
Chile e Peru.



O Grupo Telefénica no Brasil colabora e
participa de associacdes e organismos de
prestigio e representatividade, contribuindo
para o desenvolvimento de padroes
tecnologicos e para a profissionalizacao da
funcao empresarial.

O Grupo Telefénica mantém representacao
nas seguintes entidades e associacdes
brasileiras:

ABDIB — Associacao Brasileira da Infra-
estrutura e Industrias de Base

ABEMD — Associacao Brasileira de
Marketing Direto

ABERJE — Associacdo Brasileira de
Comunicagao Empresarial

ABESE — Associacao Brasileira das
Empresas de Sistemas Eletronicos e de
Seguranca

ABRAFIX — Associacao Brasileira de
Telefonia Fixa

ABRANET - Associacao Brasileira
dos Provedores de Acesso, Servicos e
Informacoes da Rede Internet

ABRAREC - Associacao Brasileira das
Relacdes entre Empresas e Clientes

ABT — Associacdo Brasileira de
Telemarketing

ACSP — Associacao Comercial de SP

ADVB - Associacao dos Dirigentes de
Vendas e Marketing do Brasil

AHCIET - Asociacion Hispanoamericana
de Centros de Investigacion y Empresas
de Telecomunicaciones

AMCHAM — Camara Americana de
Comércio

BRISA —Sociedade para o
Desenvolvimento da Tecnologia da
Informacao

Camara Brasileira do Comércio
Eletronico

Camara Oficial Espanhola de Comercio
no Brasil

CDES — Comité de Desenvolvimento
Econdmico e Social

CEAL - Conselho Empresarial da
América Latina

CONAR - Conselho Nacional de Auto-
Regulamentacao Publicitaria

CREA - Conselho Regional de
Engenharia, Arquitetura e Agronomia

CTE — Comité de Transferéncia de
Especializacao — Fundacao Dom Cabral

Grupo Didgenes (profissionais de
Recursos Humanos)

FEDERASUL — Federacao do Comércio do
Estado do Rio Grande do Sul

FIESP — Federacao das Industrias do
Estado de Sao Paulo, com participacao
no COINFRA(Conselho Superior de infra-
estrutura)

Fundacao Centro de Pesquisa e
Desenvolvimento — CPgD

Fundacao Dom Cabral

Fundacao ONCOCENTRO de Sao Paulo
Fundacao Roberto Marinho

Fundacao SISTEL de Seguridade Social

IEDI - Instituto de Estudos para o
Desenvolvimento Industrial

IBEF — Instituto Brasileiro de Executivos
de Financas

Instituto Talento Brasil
LAAC — Latin America Advisory Council

OSAC do Brasil — Overseas Security
Advisory Council

SCA —Sociedade de Cultura Artistica

TELCOMP — Associacao Brasileira das
Empresas Prestadoras de Servicos
Especializados de Telecomunicacdes

TELEBRASIL — Associacdo Brasileira de
Telecomunicacoes

ATelefonica ja publicou duas edicoes do
livro “A Sociedade da Informacao no Brasil”,
a primeira em 2002 e a segunda, em 2006.
Esses livros apresentam um completo
levantamento sobre o acesso da sociedade
ao conhecimento através da tecnologia.

O Grupo Telefonica publica informes
semelhantes anualmente na Espanhae ja
apresentou esse tipo de relatério também
na Argentina, no Chile e no Peru, além de
uma edicao consolidada da Europa.
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OZ' clientes

Clientes: Qualidade e
Cumprimento
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04 Clientes

Relacionamento com o cliente
Cicloda relacao com o cliente
Estudos de satisfacao

Dialogo com associacoes de consumidores

Ciclo da relacao com os clientes

ATelefonica tem o objetivo de melhorar cada vez mais a satisfacao de seus
clientes e, para atingir essa meta, implantou um modelo de gestao do
relacionamento com os clientes que inclui seis etapas.

Realizacdo de estudos qualitativos com clientes

Essa etapa tem o objetivo de conhecer a opinido dos
clientes sobre o servico prestado, suas preocupagoes
e 0 que esperam de uma empresa como a Telefonica.

Certificacdo dos processos de oferta ao cliente

através da norma ISO goo1

Esses certificados sao reflexo da vontade e

e Determinacao dos processos criticos para a
satisfacao do cliente

interesse da companhia em assegurar que todas
as suas operacﬁes cumpram os mais estritos Os resultados dos estudos qualitativos servem
e a para determinar e priorizar quais sao o0s

requisitos de qualidade.

Implantacdo de processos de melhoria da Cl 1€ nte

O objetivo & conseguir melhorias

processos mais criticos na opinido dos clientes.
No caso dos clientes de telefonia fixa sao:
comercializagdo, provisao, funcionamento,
faturamento, atendimento e suporte técnico.

Acelerar para ser mais lideres

percepcao sobre a qualidade do servico e G

significativas na percepgao por parte
do cliente da qualidade oferecida nos
diferentes processos que compdem a
atuacao da companhia.

Medicao da satisfacao dos clientes com o servico
oferecido pela Telefonica

@ Na elaboracao desses estudos, o resultado é
classificado em funcao do tipo de servico do

o . processo avaliado ou da situacao da companhia
Priorizacao dos pontos criticos de melhora frente 3 concorréncia.

Esses pontos sao estabelecidos com base na
importancia relativa dada pelos clientes a cada
processo e a qualificacao da Telefénica frente a
concorréncia. Os processos de comercializagdo e
atendimento sdo aqueles em que a Telefonica possui
maior potencial de melhora.
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Coeréncia

na gestao do negdcio a partir de
indicadores com foco no cliente

Caso Pratico

>

Crescimento rentavel
e sustentavel

Confianca

no servico ao cliente a partir de
uma execucao eficaz, flexivel e
responsavel

Conhecimento

profundo do cliente e desenho de
uma proposta de valor adaptada as
suas necessidades

Clientes




04 Clientes

CASO PRATICO

Pesquisas de
satisfacao

A satisfacdo de seus clientes é o objetivo
prioritario do Grupo Telefonica e o

eixo central de toda a sua estratégia.

Para conhecer a evolugao dos niveis de
satisfacdo dos clientes e acompanhar os
efeitos das distintas medidas adotadas, é
realizado o acompanhamento periédico por
meio de pesquisas de satisfacao.

Os objetivos destas pesquisas sao:

+ Medir a satisfacao global e estabelecer
as estratégias.

+ Medir o comportamento dos futuros
clientes.

+ Analisar a evolucao das percepcoes
no tempo, tanto de clientes préprios
quanto da concorréncia, para identificar
as chaves da evolucao do mercado.

Além disso, ao longo de 2006, assumiu-se o
compromisso de desenvolver esse modelo
de forma padronizada para todo o Grupo
Telefénica para:

+Medira qualidade percebida e
estabelecer seu impacto na satisfacao
geral.

- Obter uma metodologia de medicao
alinhada com os principais organismos
internacionais de referéncia em
medicdes de satisfacao de clientes.

+  Relacionar a percepcao qualitativa
com os comportamentos futuros dos
clientes.
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A realizagao dos estudos e pesquisas &
feita por empresas independentes que sao
orientadas sobre os objetivos da Telefonica.
As amostras sao definidas aleatoriamente,
garantindo a representatividade do
universo de clientes para reduzir ao
minimo a margem de erro dos estudos.
Também sdo levados em conta a
classificacdo sécio-econdmica do cliente e
0s servicos utilizados.

Em 2005, na Telefénica SP e Telefénica
Empresas foram realizadas duas ondas de
pesquisa no Brasil. Na pesquisa realizada
em dezembro, foram ouvidos 400 clientes
do segmento residencial, 400 empresas

e 200 do servico de banda larga Speedy.
Os clientes que respondem as pesquisas
sao, em geral, 0s responsaveis pelo
pagamento (segmento residencial) ou
pela contratacao (segmento empresas). Os
questionarios possuem desde perguntas
gerais sobre a satisfacao com a Telefonica
até perguntas mais especificas sobre a
avaliacao dos processos das seis etapas
consideradas criticas para os clientes:
Comercializacao, Provisao do Servico,
Funcionamento, Faturamento, Atencao ao
Cliente e Servico Técnico.



Clientes

Dialogo com
associacoes de
consumidores

ATelefénica SP tem canais de dialogo
permanente com os diversos 6rgaos publicos
e associacoes independentes de defesa

do consumidor que atuam no Estado de

S3o Paulo. Existem no Estado 181 Procons
(fundagoes publicas, ligadas aos governos
estadual e municipais) ativos, além de outras
associacoes nao-governamentais de defesa
do consumidor, como Idec e Proteste.

A empresa conseguiu reduzir,em 2005, 0
numero de reclamacdes fundamentadas

na Fundacao Procon da cidade de Sao Paulo
em 51,7% em relacao ao ano anterior (503
reclamacoes em 2005 contra 1.052 em 2004).
Com 95,8% das reclamacoes atendidas,

a Telefonica SP € a empresa, entre as
prestadoras de servicos publicos, que melhor
atende as queixas de consumidores.

O que acham nossos
stakeholders?

Dentro da pesquisa RepTrack,
perguntamos a sociedade sua
percepcao sobre se “a Telefonica
satisfaz as necessidades de seus
clientes”. A opiniao da sociedade como
consumidor € muito significativa, ja
que as amostras identificavam os
entrevistados como clientes do Grupo
Telefonica.

Brasil 57.9

Telefonia Fixa — Pesquisas de satisfacao

2004
W 2005

Segmento residencial

SATISFEITOS
51
I S

NEUTROS

24
I ) /|

INSATISFEITOS

25

—21

Segmento Negdcios (pequenas e médias empresas)

SATISFEITOS

60
I 65

NEUTROS
27
I 7

INSATISFEITOS

—8

13

Segmento Empresas

SATISFEITOS

NEUTROS
18
I 16

INSATISFEITOS

7

e 7
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Processos
criticos para o

Comercializacaos i 2 (ALY 1) Funcionamento
Servico
Comercializacao

Produtos adaptados as
demandas dos clientes

Em 2005, a Telefénica SP tomou uma
série de medidas para estimular o
desenvolvimento da banda larga,
passando a oferecer servicos adaptados
as necessidades dos clientes. Entre essas
medidas, estao:

+ aampliacdo da velocidade dos pacotes
Speedy sem aumento de precos;

+ oaumento do nimero de hotspots do
Speedy Wi-Fi, superando 500 unidades
até o final do ano;

- aoferta de vantagens para os clientes
por meio de parcerias, como ocorreu
com a empresa de TV por satélite Sky.

Além disso,a empresa lancou a Linha da
Economia Familia, que agregou facilidades
aos modelos de linhas econdmicas
lancados anteriormente, possibilitando que
cada pessoa da familia utilize seu préprio
cartao pré-pago nas ligacoes para celulares
ou de longa distancia.

Informe Anual de Responsabilidade Corporativa Grupo Telefénica no Brasil 2005

Faturamento Atencao ao Servico
cliente técnico
Publicidade

A publicidade € o principal meio

utilizado pela Telefonica para informar
sobre os produtos e servicos oferecidos.
Mundialmente, a telefonia mével é a

linha de negocio mais ativa no campo da
publicidade, seguida da telefonia fixa e de
longa distancia. Quanto aos meio utilizados,
destacam-se a televisdo, os jornais diarios, o
radio e a via publica.

O Grupo Telefénica mantém o compromisso
de desenvolver uma politica publicitaria
clara e respeitosa. A publicidade realizada
pela Telefénica passa por um duplo processo
de aprovacao antes de sua emissao

final. As campanhas sao verificadas pela
assessoria juridica da empresa com o
objetivo de assegurar o respeito a legislacao,
aregulamentacao e a concorréncia. Além
disso, muitas campanhas passam por uma
fase de pré-teste com diferentes grupos

de pessoas, que variam de acordo com o
publico-alvo, com o objetivo de assegurar
que os clientes entendem claramente as
mensagens e as promocdes anunciadas,
assim como para garantir que nao contém
mensagens que possam ser consideradas
ofensivas por algum grupo em especial.



Provisao do
Servico

Comercializacao

Provisao do Servico

Telefonia fixa

ATelefénica Sao Paulo instalou em 2005
mais de 2,3 milhdes de linhas. Em 83,5% dos
casos, as linhas foram instaladas em menos
de 5 dias apds o pedido. De acordo com a
regulamentacao, o prazo para instalacao
era de uma semana. O prazo médio de
instalacdo ao longo de 2005 foi de 3,91

dias, 0 que demonstra o compromisso da
empresa de superar as expectativas do
cliente e o esforco para atendé-lo no menor
tempo possivel.

ADSL

O Speedy foi um dos servicos mais
procurados pelos clientes da Telefonica
no ano de 2005. Foram instaladas 715.229
unidades no ano, o que representa um
aumento de 29,85% em relacdo a 2004,
quando o numero de instalacoes foi de
550.815. O tempo médio de instalacdo no
ano de 2005 foi de 9,13 dias. O recorde

de instalacdo em um més ocorreu em
dezembro, com 77.602 servicos instalados e
tempo médio de 5,82 dias.

Aplanta em servico do Speedy passou de
826.400 ao final de 2004 para 1.206.799 em
dezembro de 2005, um crescimento de 46%.

Circuitos de dados

SLDD (Servico de Linha Dedicada Digital)
—Clear Channel

O SLDD ¢ uma linha dedicada que utiliza
sinal digital para o servico de Comunicagao
de Dados. Sendo transparente a protocolos
em baixas velocidades, permite a
comunicacao de dados a velocidades de 1,2
a 19,2 Kbps, interligando dois ambientes

na empresa do cliente. O servico ponto-
multiponto interliga um ambiente principal
da empresa a varios outros, até o maximo
de quatro, através de derivacdes em altas
velocidades (de 64 Kbps a 2 Mbps.).

O SLDD permite a comunicacao de dados,
voz e imagem ponto a ponto. Por ser um
servico destinado a clientes corporativos,
o prazo de instalagdo é acordado com o
cliente. Em 2005, foram instalados 18.214

Funcionamento Faturamento

Atencao ao Servico
cliente técnico

acessos a rede de dados, com média de 1.518
instalagoes por més. No ano de 2004, a
empresa havia instalado 15.187 acessos SLDD.
A planta em servico passou de 98.417 acessos
em dezembro de 2004 para 102.506 em
dezembro de 2005, um aumento de 4,15%.

SPCP (Servico de Privativo Comutado por
Pacotes) —VPNs

O SPCP é um servico de Comunicacao de
Dados que interliga terminais que operam
em protocolos, velocidades e modos de
sincronismo diferentes. Proporciona ao cliente
maior versatilidade na comunicacao de dados
da empresa. A principal finalidade do SPCP

¢ acessar remotamente, por via dedicada

ou discada, informacoes de terminais,
microcomputadores ou computadores

de grande porte e transmitir arquivos ou
interligar redes.

No ano de 2005, foram instalados 12.718
acessos. A planta em servico passou de
35.606 em dezembro de 2004 para 40.556 em
dezembro de 2005, um crescimento de 13,9%.

DDR (Discagem Direta a Ramal)

O DDR ¢ uma facilidade que permite ao
usuario da rede publica ter acesso direto

a ramais de um cliente sem auxilio de

uma telefonista. Em um PABX ativado com

a facilidade DDR, cada ramal que esteja
habilitado para receber chamadas externas
podera ter um numero préprio para efeito
de divulgagdo a exemplo de uma linha
convencional recebendo chamadas externas
diretamente. Por se tratar de um servico
destinado a clientes corporativos, o prazo de
instalacdo é acordado com o cliente. Em 2005,
foram instalados 184.290 juntores DDR, com
meédia de 15.358 instalacdes por més.

A planta em servico passou de 783.230
juntores de DDR em dezembro de 2004 para
822.775 em dezembro de 2005, aumentando
em 5,05% a planta em servico.

Telefonia Fixa

B INSTALACOES EM MENOS DE 5 DIAS
B RECLAMAGOES ASSOCIADAS A INSTALACAO

M INSTALACOES EM MENOS DE 5 DIAS
B RECLAMAGOES ASSOCIADAS A INSTALACAO

ADSL

55



o4

Funcionamento

Redes de telefonia fixa

Durante o ano de 2005, a porcentagem
média de reclamacdes foi de 1,47% em
relacao a planta em servico de mais de 12
milhoes de clientes.

A quantidade de clientes que reclamam
mais de uma vez vem caindo com o passar
dos anos. O indice de reclamacoes repetidas
melhorou de 24,4% em dezembro de 2004
para 22,15% em dezembro de 2005.

ATelefénica, empenhada na continua
melhora dos servicos, vem desenvolvendo
acoes para tentar reduzir os furtos de cabos
telefonicos, que € uma causa importante de
reclamacoes de linhas mudas.

ADSL

Mesmo com o grande crescimento da nossa
planta em servico, houve uma melhoria

dos indices de qualidade do servico Speedy
durante o ano de 200s.

O percentual de reparos de defeitos em
relacao a planta instalada passou de 9,64%
em janeiro para 5,83% em dezembro.

Além disso, a porcentagem de reclamacoes
repetidas melhorou de 21,2% em dezembro
de 2004 para 20,13% em dezembro de 2005.

Essa melhoria do desempenho se refletiu
em uma maior satisfacdo dos clientes.
Como reflexo disso,em novembro o Speedy
foi eleito o melhor servico de banda larga
do mercado pelos leitores da revista INFO.

56

Provisao do
Servico

Comercializacao

Circuitos de Dados
SLDD

Durante o ano de 2005, 0 numero médio de
reclamacoes por 100 linhas ficou em 1,75% e
o indice de reparos de defeito melhorou de
2,05% em dezembro de 2004 para 1,92% em
dezembro de 200s.

SPCP

Durante o ano de 2005, 0 niumero médio
de reclamacoes a cada 100 linhas ficou em
4,50% e o indice de reparos de defeitos
melhorou de 5,98% (dez/04) para 4,07%
(dez/os).

Telefonia publica

No Estado de Sao Paulo,em dezembro de
2005 existiam 330 mil telefones publicos
instalados.

ATelefonica realiza a manutencao preventiva
e o monitoramento permanente dessa rede
de telefonia pUblica. Em média, 25% da
planta de telefones publicos é danificada
todos os meses em atos de vandalismo.

Funcionamento

Faturamento Atencao ao

cliente

Servico
técnico

Faturamento

ATelefonica entende que a conta telefonica
€ muito importante para os clientes e que &
um meio de contato permanente com eles.
Por essa razdo, a empresa busca oferecer
clareza e precisdo nas informacoes como
forma de buscar a confianca de seus clientes.

Dentro dessa premissa, durante o ano de
2005, a Telefénica SP realizou a massificacao
do sistema ATIS para a base de clientes
residenciais. Com isso, esses clientes
passaram a ter suas faturas processadas
em um sistema world class. O sistema

traz o beneficio da visdo Unica do cliente,
permitindo melhor anélise e conhecimento
dele, e também se traduz em uma maior
velocidade na capacidade de lancar
produtos em um prazo menor, identificar e
melhor atender as expectativas dos clientes
(time to market).

ATelefénica finalizou o ano de 2005 com
os indicadores que impactam diretamente
o cliente dentro dos limites estabelecidos
pela regulamentacao do setor. Em
dezembro, o indicador de reclamacdes em
contas encontrava-se abaixo de 2 por mil
Além disso, ao final do ano, a empresa ja
entregava a totalidade das contas pelo
menos cinco dias antes do vencimento,
antecipando um indicador que comecou

a ser analisado pela agéncia reguladora
apenas em 2006. Mais informacdes sobre
o atendimento as metas do Plano Geral de
Metas de Qualidade (PGMQ) podem ser
encontradas no item “Situacao Regulatoria”,
neste mesmo informe.



Clientes

Comercializagdo  Provisdo do Funci t Fatur: t Servico

Servico técnico

’ Numero de chamadas atendidas

O telefone é o meio mais utilizado pelos nas centrais de atendimento
clientes da Telefénica Sao Paulo para da Telefénica SP*
se comunicar com a companhia e fazer Dados em milhdes
chegar suas perguntas, solicitacoes e
reclamacdes. As chamadas para as centrais 2004
de atendimento ao cliente sdo gratuitas. H 2005
Em 2005, a Telefénica modificou a maneira ', 2 05, 4
de avaliar o grau de satisfagao do cliente 189 8
com o atendimento recebidq' Per%unta'ndo *Incluidas as chamadas atendidas nas centrais de
ao final da chamada se a solicitacao foi atendimento de todos os segmentos e também do Speedy

atendida.

Sistemas automaticos de

atendimento ao cliente CASO PRATICO

Para reduzir o tempo de atendimento

ao cliente, sao utilizados sistemas
automaticos de atendimento para
questdes mais simples em complemento
ao atendimento por operadores para
assuntos mais complexos.

ATelefbnica tem consciéncia de que os
sistemas automaticos podem provocar
rejeicao de clientes que ndo se sentem
satisfeitos atuando com eles. Por isso,

o cliente que contata uma central

de atendimento da empresa pode
selecionar a opcdo para falar com um
atendente. No 10315, principal Central de
Relacionamento com clientes da Telefénica
SP, aproximadamente 50% das chamadas
sao finalizadas de forma automatica.

Atendimento presencial

ATelefénica SP possui pelo menos um
ponto de atendimento presencial em
cada municipio de sua area de concessao.
A empresa conta com 676 pontos de
atendimento, sendo 124 pontos préprios
e outros 552 em parceria com agéncias
dos Correios. Nas agéncias dos Correios
também é possivel adquirir cartdes
telefénicos.
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Comercializagdo  Provisao do Funcionamento Faturamento Atencao ao Servico
Servico cliente técnico

Canais formais para fazer Servico técnico
reclamacoes a Telefonica SP ’

o Telefonia Fixa
Canais préprios

Em 2005, a porcentagem do nimero

de reclamacoes de defeito nas ilhas de
atendimento ficou em média anual de
Central de Relacionamento — Pequenase  6,23%, melhorando de 8,13% em janeiro para

Central de Relacionamento — Clientes
Residenciais

CASO PRATICO

Médias Empresas 5,65% dezembro. As solicitacoes de reparos
) foram atendidas, em média, em 14,98 horas
Central de Relacionamento — Grandes em 200
5.
Empresas
Gerentes de Negocios ADSL
Pontos de Atendimento Presencial Durante 0 ano de 2005, a porcentagem
- do nimero de chamadas de reclamacdes
+ LojaVirtual de defeito nas ilhas de atendimento ficou
Ombudsman com média anual de 38,71%, devido a alta
demanda de Speedy em 200s5.
Por outro lado, o tempo médio de
Canais externos atendimento dos reparos ficou em

Orgaos de defesa do consumidor 1584 horas.

Anatel
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Clientes

Seis Sigma

ATelefénica utiliza a metodologia Seis
Sigma para gestao da qualidade. Ja foram
implementados 197 projetos, entre os quais
vale destacar:

« Telefones publicos

Frente ao aumento do numero de queixas
sobre defeitos em telefones publicos —boa
parte deles alvo de atos de vandalismo —,
a utilizagdo do Seis Sigma permitiu reduzir
em um terco,em apenas trés meses,

o volume de reclamagdes. A queda do
numero de defeitos beneficia os usuarios e
diminuiu a quantidade de visitas técnicas.

« Speedy

Metade dos cancelamentos de assinatura
do Speedy ocorria em funcao de falhas em
processos internos da Telefonica. Durante
oito meses de aplicagdo da metodologia
Seis Sigma para organizar 0s processos,
houve reducdo de 46% nos cancelamentos.
Esse projeto trouxe um retorno
significativo, compreendendo manutencao
de receitas e despesas evitadas.

« Clientes corporativos

A Metodologia Seis Sigma tornou possivel
reduzir em 70% o tempo de instalagdo do
Ponto de Comunicacao, servico que oferece
a gestao completa de telecom numa
empresa. Ainda no segmento corporativo,
a metodologia fez subir de 51% para 91%

o nivel de satisfacdo com o atendimento
para manutencao do DDR (que substitui o
PABX por ramais), um dos principais itens
do portfélio corporativo da Telefonica.

Aimplantacdo da Seis Sigma tem

o envolvimento de todos os niveis
hierarquicos da empresa o que constitui
um significativo diferencial competitivo

a medida que os empregados tornam-se
aptos a resolver situacoes criticas no dia-
a-dia. Ja foram envolvidas na capacitacao
1.735 pessoas. Existe um alto grau de
envolvimento e comprometimento da alta
direcao da Telefdnica com a implantacao
da cultura Seis Sigma. O diretor-geral e

os vice-presidentes compdem o Conselho
da Qualidade - responsavel pela escolha
dos projetos a serem conduzidos pelos
black belts, que estao alinhados com
planejamento estratégico e areas de
financas e qualidade da empresa.

Exceléncia
no servico

Certificados de
Qualidade

Aimplantacao e obtencao de certificados

de qualidade demonstram que tantos os
processos quantos os procedimentos de
gestao da companhia estao controlados e
padronizados, o que reflete numa melhoria
em eficiéncia e eficacia da organizacao. Esses
certificados sao obtidos junto a entidades
externas independentes e realizados sob
critérios internacionais para garantir um
servico de qualidade em diferentes aspectos.

Nesse sentido, a norma ISO 9001:2000
incorpora na empresa a cultura de melhoria
continua e aumenta a confianca dos clientes
nos produtos e servicos da companhia.Em
2005, a Telefénica Sao Paulo obteve essa
certificacdo nos processos de instalacao,
funcionamento e suporte técnico do servico
Speedy (Home e Business) e também

no atendimento e suporte a gestao do
Ombudsman.

ATelefénica SP também obteve a renovacao
do certificado da Associacao Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) dos processos de
registro, coleta, tarifacao e faturamento,
representando a garantia de integridade

e qualidade dos valores faturados para os
nossos Clientes.
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Responsabilidade
sobre o servico

oferecido
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Sigilo nas
telecomunicacoes

ATelefonica entende que a necessidade de
obtencdo de dados de clientes por 6rgaos do
Governo,Justica e Seguranca muitas vezes
entram em conflito com a privacidade dos
cidadaos. ATelefénica reconhece a legitimidade
da atuacao dos érgaos citados, assim como
também considera legitimos os direitos dos
cidadaos. Dessa forma, a empresa apenas
fornece informacoes sobre seus clientes
mediante exigéncia legal.

Protecao contra
abusos na internet

Apesar das inimeras vantagens que a internet
oferece a seus usuarios, a rede mundial
também pode apresentar algumas ameacas,
com a possibilidade de recebimento de ataques
externos, como spam, contetido inadequado,
ataques a propriedade intelectual, pornografia
infantil, fraudes, phishing etc.

Em 2005, observou-se uma mudanca no perfil
desses ataques, que migraram da fabricacao

de virus para reconhecimento da comunidade
da internet a ataques com objetivo de obter
ganhos financeiros, como o phishing, que
muitas vezes simulam paginas web de bancos e
entidades de comércio eletronico.

Politica corporativa de protecao
contra os abusos na internet

Em marco de 2004, a Telefdnica colocou em
pratica uma iniciativa corporativa mundial para
coordenar as politicas e os processos utilizados
na deteccao e solucao de incidéncias IP em
suas redes. ATelefonica Sao Paulo estd entre

as empresas que compoem o Subcomité de
Abusos de Internet, que tem como objetivos:

Responder as demandas de seguranca e
protecao manifestadas pelos clientes;

Mitigar a percepcao de deterioracao do
servico por parte de nossos clientes;

Assegurar a continuidade do servico,
evitando bloqueio por parte de outras
redes;

Diminuir os custos de manutencao das
redes;

Gerir os riscos para a reputacao da
Telefénica.

a Grupo Telefénica no Brasil 2005

Em 2005, 0 Subcomité de Abusos de
Internet desenvolveu uma série de normas
relacionadas a gestao desse tipo de
ocorréncia.

A “Politica de Uso Aceitavel dos Servicos
de Internet” (aprovada pelo Comité de
Seguranca em junho de 2005) estabelece
a recomendacao as empresas do Grupo de
informar seus clientes sobre a necessidade
de fazer uso adequado dos servicos de
internet.

O documento “Obrigacdes das empresas
do Grupo Telefénica relacionadas com a
gestdo de abusos nos servicos de internet”
foi aprovado pelo Comité de Seguranca em
Novembro de 2005. Os principios que inclui
S30 0s seguintes:

Desenvolver e implantar produtos,
servicos e/ou redes seguros;

Atender as reclamacdes de abusos
interpostas pelos clientes ou usuarios;

Implementar medidas técnicas para
identificar e combater esses abusos;

Coordenar a atuacao com outras
empresas do Grupo;

Cooperar com outros atores da
sociedade da informacao;

Informar e/ou educar os clientes sobre a
importancia da seguranca;

Centralizar a “lista branca dos servidores
de e-mail da Telefonica” Seu objetivo

¢ evitar bloqueios entre enderecos de
e-mail de clientes do Grupo, garantindo
a continuidade do servico.

O Subcomité desenvolveu o documento
“Procedimentos comuns relacionados a
gestao dos abusos dos servicos de internet”,
que sera discutido e aprovado em 2006.0
documento estabelece as acdes que devem
ser tomadas pelas empresas ao receber
reclamacoes referentes ao uso inadequado
da internet.
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O que nossos clientes
podem fazer?

Proteger suas equipes

A grande maioria dos incidentes de spam
registrados deve-se a vulnerabilidade de
seguranca que permite a terceiros enviar e-
mails ndo-autorizados sem o conhecimento
de nossos clientes. Um grande nimero de
internautas nao cumpre medidas minimas
de seguranca em seus habitos de navegacao.

As empresas do Grupo Telefonica vem
reforcando as ferramentas para garantir a
protecao de seus clientes, tanto no uso dos
servicos de internet quanto para evitar que
sejam vitimas deles.

Denunciar ataques

ATelefénica Sdo Paulo coloca a disposicao de
seus clientes, de empresas de seguranca de
informatica e de outros operadores enderecos
de e-mail especificos para fazer denuncias de
uso abusivo da internet. Sao eles: security@
telesp.net.br e abuse@telesp.net.br

As denuncias recebidas por esses canais

sao analisadas por equipe dedicada
exclusivamente a esse trabalho e repassadas
para os responsaveis (provedores de acesso),
que tomam as medidas necessarias. O
usuario identificado efetivamente como
abusivo pode até mesmo ser desligado da
rede da Telefénica.

ATelefonica Sao Paulo oferece ainda um
canal de atendimento diferenciado para
as instituicoes bancarias, o que possibilita
agilizar a resolucao de problemas
envolvendo essas empresas.

Protecao de dados e
privacidade

ATelefonica garante, em todos os paises
nos quais opera, a confidencialidade

dos dados de seus clientes, funcionarios
etc. A companhia garante a adogao e o
cumprimento das medidas de seguranca nos
locais, equipamentos, sistemas, programas
e por todo o pessoal que intervém em seu
tratamento, segundo as funcdes e medidas
estabelecidas no Regulamento de Medidas
de Seguranca e demais normativas internas
para estes efeitos.

OTerra, empresa lider da internet brasileira,
oferece o Centro de Seguranca Terra (www.
terra.com.br/seguranca). O canal coloca a
disposicao do usuario um pacote completo
de solucdes de seguranca para manter o
micro e a conexao protegidos de qualquer

CASO PRATICO

tipo de ataque, seja virus ou invasoes via
web. Os produtos sdo voltados tanto para
usuarios residenciais, principalmente de
banda larga, como para pequenas e médias
empresas.

Entre os destaques estdo o Conexao
Segura, que é o servico de firewall e protege
a conexao contra ataques recebidos

da internet; o Antivirus, que evita que

a maquina seja danificada por virus e
spywares; e o Controle dos Pais, que permite
aos pais definirem qual sites seus filhos
podem ou nao acessar, filtrar horarios, além
de proteger senhas e dados bancarios.

O Centro de Seguranca conta ainda com
um contetdo completo de informacdes e
novidades sobre seguranca.
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Mercados em que
a Telefonica opera
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Situacao competitiva
e evolucao dos
mercados

ATelefénica SP encerrou o ano de 2005

com crescimento expressivo do nimero

de clientes do servico Speedy (internet em
banda larga) e dos planos alternativos de
telefonia fixa, como as Linhas Econdmicas e o
Internet llimitada (que oferece tarifa flat no
acesso discado a web).

O Speedy, conexao a internet que utiliza a
tecnologia ADSL, atingiu 1,207 milhdo de
assinantes, o que representa um aumento
de 46% na base ao longo do ano de 2005.

O crescimento dos planos alternativos

de telefonia fixa também foi expressivo.
Iniciados em julho de 2004 com as Linhas

da Economia, os planos ganharam duas
novas modalidades em 2005. Em marco, foi
lancada a Linha da Economia Familia, que,
como funcionalidade adicional as linhas
econdémicas anteriores, possibilita que cada
pessoa da familia utilize seu préprio cartdo
pré-pago nas ligacoes para celulares ou de
longa distancia. Em menos de nove meses, a
Linha da Economia Familia superou 1 milhao
de clientes - no total, as Linhas Econémicas
contam com mais de 2 milhdes de usuarios.
Em maio, foi a vez do Plano Internet llimitada,
pelo qual o cliente paga um valor fixo mensal
para ter acesso discado a Web, sem limite de
tempo, em qualquer dia e horario da semana.
O Internet llimitada finalizou o0 ano de 2005
com mais de 100 mil clientes.

Situacao regulatoria

ATelefonica presta contas a Agéncia Nacional
de Telecomunicacoes sobre o cumprimento
de indicadores do Plano Geral de Metas de
Qualidade (PGMQ). Em 2005, 0 PGMQ incluia
35 metas e a Telefonica cumpriu 97% dos
indicadores ao longo do ano.

No primeiro semestre do ano, o maior
ofensor para o cumprimento das metas

do PGMQ foi o indicador “ntimero de

contas com reclamacao de erro”. A Anatel
determina que o nimero de reclamacdes em
2005 nao podia superar 2 para cada 1.000
contas. Porém, a Telefonica teve problemas
de programacao e faturamento com o
lancamento de novos produtos e promocoes
que comprometeram o cumprimento

do indicador. Para corrigir essas falhas, a
empresa criou, no més de marco, um comité
especifico para acompanhamento desse
indicador, com a criacao de planos de acao.
Como resultado dessa medida, a Telefonica
conseguiu manter o indicador dentro da
meta ao longo do segundo semestre.

No segundo semestre, o maior ofensor foi

o indicador “atendimento as solicitacdes de
reparos em até 24 horas”. Fatores sazonais,
como chuva e aumento das descargas
atmosféricas, aliados ao vandalismo e ao
furto de cabos, dificultaram o atendimento
da meta, que estabelecia que 97% das
solicitacoes deveriam ser atendidas em

até 24 horas. A empresa destinou RS 35
milhoes na manutencao preventiva da rede
externa, criou um plano de contingéncia com
mao-de-obra propria e de contratadas para
atender areas criticas e também reforcou
acoes contra o vandalismo e o furto de cabos.

Cumprimento das metas do PGMQ em 2005

Conceito

Qualidade do servico local

Qualidade do servico de longa distancia
nacional

Atendimento a solicitacdes de reparo
Atendimento a solicitacoes de
mudanca de endereco

Atendimento por telefone

Telefonia publica

Informacao do cédigo de acesso
Atendimento a correspondéncia
Atendimento pessoal

Emissao de contas

Modernizagao da rede

a Grupo Telefénica no Brasil 2005

Cumprimento Namero de Meses com
% indicadores descumprimento
232,6 9 0
196,5 6 0
1074 4 5
102,3 3 0
104,9 3 0
1387 2 0
1031 1 0
100,0 1 0
104,0 1 0
140,5 4 6
104,6 1 0



ATelefonica Sdo Paulo/Telesp possui alguns
processos em andamento no Conselho
Administrativo de Defesa Econdmica
(CADE) e na Secretaria de Direito Econémico
(SDE), bem como na Agéncia Nacional

de Telecomunicacoes (ANATEL) e realiza
esforcos constantes visando prevenir
possiveis processos e solucionar os
existentes atualmente.

Um programa de compliance antitruste
esta atualmente em fase de implementacao
na companbhia. Esse tipo de iniciativa é
tratado de uma forma bastante positiva

por parte das autoridades de defesa da
concorréncia, que ja estdo cientes da
introducao desse programa.

Como resultado dos esforcos em solucionar
questoes concorrenciais junto a ANATEL,
CADE e SDE, a empresa celebrou Termos

de Cessacao de Conduta (TCC), que
interromperam, sem punicao para a
empresa, 0s seguintes processos:

Representacao 53500.005770/2002
(Embratel X Telesp) que tratava

de acusacao quanto ao suposto
tratamento discriminatério no
fornecimento de meios de acesso local.
OTCC foi celebrado com a ANATEL e
homologado pelo CADE. Em razao disso,
0 processo encontra-se suspenso até o
término da vigéncia do TCC.

Processo Administrativo
08012.007667/2004-48 (One World X
Telesp), por meio do qual a One World
denunciava suposta pratica de infracao
a ordem econdmica mediante suposto
bloqueio de ligacdes originadas na rede
da One World. O TCC foi celebrado com a
SDE e homologado pelo CADE. Em razao
disso, 0 processo encontra-se suspenso
até o término da vigéncia do TCC.

Nos ultimos doze meses a empresa obteve
sucesso em demonstrar que atua de acordo
com a legislacao de defesa da concorréncia,
tendo conseguido arquivar importantes
processos, tais como:

Representacao 53500.001821/2002
(Embratel/Intelig X Telesp),

que investigou suposta pratica
discriminatéria na cobranca de tarifa
de uso de rede de telefonia local (TU-RL)
— processo arquivado em setembro de
2005;

Procedimento Administrativo
08012.003843/2005-53 (Ministério
Publico Federal X Telesp, TPI e Listel), que
investigou possiveis indicios de conduta
anti-concorrencial por parte da Telesp no
tocante a listas telefénicas — processo
arquivado em marco de 2006.

63



O 5 acionistas

ACIONIStas e

nvestido

CS:

rentabilic

ade e

transparéncia

Yelefonica




’

ndice

Carta do Presidente Mundial 4
Carta do Presidente no Brasil 5
00 Assim é o Grupo Telefénica 6
01 Governanga Corporativa 16
o2 Identidade 22
34

04 Clientes 48
o5 Acionistas 64
Perfil acionario 66
Rentabilidade e valorizacao 66
Transparéncia 66
Assembléia Geral de Acionistas 67

06 Empregados 68
o7 Sociedade 82
08 Meio Ambiente 90
o9 Fornecedores 98
10 Meios de Comunicacao 104
108

65



05

Perfil acionario

Antes da privatizacao do Sistema Telebras,
ocorrida em 1998, os clientes dos servicos
telefénicos participavam do investimento
na expansao da rede e recebiam acoes

da empresa quando adquiriam o direito
de uso de uma linha. Em razao disso, ha
uma grande dispersdo das acoes da Telesp
entre muitos acionistas minoritarios.

Em dezembro de 2005, a Telesp possuia
1.940.220 acionistas. Além disso, as acoes
da Telesp sao cotadas na Bolsa de Valores
de Nova York por meio de ADRs (Recibos de
Depositos de Acdes Americanos).

Esta dispersao também pode ser verificada
entre as acdes da Telefonica Data Brasil
Holding, controladora da Telefonica
Empresas, pela mesma razao, ja que

a empresa foi criada a partir de uma

cisao da Telesp. Ao final de 2005,a TDBH
possuia 2.351.034 acionistas. Conforme

ja mencionado, em 2006, a Telefonica
Empresas foi reincorporada a Telefénica SP.

No ano 2000, 0 grupo controlador realizou
uma operacao na qual oferecia permuta
de acdes da Telesp por papéis da Telefénica
S.A.Os acionistas que realizaram a troca
receberam BDRs (Recibos de Deposito de
Acoes Brasileiros) .

Em fevereiro de 2005, 0 Conselho de
Administracao da Telesp anunciou ao
mercado a intencao de realizar um
grupamento de acoes. A proposta foi
aprovada em maio, por unanimidade, em
Assembléia Geral Extraordinaria e cada lote
de mil acdes foi convertido em uma acao.
Os acionistas tiveram prazo para ajustarem
suas posicoes acionarias. Ao final desse
processo, as acoes da Telesp passaram a ser
negociadas exclusivamente grupadas e por
cotacao unitaria. As fracoes resultantes do
processo de grupamento foram reunidas,
formando acoes inteiras, e vendidas em um
leilao realizado na Bolsa de Valores de Sdo
Paulo (Bovespa). Os valores apurados com a
alienacao foram disponibilizados em nome
dos respectivos acionistas. A partir desse
processo, cada ADR passou a equivaler a
uma acao preferencial.
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Atendimento ao acionista

LIGAGOES

E-mAIL

CORRESPONDENCIA

Rentabilidade e
valorizacao

Ao adquirir BDRs da Telefénica S.A., 0s
investidores t€ém a oportunidade de possuir
em sua carteira acoes de uma das mais
atrativas e solidas empresas do setor de
comunicagdo no mundo. Aplicar em BDRs
mostra-se especialmente interessante para
investimentos de médio e longo prazos.

Um acionista que adquiriu 100 BDRs em
janeiro de 2003, investindo na ocasiao R$
3.150, teve uma rentabilidade de 35,36% até
31de dezembro de 2005, guando 0s mesmos
papéis estavam avaliados em R$ 4.263,82.

Nos ultimos anos, o valor das acdes da
Telesp continuou progredindo e se firmou
como excelente op¢ao para os investidores
brasileiros. Entre 2003 e 2005 as acdes da
Telesp ON tiveram valorizagdo de 61,6% € as
acoes da Telesp PN, de 37,4%.

Em junho de 2005, a Telefonica SP/Telesp
recebeu o prémio Destaques Cias. Abertas,
destinado as dez melhores companhias de
capital aberto do Brasil e concedido pela
Agéncia Estado com base em levantamento
feito pelo instituto de analise de
investimentos Economatica.

Na analise dos resultados e indicadores

de 149 empresas com patrimonio superior

a R$ 10 milhdes, a empresa ficou na nona
colocacao. A avaliacao é baseada nos
quesitos preco/lucro, preco/valor patrimonial
da acao, oscilacao, liquidez, volatilidade,
dividendo/valor patrimonial e retorno sobre
o patrimonio liquido —além de levar em
conta critérios como a atuacao das empresas
em termos de responsabilidade empresarial
e governanca corporativa.

Transparéncia

Com a finalidade de manter a transparéncia
e buscar a aproximacao com o mercado
financeiro, a Telefonica mantém canais
especificos para atendimento a investidores
e acionistas de todos os portes.

O atendimento aos investidores e acionistas
de maior porte ¢ realizado pela Diretoria
de Relacdes com Investidores, que comecou
a exercer suas funcoes desde antes da
privatizacdo. Essa area tem como funcao
primordial a de projetar e executar o
programa de comunicagao da companhia
junto aos mercados financeiros nacionais
e internacionais, com o objetivo de dar
conhecimento e explicagao sobre as
principais acoes estratégicas, operacionais,
organizacionais e de negoécio, e colaborar
com a adequada valorizacao tanto da
Telefonica S.A. quanto da Telesp. Em 2005,
foram realizadas mais de 120 reunioes,
incluindo contatos diretos e por telefone,
com acionistas e investidores do Brasil,
Europa e Estados Unidos. A partir da area
de Relacdes com Investidores, é efetuada
uma analise periddica das necessidades de
informacao dos acionistas e analistas, assim
como da evolucao da estrutura acionaria

e dos detentores de bonds, com o objetivo
de aumentar a utilidade da informacao
distribuida.

O atendimento aos pequenos acionistas &
prestado pela Geréncia de Acoes, que possui
um servico telefonico gratuito por meio do
0800 77 11 680.Em 2005, 0 servico atendeu
21.660 ligagdes, sendo a maior parte delas
(40%) referentes a busca de acdes nao
localizadas no agente custodiante. Outras
informacoes buscadas nas consultas sao:
pagamentos de dividendos e juros sobre

o capital proprio (responsavel por 25% das
chamadas), restricoes ou blogueios no
cadastro do acionista (15%), assembléia
geral de acionistas (5%), vendas de acoes
(5%) e valor de mercado das acoes (5%).



Assembléia Geral de
Acionistas

De acordo com o estatuto social, as
Assembléias Gerais de Acionistas da
Telesp sao convocadas pelo Conselho de
Administracao.

A legislacao estabelece que deve ser
realizada pelo menos uma Assembléia
Geral Ordinaria nos quatro primeiros meses
do exercicio social,com a finalidade de
aprovar o relatdrio anual da administracao
e demonstracoes financeiras do exercicio
anterior, deliberar sobre a destinacao do
resultado até eleger administradores e
conselheiros fiscais, se for o caso. Sempre
que necessario, podem ser realizadas
Assembléias Gerais Extraordinarias para
decidir sobre outros assuntos de interesse da
companhia.

Buscando a maxima transparéncia em
atendimento a lei, os editais de convocacao
das assembléias sao publicados em jornais
de grande circulacdo e no Diario Oficial do
Estado e também s3o disponibilizados nos
sites da Comissao de Valores Mobiliarios
(CVM), da Bolsa de Valores de Sao Paulo
(Bovespa), na pagina da Telefonica na
internet e, para os investidores do mercado
norte-americano, por meio da Securities and
Exchange Commission (SEC).

A Assembléia Geral Ordinaria de 2005, além
dos acionistas controladores, compareceram
21 acionistas, representando 0,48% do
capital social. Além disso, durante o ano,
foram realizadas trés assembléias gerais
extraordinarias.

Os documentos relativos a ordem do dia
sao colocados a disposicao dos acionistas
na sede da empresa. Além disso, o relatério
anual da administracao e as demonstracoes
financeiras, objetos da Assembléia Geral
Ordinaria, s3o publicados na imprensa com
30 dias de antecedéncia, para facilitar a
analise dos acionistas.

BDRs - Rentabilidade 2003-2005

N° de acoes
Valor de 100 acdes em 01/01/2003 100
Bonus (2%)
Bonus (2%) 104
Dividendos (In. Pgto.18/07/2003) 104
Dividendos (In. Pgto.30/10/2003) 104
Dividendos (In. Pgto. 20/11/2003) - Antena3 104
Dividendos (In. Pgto. 28/05/2004) 104
Dividendos (In. Pgto. 29/11/2004) 104
Dividendos (In. Pgto. 30/05/2005) 104
Bonus (4%) 108
Dividendos (In. Pgto. 24/11/2005) 108
TOTAL ( Dividendos ) 108
Valor de 108 acdes em 01/01/2006 108
Total

Rentabilidade

Telesp - Valorizacao 2003-2005

350,0 1
300,0 A
250,0 1
200,0 A
150,0

100,0

Valor Bruto (R$)

0,42
039
0,31
0,74
0,72
0,72

0,68

3,98

4.263,82

Total (RS)

3.150,00

4374
41,02
32,53
76,57
74,50
74,56

73,71

429,82

3.834,00

35,36%

Telesp ON Telesp PN

IBOVESPA Index

ITEL Index
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Os empregados
da Telefonica

Descricao da base de
empregados

A gestao de pessoas € um dos valores-chave
na nova cultura do Grupo Telefénica. Por
isso, dentro dos cinco eixos estratégicos

do processo de transformacao do
conglomerado que esta em andamento, ha
um eixo orientado a fortalecer a lideranca

e 0 compromisso dos profissionais do Grupo.

Ao final do exercicio de 2005, 0 Grupo
Telefonica tinha 63.743 empregados no
Brasil, registrando um crescimento de 23,2%

Empresa Numero de
empregados
Atento 50.119
Telefonica SP 7.770
Vivo* 3.042
Telefonica Empresas 972
TGestiona 680
Terra 514
TPI 398
Outras 248
Total 63.743

*dado considera 50% do total da empresa, equivalente
a participacao da Telefénica Moviles na Vivo

Caracteristicas do quadro

em relagao ao final do ano anterior, quando
o conglomerado possuia 51.741 funcionarios.
Essa base de empregados representava
30,7% do total de colaboradores do Grupo no
mundo.

Entre as caracteristicas do quadro de
empregados do Grupo Telefonica ao final de
2005, podem ser destacadas as seguintes:

Aproximadamente 60% do quadro de
empregados era composto por mulheres,
com destaque para a Atento, que possuia
67,6% de mulheres. O menor percentual
de mulheres estava na Telefonica
Empresas, com 28%.

Alidade média dos empregados da
Telefonica SP, de 38 anos, era a mais alta
entre as empresas do Grupo; a mais
baixa era a da Atento, de 28 anos.

Aantigliidade média dos empregados
também era maior na Telefénica SP, de 12
anos, e menor na Atento, de um ano.

Além disso, o quadro de trabalhadores
terceirizados da Telefénica SP ao final de
2005 era de 36.558 empregados.

Empresa

Atento

Telefonica SP
Telefonica Empresas
TGestiona

Terra

Homens Mulheres Antigiidade média (anos)  Idade média
16.237 33.882 1 26
5.127 2.643 12 38
701 27 5 35
393 287 10 36
308 206 4 31




Empregados

Geracao de Emprego

O Grupo Telefénica tem um papel
importante na geracao de empregos no
mercado brasileiro e estd entre os maiores
empregadores do pafs.

Nesse cenario, € importante destacar a
contribuicao da Atento. A empresa de

call center e contact center utiliza como
principal fonte de recrutamento externo o
Centro de Solidariedade do Trabalhador e,
em 2005, quase 10 mil pessoas conseguiram
0 seu primeiro emprego na Atento. Grande
parte das vagas ¢ gerada a grupos que
tradicionalmente tém dificuldades de
acessar o mercado de trabalho, como
estudantes e profissionais que tentam
retornar ao mercado apds algum tempo
de inatividade, por exemplo. A empresa
aparece no guia Melhores & Maiores,
publicado pela revista Exame, na terceira
posicao entre os maiores empregadores
privados do pais em 200s5.

Apenas quatro empresas do Grupo
Telefonica —Telefonica SP, Telefonica
Empresas, TGestiona, TPl —somavam 204
estagiarios em 2005. Um dos fatores levados
em conta pelo Programa de Estagio do Grupo
Telefonica é a capacidade de absorcdo dos
participantes ao final do programa.

A atracao despertada pelo Grupo Telefonica
no mercado de trabalho pode ser avaliada
pelo nimero de curriculos inseridos no
portal da empresa na Internet (www.
telefonica.com.br/recursoshumanos).

Em 2005, foram recebidos quase 60 mil
curriculos. Qualquer pessoa pode se
inscrever e, por meio de uma senha exclusiva,
¢ possivel atualizar informagoes.

Satisfacao dos
empregados

As empresas do Grupo Telefonica se
preocupam com a satisfacao de seus
empregados com o ambiente de trabalho. O
nivel de satisfacao é medido em pesquisas
realizadas anualmente e, com base nos
resultados, sao desenvolvidas acdes para
melhorar os pontos criticos.

A Atento realiza anualmente uma

Pesquisa de Clima Organizacional com o
objetivo de identificar os pontos fortes da
empresa em relacao aos funcionarios e os
pontos a serem melhorados; obter dados
concretos quanto ao nivel de satisfacdo dos
funcionarios; fornecer subsidios para estudo
e implementacdo de a¢des alinhadas com
as expectativas e objetivos da empresa;
comparar os resultados atuais com os das
pesquisas anteriores; e medir a eficacia das
acoes que foram implementadas. Dessa
forma, o resultado da pesquisa é divulgado
juntamente com o Plano de Acao das
melhorias a serem implantadas. Além disso,
a area de Recursos Humanos pode realizar
um diagndstico setorial em alguma area
especifica levantando dados quantitativos
através de pesquisa e qualitativos, através de
focus group, com o objetivo de envolver os
funcionarios daquela area na identificacdo e
solucdo de problemas.

No Terra, a partir da pesquisa interna de

satisfacao, sdo estruturados planos de acao
de acordo com o feedback dos funcionarios
sobre os pontos que precisam de melhoria.

Em 2005, com o objetivo de abarcar

toda a organizagdo rumo ao alcance dos
principais objetivos estratégicos, a TGestiona
estruturou-se como uma escola de samba
ficticia, a “Unidos da TGestiona”. Assim

como em todos 0s anos as escolas de

samba se preparam para o Carnaval com
muita organizagao, dedicacdo, criatividade

e alegria, a TGestiona buscou envolver seus
negocios do dia-a-dia e seus funcionarios
neste mesmo clima para obter sucesso em
seus objetivos. Como resultado, a satisfacao
meédia dos empregados da empresa subiu de
55,14% para 76% em um ano.

CASO PRATICO
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Comunicacao
interna

O processo de transformacao da Telefonica
“Acelerar para ser mais lideres”, desenvolvido
ao longo de 2005, dava a comunicacao

um papel fundamental. Nesse sentido,

o Plano Diretor de Comunicacao Interna
fixou o proposito de dotar o Grupo de uma
dinamica Unica que integre as necessidades
e particularidades dos mais de 200 mil
empregados no mundo.

O objetivo é motivar a participacao ativa
dos empregados na busca dos objetivos da
companhia e reforcar a coesao interna sob
o lema “Comunicar para ser mais lideres”.
Para isso, foram implementadas nos paises
campanhas especificas de comunicagao,
adequando os objetivos comuns aos
diferentes negocios e paises.

Uma das iniciativas importantes do Plano
Diretor foi a criacao de um Conselho
Assessor de Comunicacao Interna Pais

na Espanha, Brasil, México e Peru, com os
seguintes objetivos:

+Coordenar todas as iniciativas de
comunicacao interna entre as linhas de
negocio que atuam no pais;

+ Dar coeréncia a politica corporativa com
a pratica de comunicacao interna em
cada pais;

+  Desenhar e propor ao Comité do Grupo
Telefonica acdes que atendam as
necessidades e/ou particularidades de
cada pais de forma integrada.

No segundo semestre de 2005, foi criada

na Telefonica SP a newsletter “Bom Dia,
Telefonica”. Distribuida diariamente por
e-mail a todos os empregados, traz noticias
do negocio, de recursos humanos, beneficios,
convénios e cursos, além das noticias de
destaque na imprensa.

Os funcionarios da Atento tém seu préprio
jornal, 0 “Sintonia”, com periodicidade
bimestral. Os funcionarios das demais
empresas do Grupo Telefonica recebem o
“Televip”, que tem periodicidade mensal e
traz noticias de todas as empresas.

Envolvimento dos
empregados na
estrategia

No ano de 2005, os funcionarios da
Telefonica foram envolvidos no processo
de transformacao que a empresa
desenvolve com o lema “Acelerar para
ser mais lideres”. Nesse sentido, tanto os
canais de comunicacdo interna quanto
as apresentacoes para a diretoria foram
orientadas para a divulgacao dos cinco
grandes eixos de transformacao. Outro
destaque no exercicio de 2005 foi a
divulgacao do Mapa Estratégico entre os
executivos do Grupo Telefonica.

Na Telefonica SP, foram realizadas
apresentacdes para os empregados pela
Diretoria de Planejamento Estratégico sobre
o futuro da empresa nos préoximos anos. As
inscricdes para as palestras foram abertas a
todos os funcionarios.

Contribuicao dos empregados
para implantacao de melhorias

ATelefonica SP realizou no ano de

2005 0 programa Formula 15, que

buscou o envolvimento de executivos e
funcionarios na implantacao de projetos
que reduzissem gastos e/ou gerassem
receita para a empresa. O programa
mobilizou os colaboradores da empresa
para a transformacao cultural com base
nos eixos de lideranca: simplicidade,
frugalidade e senso de urgéncia. Foram 487
projetos inscritos, 135 classificados na 12
fase, 48 projetos finalistas e 15 premiados.
Para ser inscrito, o projeto deveria estar
necessariamente implementado.



Remuneracao

As empresas do Grupo Telefonica buscam
a motivacao e a fidelizacao de seus
funcionarios oferecendo pacotes de
remuneracao competitivos e equilibrados.
A Politica de Remuneragao visa ajudar com
eficiéncia a organizacao a cumprir seus
objetivos de trabalho.

Para garantir o posicionamento salarial

e agir de forma coerente, sao realizadas
pesquisas salariais envolvendo o mercado
em geral, o mercado de alta tecnologia e o
de telecomunicagoes. Essas acdes objetivam
avaliar o grau de competitividade das faixas
salariais e da Politica de Remuneracao, e
direcionam ndo apenas a remuneracao fixa
como também a variavel, visando conciliacao
salarial da empresa com o mercado para
praticas de remuneracao competitivas e
retencdo de talentos.

Remuneracao variavel

O Grupo Telefonica busca retribuir

o desempenho diferenciado de seus
empregados para cumprimento de seus
objetivos.

Na Telefonica SP, todos os funcionarios,
executivos e nao-executivos, sao elegiveis a
remuneracao variavel baseada no resultado
de negdcio, em metas individuais ou em
equipe. Sao mensurados objetivamente os
resultados da empresa e a performance. O
modelo de remuneracao dos executivos é
aplicado anualmente e seguido por reunioes
individuais de feedback nas quais o superior
hierarquico apresenta resultados e discute

a performance com o avaliado. O modelo de
remuneracao dos nao-executivos acontece
semestralmente, com valores pagos em
duas datas: em julho (antecipacao) e em
fevereiro (pagamento da complementacdo).
Esses valores correspondem aos resultados
do semestre anterior. Para o calculo da
bonificacao dos nao-executivos, as metas
individuais tém um peso de 85% e as metas
da empresa, de 15%. Nos cargos executivos,

Remuneracao e
beneficios

o percentual vinculado ao desempenho da
empresa € maior a cada nivel hierarquico.

Aremuneracao variavel esta baseada

no conceito de meritocracia, buscando
valorizar os profissionais com performance
diferenciada. E fundamentada nessa filosofia
que a Telefonica adota o sistema de ranking:
ranking 1 (alta performance), ranking 2
(target), e ranking 3 (resultado inferior

ao esperado). Pelo resultado do ranking é
possivel chegar a um valor de bonus até

o patamar de 115%, o que significaria 2,99
salarios nominais para os empregados nao-
executivos. Nos cargos executivos, o bonus
pode variar de 2,25 até 4,5 salarios.

Na Atento,empregados da area de
Operacoes recebem premiacoes por
resultados, de acordo com campanhas
especificas realizadas tanto pela empresa
quanto pelos clientes. Os operadores
podem também receber, mensalmente, um
percentual a mais no saldrio (remuneracao
variavel), de acordo com o desempenho
apresentado.

Todo funcionario do Terra tem oportunidade
de receber uma remuneracao variavel
adicional, baseada no alcance das metas
corporativas e individuais. De acordo com

o nivel hierarquico, o balanceamento entre
metas corporativas e pessoais muda. Por
exemplo: o Presidente tem 80% de sua
oportunidade variavel atrelado a resultados
corporativos e 20% atrelados a objetivos
individuais. Na outra ponta, os cargos de
apoio, com 15% do peso sobre resultados
corporativos e 85%, individuais. Segue a
premissa de maior peso sobre os fatores de
gestao direta do funcionario.
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Planos de saude

Os empregados da Telefonica SP, Telefonica
Empresas e TGestiona podem aderir ao
Plamtel, um plano de assisténcia a saude
no sistema de autogestao. Além disso, eles
podem incluir como beneficiarios seus
dependentes diretos e também irmaos
invalidos ou incapazes. Os funcionarios
contribuem com 1% do salario basico por
grupo familiar (contribuicdo fixa) e pagam
50% nos valores da consulta, com base

na tabela da AMB (Associacao Médica
Brasileira).

Além de toda a assisténcia médica hospitalar
comum aos planos de saude, é oferecida
uma gama diferenciada de coberturas,
incluindo: psicoterapia, acupuntura,
fonoaudiologia e terapia ocupacional;
assisténcia odontoldgica (apenas para

os funcionarios e reembolso de 50% do
tratamento realizado pelo funcionario

em profissionais de sua preferéncia nao
credenciados); assisténcia domiciliar; orteses
e proteses; Reeducacao Postural Global
(RPG); transplante de qualquer natureza; UTI
- transporte aéreo.

O plano oferece assisténcia para portadores
de doencas cronicas e degenerativas,
com subsidio de até 80% do custo com

medicamentos, e tratamento especializado
para dependentes quimicos e pessoas
com disturbios psiquiatricos. Hd também
cobertura diferenciada para portadores
de necessidades especiais (titulares do
plano e dependentes de qualquer idade)
que inclui até 80% do custo de cadeiras
de rodas e outros equipamentos; érteses
e préteses; e do transporte para realizacao
de tratamento; além de 15% do custo dos
medicamentos relacionados a patologia
agente da deficiéncia.

O Plamtel esta entre os cinco melhores
convénios médicos do Estado, segundo

a Associacao das Clinicas e Consultores
Médicos do Estado de Sao Paulo. Ao final de
2005, eram beneficiados por este convénio
94,3% dos empregados da Telefonica SP,
88,4% dos trabalhadores da Telefonica
Empresas e 94,3% dos colaboradores

da TGestiona.

O Terra oferece a seus empregados plano
de satde contratado de empresas do
mercado. Isso também ocorre com a
Atento, que ao final de 2005 possuia 51,6%
dos empregados com convénio médico
oferecido pela empresa.



Plano de
previdéncia privada

Em fevereiro de 2005, houve a
transferéncia dos planos de previdéncia
privada dos funcionarios de empresas do
Grupo Telefénica da Fundacao Sistel —que
administrava os planos de previdéncia das
empresas provenientes do Sistema Telebras
—para a Visao Prev. Essa entidade foi criada
para administrar os planos Visao dos
empregados da Telefonica SP, Telefonica
Empresas e TGestiona.

O Plano Visao, oferecido a todos os
empregados dessas empresas, permite

a flexibilizacao no valor da contribuicao.
Quem adere, deve ter uma contribuicao
basica de 2% do salario de participacao e
pode optar por uma contribuicao adicional
de 0% a 7% sobre a parcela que exceder a
9 unidades de referéncia padrao— URP (RS
1.622,97 para Telefonica SP,em setembro de
2005). Para estas contribuicoes a empresa
(patrocinadora) contribui para o Plano com
o mesmo valor aportado pelo empregado.

Além disso, no momento do desligamento,
quando o participante opta pelo resgate
de contribuicdes, o valor das contribuicoes
de patrocinadora que nao podem ser
resgatados por forca do regulamento

sdo acumulados na conta coletiva de
Fundo de Sobras. Anualmente, 50%

desse fundo € distribuido nas contas

dos participantes, proporcionalmente as
contribuicdes de participantes efetuadas
no exercicio anterior. Os 50% restantes sao
utilizados pela patrocinadora para abater
contribuicoes futuras.

Em 29 de novembro de 2005, a Secretaria de
Previdéncia Complementar — SPC aprovou os
novos regulamentos dos planos Visao. Entre
as alteracdes aprovadas, destacam-se:

a portabilidade de 100% do saldo de
conta total desde que o participante
tenha, no minimo, trés anos de
vinculacao ao plano;

a diminuicao da caréncia para o
Beneficio Proporcional Diferido — BPD, de
600 pontos para trés anos de vinculacao
ao plano;

a isonomia para calculo do resgate do
saldo de patrocinadora. Agora todos os
participantes podem resgatar,em média,
3% ao ano do saldo de patrocinadora,
limitado a 60%. Antes da aprovacao
somente os participantes oriundos do
Plano PBS tinham esse direito;

a opcao por perfis de investimentos
(multiportifélio) definidos pela entidade
(Conservador, Moderado ou Agressivo).

Desde sua criacao, o Plano Visao tem
apresentado indicadores superiores de
rentabilidade. Em 2005, a rentabilidade
acumulada foi de 22,51% contra 9,21%
da poupanca e 13,92% do IPGBL (indice
comparativo com PGBLs de mercado).

Em 2005, 82% dos empregados da Telefonica
SP. 65% dos trabalhadores da Telefonica
Empresas e 82% dos colaboradores da
TGestiona contribuiam para o Plano Visao.
Segundo o ranking da Associacao Brasileira
das Entidades Fechadas de Previdéncia
Privada (Abrapp), a Visao Prev —entidade
que administra os diferentes Planos Visao
—ocupa a18? posicao em patrimoénio. Essa
associacao lista o patriménio de 260 fundos
de todo o Pais.

Qutros beneficios

Programa de Alimentacao — A Telefonica
SP oferece subsidio para alimentacao a
todos os seus funcionarios, que podem
compor o pacote com vale-alimentacao
e vale-refeicao. Aempresa contribui com
87% do custo desse beneficio.

Auxilio-Creche — Com reembolso integral
de 0 a 6 meses e de 80% da mensalidade
(limitado a R$190,27) para as demais
faixas etarias, beneficia atualmente 565
funcionarios. O beneficio contempla
também homens desde que as esposas
trabalhem fora. No caso dos pais solteiros
eles podem também requerer o beneficio
desde que tenham a guarda da crianca.

Seguro de Vida — A Telefonica SP subsidia
50% do custo do seguro de vida. Os
beneficiarios tém direito a receber um
multiplo salarial de 30 vezes (no caso

de morte natural) e 60 vezes (morte
acidental). No caso de falecimento do
codnjuge, o funcionario recebe 15 vezes o
seu salario e na perda do filho, trés vezes
o salario.
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Desenvolvimento
profissional

Formacao
e-learning
Gestao por competéncias

Carreira profissional

Formacao

ATelefonica SP pratica o conceito de
educacao corporativa. O Programa Educagao
Telefonica oferece incentivo a todos os niveis
da empresa, ajudando lideres e funcionarios
a desenvolverem competéncias importantes
para o dia-a-dia profissional e para o seu
proprio crescimento.

A empresa entende que o sucesso de

uma organizagao global esta baseado

na aquisicao de novos conhecimentos,

de novas formas de aprendizado e no
desenvolvimento de habilidades técnicas e
comportamentais. A capacidade de aprender
e adaptar-se as constantes transformacoes
€ o0 que vai determinar o seu progresso e
dos seus profissionais. Ela tem por filosofia
incentivar o aprendizado que se da de
diversas formas:

«  Pelo aumento continuo em informacao
e conhecimento. As informacdes de
natureza técnica multiplicam-se em
grande velocidade;

+ As pessoas precisam ter ferramentas
para desenvolver novos conhecimentos,
novas abordagens de problemas e,
sobretudo, criatividade;

- Oaprendizado é um imperativo, porque
o ambiente global dos negocios esta em
permanente evolucao e transformacao;

+ Quanto mais alto for o nivel hierarquico
de um profissional, maior deve
ser o comprometimento com seu
autodesenvolvimento e aprendizado, até
porque as consequéncias de seus atos
tém efeitos — positivos ou negativos;

+  Oinvestimento em desenvolvimento
significa mais produtividade, mais
comprometimento e maior rentabilidade
dos negocios.

ATelefonica SP tem compromisso com a
formacao e o desenvolvimento profissional
e das competéncias de seus funcionarios,
que ocorre por intermédio dos custos

de formacao, da formacao on-line, dos
programas de desenvolvimento e da gestao
de talentos

Na Atento, todos os programas de formacao,
capacitacao e desenvolvimento fazem parte

de um programa marco chamado Atento
ao Desenvolvimento e voltado para toda
a empresa, mas que divide o contetdo

de acordo com os niveis hierarquicos.
Desde 2005, esta em curso o Programa
de Desenvolvimento de Executivos no
qual estao envolvidos 70 lideres, desde
gerentes até o Presidente. Os inputs para
o desenvolvimento desse programa sao
provenientes do resultado da avaliacdo de
desempenho realizada anualmente. Esse
programa é desenvolvido com base nas
competéncias que mais apresentaram
necessidades de desenvolvimento, focando
dois grandes modulos:

- Gestao Empresarial — ministrados
por Universidades de primeira linha,
abordando assuntos tais como Estratégia
Empresarial, Gestao do Relacionamento
com o Cliente, Negociagao, Finangas
para Executivos nao Financeiros, Gestao
de Pessoas, Lideres da Transformacao
da Fundacao Dom Cabral, Orientacao
Comercial do ISE e Visao Empreendedora.

- Gestao Atento — ministrado por
profissionais da prépria Atento, visando
garantir o conhecimento e a eficacia na
utilizacdo de todas as ferramentas de
gestao da Organizacao.

e-learning

Além da vertente presencial, o Grupo
Telefénica investe também na educacao

a distancia, por meio do Programa e-
learning. Em 2005, foram oferecidas 150
opgoes de cursos em portugués, 33 deles
desenvolvidos pela Harvard Business School.
Os funcionarios podem também participar
de planos internacionais de informacoes
tutorizadas, que sdo cursos a distancia

que contam com a orientacao de um tutor
(as duvidas sao tiradas por telefone e por
e-mail). Estao disponiveis também cursos
de idiomas, como inglés americano, inglés
britanico, francés, italiano, espanhol, alemao
e holandés. A média de conclusdo de cursos
no e-learning é de 48%.

Ha dois anos, sao realizadas campanhas
internas de incentivo ao uso do e-learning.
Os funcionarios que concluem cursos
ganham bonus para concorrer a prémios,
como aparelhos de mp3, DVD portatil,



computador, web cam, pen drive etc. A idéia
da campanha é estimular o aprendizado
via web, favorecendo a descoberta dos
diferenciais da ferramenta. Entre eles,

a flexibilidade de horario, com acesso a
qualguer momento, inclusive de casa.Os
familiares também podem fazer os cursos
disponiveis no e-learning.

Em 2005, a Telefénica SP registrou mais de 10
mil participacoes nos cursos de e-learning,
totalizando 68.927 horas. Em média, foram
19 horas de treinamento via web por
funcionario.

Gestao por
competéncias

As empresas do Grupo Telefonica utilizam
para avaliacao dos empregados um sistema
de competéncias genéricas que reforcam os
valores do Grupo e servem como base para
implantacao da estratégia. As competéncias
sao pautas de atuacao que permitem
conhecer o que a empresa espera de cada
um dos empregados e servem de guia para o
desenvolvimento profissional.

O modelo de avaliacdo de desempenho
utilizado incentiva o aprendizado e a
assimilacdo dos comportamentos e
habilidades significativos para a organizacao.
E visto também como uma forma de
expressao da satisfacao e realizacao pessoal,
no que se refere ao desenvolvimento

de habilidades que atendam as novas
demandas, necessidades e realidade da
empresa e do negocio.

O processo de avaliacao de desempenho

faz com que o individuo e a organizacao
dialoguem sobre diversas dimensoes e
construam a sua conduta profissional. A
intencao ¢ projetar um desempenho sempre
ascendente em que o funcionario esteja

em linha com as estratégias da empresa. A
avaliacdo do desempenho estd focada em
objetivos (0 qué) e competéncias (como).

Em 2005, as empresas participaram de um
processo de avaliacdo que consistiu, pelo
menos, em auto-avaliacao e avaliacao do
superior hierarquico (avaliacao 180°). Para
alguns casos, especialmente em cargos de
nivel universitario, ha também a avaliacao de

Trabalha conjuntamente com os clientes (internos e externos), compreendendo e
antecipando-se a suas necessidades e oferecendo-lhes solucoes de qualidade

Compreende e participa do entorno (sociedade, clientes, empresa, empregados e
acionistas); adapta-se adequadamente a novas situacdes e impulsiona as mudancas

Sabe utilizar a comunicacdo para gerar um bom clima

Coopera ativamente em atingir objetivos comuns

Compromete-se com o crescimento profissional e pessoal dos demais e de seu préprio

Gere eficazmente os recursos e impulsiona sempre, com iniciativa, os

resultados de negocio

pares (avaliacao 270°) e, para os executivos,
também de clientes e subordinados
(avaliacao 360°).

No Brasil, 9.313 empregados do Grupo
Telefonica passaram por avaliagao
por competéncia em 2005 (nao inclui
empregados da Atento).

Carreira profissional

Iniciativas de carreira para executivos

O Grupo Telefénica oferece a seus executivos
a possibilidade de desenvolver uma carreira
internacional por meio do programa
Rotacdo. O programa de intercambio entre as
operadoras da América Latina e da Espanha
tem por objetivo propiciar crescimento
profissional aos participantes e implementar
as melhores praticas por meio da troca de
experiéncia. Esse programa, um diferencial
do Grupo Telefénica, possibilita experiéncia
internacional em projetos de grande

porte e alavanca a expertise individual. Os
executivos podem se candidatar as vagas

e passam por avaliacao de curriculo e
entrevistas com o sponsor do projeto.

Para diretores, vice-presidentes e CEOs, ha
também o programa Vacantes, que anuncia
vagas via e-mail para incentivar a rotacao
nesse nivel.

A rotacdo de executivos permite a
transferéncia de boas praticas de gestao
entre as diferentes unidades da companhia,
oferece a possibilidade de desenvolvimento
profissional aos empregados e ajuda a
compartilhar os talentos existentes na
organizagao, favorecendo o preenchimento
de vagas internamente.

Desenvolvimento
Profissional

O Grupo Telefénica conta com um sistema
de recrutamento interno concebido para
possibilitar aos estagiarios, funcionarios

e executivos acesso as oportunidades
existentes. Os perfis das vagas disponiveis
na empresa sao divulgados para todos

os funcionarios, democratizando as
oportunidades de evolucao e crescimento
profissional. A politica de recrutamento

estabelece que so se deve procurar um
profissional no mercado quando se esgota
a possibilidade de preenchimento da vaga
internamente. Na Telefénica SP,53% das 683
vagas abertas em 2005 foram preenchidas
com talentos internos.

O Programa JAP (Jovens de Alto Potencial)

€ uma iniciativa mundial que tem por
objetivo manter uma base permanente de
profissionais com perfil diferenciado, visando
o futuro aproveitamento em oportunidades
como executivos. A avaliacao desses
profissionais € feita com base no perfil
pré-diretivo, que é o primeiro nivel executivo
na arquitetura organizacional. Esses
profissionais sao vistos como dirigentes
potenciais. Para participar, € preciso ter até
30 anos, formacao superior, inglés fluente e
trabalhar na companhia ha pelo menos um
ano. No processo de selecao, os finalistas
sdo entrevistados pelos diretores da
empresa. O programa de desenvolvimento
tem duracdo de dois anos e, nesse periodo,
sao identificadas oportunidades para
aproveitamento desses jovens. No Brasil, 14
jovens da Telefonica SP participaram desse
programa de desenvolvimento em 2004/05
e 11ja se tornaram executivos no Grupo.

Outra oportunidade de desenvolvimento

de carreira é a participagdo no programa

de bolsa de estudos da Fundacao Carolina,
na Espanha, no qual a Telefonica oferece
vagas a seus profissionais. Nove funcionarios
do Grupo Telefénica no Brasil participam
atualmente do ciclo 2005/06. Os cursos tém
duragao média de 12 meses. No periodo em
que participam do programa, os empregados
desenvolvem sua atividade profissional em
empresas do Grupo na Espanha.
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Profissionais
e pessoas

Direitos humanos

Para o Grupo Telefénica, o respeito e a
promocao dos diretos humanos constituem,
mais do que uma obrigacao, um dos valores
sobre os quais se assenta a gestao de
recursos humanos.

Compromisso expresso

Esse compromisso de garantia dos direitos
humanos é formalizado nos seguintes
documentos:

Codigo de Etica do Grupo Telefonica,
que faz referéncia expressa ao respeito
aos direitos humanos em relacao a
empregados e fornecedores;

Codigo de Ftica firmado entre a
Telefonica e a Unido Internacional

dos Sindicatos (UNI) em 2001 e
renovado anualmente. A aplicacao

do Codigo € valida para todo o Grupo
Telefonica. O documento, inspirado

nos principios do Global Compact e

nos Convénios Fundamentais da OIT,
inclui o reconhecimento de ambas as
partes dos direitos fundamentais na
comunidade e no local de trabalho, entre
0s quais se destacam a livre escolha de
emprego, a auséncia de discriminacao
no emprego, a erradicacao do trabalho
infantil, a liberdade sindical e o direito de
negociacao coletiva, salarios minimos,
duracao da jornada de trabalho, meio
ambiente, e salide e seguranca laboral;

Global Compact, das Nagoes Unidas: a
Telefonica subscreveu essa declaracao
em marco de 2002 e informa
periodicamente sobre o progresso de
implantacao de seus 10 principios.

Mecanismos de supervisao

ATelefbnica supervisiona, verifica e controla
o cumprimento dos direitos humanos em
todas as suas atividades. A area de relacdes
trabalhistas realiza analise e visitas prévias
por ocasiao de contratacdo de fornecedores
e também realiza fiscalizacoes periddicas
nestas empresas contratadas das empresas
do Grupo.

Além da analise de documentos (como
recolhimento de Fundo de Garantia por

Tempo de Servico — FGTS e Previdéncia
Social), sdo verificados os locais de trabalho e
as condicoes de saude e seguranca. Em 2005,
foram realizadas mais de mil avaliacoes.

Liberdade de
associacao e
negociacao coletiva

ATelefénica considera o didlogo social e a
negociacao coletiva elementos essenciais
para gestao das relacoes trabalhistas.

O Grupo Telefénica mantém contato
permanente com os sindicatos que
representam seus funcionarios para inserir
nas negociacoes coletivas as mudancas
ocorridas nas empresas, que atuam em um
setor altamente dinamico da economia.

Os empregados do Grupo Telef6nica tém
total liberdade de associacao, como se pode
verificar nos mais de 21 mil empregados com
filiacdo sindical no Brasil. Em dezembro de
2005, a Atento possufa 19.253 empregados
filiados a sindicatos, a Telefénica SP tinha
2.402,a TGestiona, 118, e a Telefonica
Empresas, 51.

As principais negociagoes sindicais ocorridas
em 2005 foram:

Janeiro: renovacdo com o Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunicacdes

- Sintetel do acordo da Comissao de
Conciliacao Prévia, que tem por objetivo
encerrar conflitos com trabalhadores em
instancias administrativas;

Abril: as empresas contratadas de rede
externa e interna negociaram um acordo
coletivo;

Setembro: negociacao com o Sintetel
para exclusao da Assist do acordo
coletivo da Telefénica SP, e negociacao de
um novo contrato valido até maio/2006;

Setembro: negociacao do Acordo
Coletivo de Trabalho 2005/2006 pela
Telefonica SP e pela Telefénica Empresas
com o Sintetel e o Sindicato dos
Engenheiros.



Empregados

Conciliacao entre
vida profissional e
pessoal

O numero de horas trabalhadas pelos
empregados esta regulado pelos acordos
coletivos firmados entre as empresas

do Grupo Telefonica e os sindicatos que
representam seus empregados.

Aflexibilidade de jornada de trabalho —com
possibilidade de trabalhar 4, 5 ou 6 horas
didrias — € um dos principais diferenciais da
Atento no mercado. Além disso, pelo fato de
a empresa operar 24 horas por dia, sete dias
por semana, no atendimento, em muitos
casos de servicos essenciais, algumas datas
exigem atencao especial. Em dias como
Natal e Ano Novo, sao oferecidas ceias aos
funcionarios de plantao nas operacoes.

ATelefonica SP implantou em 2002 o Banco
de Horas, que tem como objetivo gerenciar
a quantidade de horas extras ordinarias
realizadas, possibilitando o descanso em
dias programados. A empresa entende que
essa é uma forma de melhorar a qualidade
de vida dos empregados. Por esse sistema,
os empregados podem compensar as horas
trabalhadas com dias de folgas, atrasos,
saidas antecipadas e complementacdo de
férias. Além de colaborar no gerenciamento
das horas extras, o Banco de Horas possibilita
0 acompanhamento da carga horaria dos
empregados para melhor distribuicdo de
horas trabalhadas entre os membros da
equipe. ATelefénica SP também adotou

a flexibilizacdo do horario nas atividades
administrativas, possibilitando a prorrogacao
do horario em até duas horas em relacao
ao horario original. Essa flexibilizacdo nao
faz parte do Banco de Horas e atualmente
beneficia cerca de trés mil pessoas em
cargos de nivel universitario.

Trabalho em mobilidade

Para o Grupo Telefonica, o trabalho em
mobilidade esta alinhado com sua estratégia
de transformacao tecnolégica, cultural

e organizacional. O Grupo pretende que
fatores como confianca, responsabilidade,
compromisso e inovacao, aliados a uma

CASO PRATICO

gestao eficiente do tempo de trabalho e a
uma maior autonomia na organizacao da
atividade, sejam determinantes nessa nova
forma de trabalhar.

Com a implantacao dessa nova forma

de trabalho, o Grupo Telefonica pretende
incrementar a satisfacao dos empregados,
ajuda-los a encontrar um equilibrio entre
vida profissional e pessoal e,ao0 mesmo
tempo, melhorar a produtividade.

Ao final de 2005,126 empregados da
Telefonica SP trabalhavam em mobilidade,
sendo que alguns trabalhavam em casa uma
vez por semana e outros, utilizando escritério
movel (podendo trabalhar em diversos
prédios da empresa, sem necessidade de
comparecer a seu local formal de trabalho).

Erradicacao do
trabalho infantil

O Grupo Telefénica mantém uma politica de
repudio total ao trabalho infantil em todos
0s paises em que esta presente.

No Brasil,empresas do Grupo tém clausula
em seus contratos com fornecedores
proibindo utilizacao de trabalho infantil e
exigindo que estes estendam essa proibicao
em suas proprias relacdes comerciais.

Essa situacao também é verificada nas
analises de documentos e fiscalizacoes
realizadas pela area de relacoes trabalhistas
nas empresas contratadas, ja mencionadas
no item Direitos Humanos.
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Mulheres no quadro

(em %)

Atento

Telefénica SP
Telefénica Empresas
TGestiona

Terra

TPI

67,60
34,02
27,88
42,21
40,08
44.47

lgualdade de
oportunidades

Aigualdade de oportunidades é um

dos valores transversais que pautam a
relacao do Grupo Telefoénica com seus
stakeholders. Dessa forma, o Codigo de Etica
do Grupo Telefénica, acordos feitos com
representantes dos empregados, o Manual
do Sistema Avancado de Compras e outros
documentos, fazem referéncia expressa a
igualdade de oportunidades.

Em relacao especificamente aos
empregados, o Grupo Telefonica entende
que politicas especificas para qualquer tipo
de minoria € uma forma de discriminacao.
A capacidade profissional € o Unico fator
que determina as contratacoes e promogoes
e a empresa nao faz distincao na hora de
preencher seus quadros.

lgualdade por género

Ao final de 2005, 58,4% do quadro do Grupo
Telefonica estava composto por mulheres,
considerando Atento, Telefonica SP, Telefonica
Empresas, TGestiona, Terra e TPI. O destaque
¢ a Atento, que possui 67,60% de mulheres
no seu quadro de empregados.

Ao final de 2005, as mesmas empresas do
Grupo possuiam 383 mulheres ocupando
cargos executivos.

Um fator importante para demonstrar a
igualdade no tratamento dispensado a
homens e mulheres é que os beneficios
extensiveis a dependentes incluem também
maridos ou companheiros.

lgualdade a portadores de
deficiéncia

O Grupo Telefonica busca a integracao
sociolaboral das pessoas portadoras de
deficiéncias. Ao final de 2005, havia 321
trabalhadores portadores de deficiéncias nas
empresas do Grupo.

Com a mudanca na legislacao trabalhista
brasileira que alterou os requisitos para
considerar um profissional portador de
deficiéncia, houve uma queda no nimero de
empregados que podem ser considerados
nessas condicoes de 2004 para 2005. Na
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Atento, o niUmero passou de 137 para 101 e na
Telefonica SP.de 363 para 188.

Em 200¢, a Telefonica SP realizou um
mapeamento interno para avaliar areas

que podem receber com mais facilidade
portadores de deficiéncia e também
estabeleceu parcerias com entidades de
apoio. Com essas acoes, no primero semestre
de 2005, a empresa voltou a cumprir a

meta de 5% de portadores de deficiéncia no
quadro de empregados.

Empregados das empresas do Grupo
Telefénica podem colaborar com a SEMEAR
—Associacao para Integracao e Apoio aos
Portadores de Deficiéncia, tendo o valor

da colaboracao abatido diretamente de

seu pagamento. A entidade foi criada em
1989 por empregados da entao estatal
Telesp e tem por missao promover a vida

da pessoa portadora de deficiéncia e seu
desenvolvimento, respeitando-a, valorizando
seu potencial e integrando-a na sociedade; e
também desenvolver acdes de prevencao a
deficiéncia.

Seguranca e saude

Conforme estabelecido na legislacao
trabalhista, as empresas do Grupo Telefonica
possuem Comissoes Internas de Prevencao
a Acidentes (CIPA). Essas comissoes

sao constituidas por representantes da
companhia e dos empregados e tém por
objetivos, entre outros, cuidar da prevencao
de acidentes e doencas do trabalho na sua
area de atuacao, bem como auxiliar na
fiscalizacao do cumprimento das normas
de seguranca em sua area. No ano de 2005,
a Telefonica SP registrou 79 acidentes de
trabalho e a Atento, 303.

Adicionalmente ao estabelecido na
legislacdo, as empresas desenvolvem
atividades para melhorar a qualidade de vida
dos empregados no ambiente de trabalho.

ATelefbnica SP divulga a todos os seus
empregados na intranet informacdes sobre
saude e seguranca. As informacoes da secao
“Bem Viver” s3o elaboradas por profissionais
de medicina e os funcionarios podem sugerir
temas que gostariam de ver publicados.
Entre os temas tratados durante o ano de
2005, estiveram a prevencao a AIDS, riscos
do tabagismo, prevencao a acidentes de

Mulheres em cargos executivos

Atento 169
Telefonica SP 158
Telefénica Empresas 22
TGestiona 6
Terra 17
TPI 1
Total 383

trabalho e combate as drogas.

O Terra oferece Ginastica Laboral e
Massagem individual aos funcionarios nas
dependéncias da empresa. O Terra conta
com uma sala preparada para a massagem,
utilizando conceitos de aromaterapia e
cromoterapia para proporcionar momentos
de relaxamento ao funcionario. Todos os
funcionarios tém direito a massagem
agendada previamente, de acordo com uma
escala predefinida.

Na Atento, projetos de saude e bem-estar
sao langados mensalmente pelo Servico
Especializado em Seguranca e Medicina
do Trabalho (SESMT) por meio de grandes
campanhas de comunicacao. A area
desenvolve programas voltados a saude e
a seguranca do trabalhador da Atento, com
campanhas de conscientizacao e projetos
que garantem ao trabalhador um bom
ambiente de trabalho em termos de infra-
estrutura. Entre os temas abordados, estao
a prevencao a AIDS, com distribuicdo de
cartilhas e preservativos aos funcionarios;
saude da mulher; satde da voz e combate
ao estresse.

Portadores de deficiéncia

Atento 101
Telefénica SP 188
Telefénica Empresas 21
TGestiona 6
Terra 1
TPI 4
Total 321



Programa de
Voluntariado

O Grupo Telefénica do Brasil, por meio de
sua Fundacao, langou, em agosto de 2005,
o0 “Voluntarios Telefénica”. O programa foi
dividido em trés vertentes: o Concurso
Anual de Projetos, de apoio a propostas
de fortalecimento das organizagoes
onde ja trabalham os voluntarios da
empresa; a Capacitagao, por meio de
oficinas que abordam desde temas como
Responsabilidade Social Corporativa e
Terceiro Setor até elaboracao de projetos;
e a Campanha Incentivo Crianca de
arrecadacao de recursos para os Fundos
Municipais dos Direitos da Crianca e do
Adolescente (que ja desde 2005 foi aberta
a todos os funcionarios da Telefénica Sao
Paulo), assim como outras campanhas
desenvolvidas por funcionarios.

Em julho de 2006, 0 programa foi expandido
com as trés vertentes ja desenvolvidas,
além de uma nova, a de “Grandes Acoes
Mobilizadoras”, que incluiu o “Dia dos
Voluntarios Telefonica”. Na ocasiao, os
funcionarios que aderiram a atividade
doaram seu dia de trabalho a uma
organizacio social do Jardim Angela, bairro
na periferia de Sao Paulo, desenvolvendo
atividades de infra-estrutura (como pintura,
consertos, e pequenas reformas); atividades
recreativas para criangas e adolescentes
atendidos na regiao pelos varios nucleos
dessa ONG; atividades educativas, como
palestras para os adultos da comunidade; e
acoes de doacao de materiais e

recursos financeiros.

Tanto em 2005 quanto em 2006, foram
criados Comités de Voluntarios, com a
participacao de cerca de 30 funcionarios de
areas diversas da empresa. A fungdo desses
comités ¢ auxiliar a operacionalizagao

das acoes do Programa; informar aos
funcionarios e executivos de suas respectivas
areas as principais atividades do Programa e
decisdes do Comité; apoiar na sensibilizacao
e incentivar a participacao de outros
funcionarios nas acdes do Programa; e ser

o porta-voz dos funcionarios na sua area,
repassando as novas idéias e sugestoes para
a melhoria na implantagao do Programa.

Dados de destaque em 2005

Empregados
Solidarios

voluntarios
Telefonica

Funcionarios envolvidos na Campanha Incentivo Crianca: 285

Propostas de funcionarios-voluntarios no Concurso Anual de Projetos: 12,

dos quais 6 foram apoiados

Funcionarios que participaram das oficinas de capacitacao: 64

Total de funcionarios envolvidos no programa:

380
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Sociedade

CASO PRATICO

Alianca Brasil-Espanha

Por iniciativa do Grupo Telefonica, foi criada
em 2005 a Alianca Brasil-Espanha, um
férum bilateral que tem a participacao

de mais de 30 empresarios, executivos,
especialistas em Relacoes Internacionais,
académicos e intelectuais dos dois paises.
O objetivo do Programa consiste na
preparacao de um relatorio com propostas
de acdes com base no potencial existente
nas relacoes hispano-brasileiras.

O grupo debatedor trabalha para oferecer
sugestoes de agdes comuns e trocas

de experiéncias nas areas de salde,
educacao, meio-ambiente, combate a fome,
programas de microcrédito, promogao de
exportacdes e do turismo. Além disso, os
participantes devem sugerir medidas para
ampliar os investimentos espanhdis no
Brasil, que tiveram a sua primeira “onda”
nos anos 9o, com aplicagdes vultosas

nas areas de telecomunicacoes, energia,
sistema financeiro e mercado editorial.

Nos Ultimos anos, as relacées entre o
Brasil e a Espanha entraram em uma
nova fase, adquirindo dimensao e
intensidade maiores. Essa evolucao
decorre principalmente da existéncia de
interesses comuns na arena das relacoes
internacionais e da conflanca mutua
que existe entre os dois paises, como
bem refletem o nivel de investimentos
das empresas espanholas no Brasil e um
potencial imenso para o comércio bilateral.

O Grupo Telefénica deseja contribuir para
a expansao dos vinculos entre os dois
paises. Nos ultimos 15 anos, as empresas
espanholas investiram aproximadamente
USS 30 bilhoes no Brasil. Assim, os
investimentos estrangeiros oriundos da
Espanha no Brasil somente sao superados
em volume pelos investimentos com
origem nos Estados Unidos.
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Compromisso com
O pais

O compromisso do Grupo Telefonica

com o Brasil tem sido colocado em

pratica de diversas formas: com altos

niveis de investimento no pais e com o
desenvolvimento de projetos para colaborar
com a inclusao digital e social das camadas
sociais menos favorecidas, oferecendo
servicos especificos para a populacao de
baixa renda e implantando o servico de
telefonia em areas remotas.

A Fundacao Telefonica, braco do Grupo
criado para coordenar a acao social do
conglomerado, desenvolve projetos focados
em educacao, desenvolvimento e

inclusdo sociais.

O Grupo Telefénica esta entre os maiores
investidores estrangeiros no pais, tendo
aplicado mais de US$ 19 bilhdes em uma
década apenas na aquisicao de empresas
de telefonia fixa e mével. Outros RS 26
bilhdes foram investidos na modernizacao
e expansao das redes dessas empresas
celulares e fixas. Em 2005, 0 Grupo

investiu RS 2,950 bilhdes em tecnologia e
desenvolvimento de produtos e servicos,
sendo R$ 1,7 bilhdao em sua operacao de
telefonia fixa e o restante em telefonica
celular, correspondente a metade do
investimento a ser feito pela VIVO, empresa
na qual a Telefonica é parceira da Portugal
Telecom, com igualdade de condicoes na
participacao no capital da sociedade. Em
2006, 0 Grupo devera manter, no minimo, os
mesmos niveis de investimento, reforcando
Seu compromisso com o pafs.

Inclusao digital

O conceito de exclusao digital é utilizado
para definir a falta de acesso a novas
tecnologias. Os principais fatores que
causam esse problema sao a inexisténcia de
infra-estrutura e a auséncia de capacitacao
para utilizar as novas tecnologias.

ATelefénica, em sua condicao de operador
de referéncia nos mercados e atendendo

0s compromissos de proximidade e
confianca, ndo apenas cumpre as exigéncias
regulatdrias relacionadas a universalizagao
do acesso aos servicos, mas também
empreende diversas iniciativas para
promover a inclusdo digital nas areas em
que atua.

Servico Universal

ATelefénica Sao Paulo foi a primeira
operadora de telefonia fixa do pais a
anunciar o cumprimento das metas da
segunda fase do Plano Geral de Metas de
Universalizacao (PGMU), cujo atendimento
era previsto para até 31 de dezembro de 200s5.
A primeira fase da Universalizacao encerrou-
se oficialmente em dezembro de 2003 e

a empresa também havia sido a primeira
operadora a cumprir as metas em setembro
de 2001, mais de dois anos antes do previsto.

Entre as metas cumpridas em 2005

pela operadora estao o atendimento

as solicitacoes de instalacao de linhas
telefénicas em até sete dias (antes, o prazo
era de duas semanas), o atendimento das
localidades com mais de 300 habitantes com
acesso individual (linhas fixas residenciais
ou comerciais, que antes beneficiavam os
locais com pelo menos 600 habitantes) e
das localidades com mais de 100 habitantes
com acesso coletivo (telefones publicos, que
na primeira fase do PGMU deveriam existir
onde havia 300 moradores).



Inclusao Geografica

Com as novas metas, a Telefonica passou a
atender1.834 localidades com linhas fixas e
telefones publicos e outras 463 apenas com
telefones publicos. Desde 1998, quando o
Grupo Telefénica assumiu a estatal Telesp,
o nuimero de localidades atendidas ja foi
ampliado em 150%.

Para cumprir segunda etapa do PGMU, a
Telefonica Sao Paulo realizou um amplo
trabalho, que se estendeu por trés anos

e envolveu mais de 1.200 técnicos da
companhia. Desde a privatizacao,a empresa
aplicou mais de R$ 17 bilhdes na duplicacao e
modernizacao da planta de telefonia fixa do
Estado. Essa segunda fase de universalizacao
apresentou uma grande complexidade na
identificacao das pequenas localidades e,
em muitos casos, exigiu enorme esforco
técnico para seu atendimento. Para garantir
que todas as localidades com mais de 300
habitantes passassem a ser atendidas com
acessos individuais e que os locais com

mais de 100 habitantes comecassem a
contar com telefones publicos,a empresa
fez a atualizacao populacional de todos os
aglomerados populacionais em sua area de
CoNcessao.

Em um primeiro momento, a empresa
considerou o censo populacional do IBGE

de 2000 e suas atualizagdes publicadas
anualmente. Em seguida, a empresa
comparou os dados com informacoes
fornecidas por Prefeituras e Camaras
Municipais. Com base nos dados colhidos,
foram utilizadas fotografias por satélite,
georreferenciadas e de alta resolucao (smxsm
por pixel), e aplicado um software que

permite identificar nas imagens as “manchas”

que podem representar aglomeragoes de
populacao. Partindo dessas informacdes, a
Telefonica enviou equipes técnicas a campo
para verificacao dos dados. Técnicos da
operadora chegaram a percorrer mais de

193 mil quilémetros em trés meses nesse
trabalho. ATelefénica também utilizou
tecnologia de satélite para dotar de telefones
publicos cerca de 100 localidades isoladas.
Ao final de todo o processo, a Telefonica
contratou uma auditoria independente, que
verificou o cumprimento das metas previstas
no PGMU.

Fundo de Universalizacao

Conforme previsto na regulamentacao
brasileira, 1% do faturamento das empresas
de telecomunicagoes (excluidos os impostos)
¢ destinado ao Fundo de Universalizacao dos
Servicos de Telecomunicacoes. Em 2005, a
Telefonica Sao Paulo/Telesp destinou RS 103,7
milhoes a esse fundo.

Banda Larga

Os esforcos da Telefonica para impulsionar

o desenvolvimento da banda larga podem

ser notados pela digitalizagdo da rede de
telefonia fixa da operadora em Sao Paulo,

que em 2005 atingiu 100%. Por ocasido da
privatizacao da Telesp, em julho de 1998, 0
indice de digitalizacao era de 60,5%. Ao final
de 2005, 0 servico Speedy ja possuia cobertura
em 97% da area de concessao da Telefénica SP
(Estado de Sao Paulo).

Inclusao econdmica

ATelefonica foi pioneira no mercado
brasileiro em lancar as chamadas Linhas
Econdmicas, que possuem assinatura

basica mais barata e necessitam de cartao
pré-pago para a realizacao de chamadas de
longa distancia e para celulares, facilitando
o controle de gastos. Essas linhas foram
lancadas no segundo semestre de 2004.

Em marco de 200g, foi lancada a Linha da
Economia Familia, que, como funcionalidade
adicional as linhas econdmicas anteriores,
possibilita que cada pessoa da familia utilize
seu proprio cartao pré-pago nas ligacoes
para celulares ou de longa distancia.

Até o final de 2005, em menos de nove meses
de comercializacao, a Linha da Economia
Familia superou 1 milhdo de clientes—no
total, as Linhas Econdmicas contam com
mais de 2 milhdes de usuarios, sendo que
90% delas foram instaladas em domicilios
das classes C,D e E. Além disso, 83% das
aquisicoes da Linha da Economia Familia
foram feitas por pessoas que nao tinham
acesso ao servico telefénico fixo.

A telefonia publica € uma opcao adicional
para facilitar a comunicacao de todos os
cidadaos, tendo importancia especial para a
populacao de menor renda. Ao final de 2005,
a Telefénica SP possuia 330 mil telefones
publicos no Estado de Sao Paulo.

Evolucdo das localidades atendidas

Acesso a portadores
de deficiéncia

ATelefonica SP também oferece telefones
publicos adaptados a portadores de
deficiéncias. Conforme previsto na
regulamentacao, 2% dos aparelhos sao
rebaixados, adaptados para pessoas que
utilizam cadeiras de rodas. Para auxiliar
os deficientes visuais, todos os aparelhos
possuem um ponto em relevo (referéncia
universal de identificacao perceptiva de
seqUéncia numérica).

A operadora também tem ampliado
gradativamente a planta de telefones
publicos adaptados para deficientes
auditivos. Ao final de 2005, mais de 200 mil
aparelhos possuiam tecla para ampliacao
de volume e a empresa contava com 870
telefones para surdos (adaptados com
teclado).

O atendimento aos deficientes auditivos é
feito pelo Servico de Intermediacado Surdo-
Ouvinte (SISO), que realiza mensalmente a
intermediacao de 10 mil ligacdes em média.
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Acao Social

Numero total de programas e projetos realizados Fundac3o Telefdnica

em 2005 pela Fundacao Telefonica, por linhas de atividade
Em 2005, a Fundacao Telefénica destinou

RS 8,1 milhdes ao desenvolvimento de 9

Linha de Atividade Ne de Programas Ne de Projetos programas e de 64 projetos, alguns de
Educacio 3 6 iniciativa propria, executados por entidades
Desenvolvimento Social 3 18 sem fins lucrativos e de reconhecida
Voluntariado Telefénica 1 14 competéncia, e outros desenvolvidos por
Arte, Cultura e Patriménio Histérico 1 5 Organizacoes e Nao-Governamentais
Coopercao e Patrocinio de Associacdes e Fundacoes 1 21 que se enquadram em suas diretrizes
TOTAL 9 64 de desenvolvimento social. A missao

da Fundacao Telefénica é contribuir
para a melhoria da qualidade de vida
dos segmentos menos favorecidos da
. . . . sociedade através de projetos de educacao,
Numero total de entidades beneficiadas/participantes em desenvolvimento e inclusao sociais

2005 nos programas e projetos da Fundacao Telefénica, por que buscam proporcionar igualdade de
linha de atividade oportunidades, preferencialmente por
meio da aplicacdo das tecnologias de

(Entidades educativas — centros escolares, universidades, etc. — de acao social e cultural que telecomunicagao e informagao. O publico-

tiveram relacao direta durante o ano de 2005 em qualquer uma das atividades oferecidas alvo é formado, prioritariamente, por

pelos programas e projetos da Fundacao Telefonica) criangas e jovens. Desde a sua criacao, em
1999, até o final de 2005, 0 investimento

Linha de Atividade Ne° de Entidades % Sobre Total realizado pela Fundacao Telefonica foi de R$

40 milhdes, e a previsao para 2006 era de

Educacao 2774 84,4% =

Desenvolvimento social 448 13,6% cerca de R 7 milnoes.

Voluntariado Telefonica 3 0,4% A partir do tltimo bimestre de 2005, a
Arte, Cultura e Patrimoénio Histérico 29 0,9% Fundacio Telefénica comecou a desenhar
Cooperacao e Patrocinio de Associacoes e Fundacdes 21 0,6% no Brasil as mudancas estratégicas que
TOTAL 3284 100 comecou a promover a partir de 2006,

seguindo as diretrizes globais da entidade. O
objetivo maior, a partir de agora, € que todas
as Fundacoes Telefonica (Argentina, Brasil,
Chile, Espanha, México, Peru e Venezuela)

Numero total de beneficiados/participantes dos programas . - .
centralizem suas atividades cada vez mais

e projetos da Fundacao Telefénica em 2005, por linha de no apoio 4 educacio — tanto formal quanto

atividade complementar —, a integracao social de

(Pessoas que tenham tido relacdo direta durante o ano de 2005 em qualquer atividade criancas e adolescentgs e a gestao (jo

oferecida via programas e projetos, como usuarios dos portais, participantes de projetos programa de voluntanqu corp‘ora‘uvo. A

culturais, beneficiarios de projetos de desenvolvimento social de adolescentes etc.) seguir, conhega a descricao mais detalhada
dos principais projetos desenvolvidos pela

Linha de Atividade Ne° de Pessoas % Sobre Total Fundacao.

Educacao 1.469.039 82%

Desenvolvimento Social 290.281 16%

Voluntariado Telefonica 337 0,02%

Arte, Cultura e Patriménio Histérico 27.885 1,5%

Cooperacao e Patrocinio de Associacoes e Fundacoes 2.000 0%

TOTAL 1.789.542 100
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EducaRede - principais indicadores

Pageviews / més

Visitantes Gnicos — média mensal

EducaRede

Programa que comecou a ser desenvolvido
pela Fundacao Telefonica em 2001 para ser
lancado em marco de 2002, 0 EducaRede,
idealizado como uma ferramenta de
promocao da melhoria da qualidade

da aprendizagem na rede publica de

ensino, é um portal de educacao (www.
educarede.org.br) voltado prioritariamente a
professores e alunos dos niveis fundamental
e médio. E composto por conteudos de apoio
ao processo de ensino e aprendizagem na
escola, promocao e apoio ao uso pedagogico
da internet, ferramentas e metodologias

de interacao, expressao e participacao de
professores e alunos, acoes presenciais e
publicacdes que promovem a capacitacao
no uso desse meio. O investimento ja
realizado no programa, entre 2001 € 2005,
foi de RS 7,7 milhdes.

Em 2005, uma das acdes mais importantes
do EducaRede foi a parceria com a Secretaria
da Educacao do Estado de Sdo Paulo para

o desenvolvimento de um programa de
capacitagao no uso pedagogico da internet,
o que atingiu, diretamente, 1.238 professores
e1.992 alunos-monitores de 664 escolas da
rede publica paulista.

O objetivo do projeto era apresentar

a educadores e alunos os potenciais
educativos dos recursos tecnolégicos
oferecidos pela internet, tais como pesquisa,
comunicacao e producao de novos
conteudos. Os trabalhos pedagogicos se
basearam no tema da pluralidade cultural,
e o conteudo, que foi publicado no portal,
consistia na producao de um trabalho sobre
o que havia de melhor em cada cidade,
relacionado a turismo, industria, agricultura,
pecuaria, histdria, cultura e tradicao, entre
tantos outros temas.

No final do ano, os trabalhos realizados por
cerca de 400 escolas do interior do Estado
puderam ser conferidos em exposicao virtual
interativa apresentada no Sesc Pompéia.

A grande aceitacao do projeto deu origem
a uma nova parceria, desenvolvida ao longo
de 2006. Dessa vez, o tema escolhido pela
Fundacao Telefonica e pela Secretaria foi “As

Coisas Boas Para a Minha Terra”, e o projeto
envolveu cerca de 500 escolas. A proposta,
nesse caso, era incentivar o protagonismo
juvenil para o exercicio da cidadania, sob

o mote “Como eu, aluno, juntamente com
colegas, professores e comunidade, posso
aplicar meus conhecimentos a realidade
local e exercitar a participacao social nas
areas de cidadania, cultura, meio ambiente
e saude?”.

Ao final das atividades, os integrantes
foram convidados a produzir livros virtuais
por meio de uma ferramenta interativa

do EducaRede, sintetizando o que foi
desenvolvido durante todo o ano.

Além destes, vale destacar também o projeto
“Histdria do Ceara em Rede”, organizado

em parceria com a Secretaria da Educacao
do Estado do Ceara. £ outro exemplo de
projeto capaz de colocar professores e
alunos interagindo diretamente por meio
do uso de recursos de informatica e de
Internet. Cerca de 400 professores foram
capacitados para serem mediadores de
Oficinas de Criacao Literaria, realizadas
inteiramente no portal EducaRede, e das
quais mais de 2.000 alunos de 230 escolas
localizadas em 50 municipios, participaram
produzindo textos sobre a regido em que
vivem. Como resultado dos trabalhos, as
escolas publicaram livros virtuais, de autoria
de seus alunos e professores, que ficaram
disponiveis no portal.

No final de 2005, o EducaRede foi um dos
trés programas de fundacdes empresariais
brasileiras, voltados para a educacao,
destacados pelo Conselho de Empresarios da
Ameérica Latina (CEAL) e pelo Instituto Latino-
Americano de Comunicacao Educativa

(ILCE), ligado a Unesco. Os trés programas
foram selecionados para compor um banco
de praticas e integrar a publicacao “Boas
Praticas de Educacao na América Latina”.

No decorrer de 2006, 0 EducaRede se
converteu na marca que engloba todos

os programas educativos da Fundacao
Telefonica, tanto no Brasil quanto nos
demais paises onde a entidade esta presente.

Perfil de cadastro (2005)

CASO PRATICO
“Causos do ECA”

Em 2005, a Fundacao Telefénica lancou

o0 concurso “Causos do ECA” por meio do
seu portal RISolidaria e em parceria com
a ANDI (Agéncia de Noticias dos Direitos
da Infancia). O objetivo do concurso era
premiar e disseminar historias veridicas
de pessoas que tenham transformado
vidas ou tenham tido suas proprias vidas
transformadas a partir da aplicacdo das
diretrizes do Estatuto da Crianca e do
Adolescente, que completava, na ocasiao,
15 anos.

O concurso alcancou bons resultados:
foram enviadas 127 histérias, das quais
59% de autoria feminina; a regido Sudeste
foi a mais presente, seguida do Nordeste
e do Sul, com, respectivamente, 54% de
participacao, 22% e 9%. Pouco menos de
25% das historias sao depoimentos dos
autores sobre suas proprias historias de
vida e de como o Estatuto da Crianca e
do Adolescente foi um instrumento de
transformacao.

No evento de premiacao, realizado em 14
de julho, estiveram presentes os finalistas
e os merecedores de mencao honrosa,
escolhidos por um juri especializado

em questoes sociais, advindos de varios
Estados do pais. Na ocasiao, foi também
lancada a publicacao “Causos do ECA:
Tramas da Vida — O Estatuto da Crianca

e do Adolescente no Cotidiano”, com as
melhores histérias do concurso.
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RISolidaria

O Portal RISolidéria (www.risolidaria.org.
br), lancado em novembro de 2003, tem por
missao contribuir para o fortalecimento

das redes locais de atendimento a crianca

e ao adolescente. O portal visa promover

e instrumentalizar os diversos atores da
politica de protecao integral a crianca

e ao adolescente com o objetivo de
aprimorar suas atuacoes. Para cumprir

essa tarefa, o RISolidaria procura ampliar a
compreensao do Estatuto da Crianca e do
Adolescente (ECA) e das demais normas
existentes, proporcionando uma abordagem
pratica e objetiva. Buscamos promover

o aperfeicoamento, a qualificacdoe a
disseminacao de praticas de atendimento e
oferecer orientacdes sobre desenvolvimento
e ferramentas de gestao organizacional. A
troca de experiéncias entre as organizagoes
e o estimulo para criagao de redes virtuais
de integracao que colaboram para
fortalecimento, discussao e producao de
conhecimento e de trabalho em conjunto sao
as principais estratégias do portal.

Uma acao de destaque foi a realizacao

da Gincana RISolidaria, em novembro, no
Jardim Angela, periferia da zona sul da
cidade de Sdo Paulo, que envolveu cerca de
150 adolescentes. Essa gincana teve como
principal objetivo concretizar os contetdos do
ECA para os adolescentes. Para atingir esses
objetivos, as atividades da gincana requeriam
uma rapida capacitacao dos adolescentes,
por meio de pesquisas junto a outros
moradores da comunidade sobre a aplicacao
dessa lei. Essa capacitacao foi feita utilizando
a “Cidade dos Direitos”, animacao que faz
parte do RISolidaria e utiliza os conceitos

do ECA na criacao de seus personagens,

ruas e avenidas. Ao final da atividade, os
adolescentes do Jardim Angela fizeram uma
representacao da real situacao por meio de
esquetes de teatro, musica, grafite ou danca.
Em 2005, a Fundacao Telefonica estabeleceu,
por meio desse programa, uma parceria com
0 CONANDA (Conselho Nacional dos Direitos
da Crianca e do Adolescente) e com a Rede
Social de Sao Paulo, projeto da Secretaria
Estadual de Assisténcia e Desenvolvimento
Social do Estado de Sao Paulo, que tem como
objetivo capacitar os membros dos Conselhos
Municipais dos Direitos da Crianca e do
Adolescente e dos Conselhos Tutelares.
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RISolidaria

. Numero total de acessos (visitantes) em 2005:249.447

. Numero total de usuarios registrados: 3.299

. Numero total de paginas vistas em 2005: 2.101.311

. Duracao média das visitas (nUmero médio de paginas vistas): 7,41

O principal projeto da Rede Social € o Projeto
Envolver, que tem como objetivo aperfeicoar
o sistema de atendimento a infanciae a
juventude, aprimorando o trabalho dos
Conselhos Tutelares e de Direitos, das Varas
da Infancia e Juventude, no Ministério Publico,
das organizagdes governamentais e nao
governamentais. Em 200s, ele aconteceu

em formato piloto, abrangendo alguns
municipios do Estado de S3o Paulo; em 2006
o projeto entrara na sua fase de expansao,
cobrindo mais de 9o% do Estado. As principais
atividades desse projeto sao acoes de
diagnostico local, capacitacao e elaboracao de
planos de acao para combater os problemas
locais. O portal RISolidaria, reconhecido

como uma referéncia quando o assunto é o
ECA, ministrou sete Oficinas de Capacitacao,
atingido mais de 200 profissionais, além de
subsidios para trabalhos virtuais.

Pro-Direitos

Os investimentos do Programa Pro-Direitos
concentram-se no apoio a implementacao de
redes de protecdo a crianca e ao adolescente,
com utilizacdo de rede eletronica entre as
entidades de atendimento ao publico-alvo. As
redes promovem o trabalho integrado entre
as organizagoes atuantes na area da infancia
e adolescéncia, articuladas pelo Conselho

de Direitos, através do compartilhamento

de informacoes sobre servicos e dados.Essa
forma de trabalho contribui para a eficiéncia
do atendimento e representa importante
aplicagao social das novas tecnologias. Em
200f foi realizado um novo concurso de
projetos para serem apoiados pelo Pro-
Direitos em 2006. Foram enviados a Fundacao
Telefonica 56 projetos e, com o apoio da
Fundacao Abring pelos Direitos da Crianca e do
Adolescente e da ABDL (Associacao Brasileira
para o Desenvolvimento de Liderancas), foram
selecionados, seguindo critérios técnicos, oito
projetos para serem beneficiados durante o
ano de 2006. A convocacao foi dirigida aos 200
maiores municipios do Estado de Sao Paulo
(90% da populacao estadual).

Medida Legal

O Programa Medida Legal apoia projetos
desenvolvidos por organizacoes da sociedade
civil e organizacdes do poder executivo
municipal que atendem adolescentes que

estejam cumprindo medidas sécio-educativas
de liberdade assistida e prestacao de servigos
a comunidade. Seus principais objetivos sdo:
contribuir para a integracao social, garantia
dos direitos e melhoria da qualidade de

vida de jovens em situacao de risco pessoal

e social; contribuir para a reducao da
desigualdade social, a prevencao a violéncia
na sociedade e a reducdo dos indices de
reincidéncia de atos infracionais; fortalecer

a atuacdo dos Conselhos de Direitos da
Crianca e do Adolescente no desempenho de
suas atribuicdes; contribuir para a inclusao
digital dos jovens em situacao de risco e, por
extensao, estimular a reinsercao dos jovens
na escola.

Aliberdade assistida e a prestacao de
servicos a comunidade sao medidas judiciais
alternativas a privacao de liberdade, e a
eficacia dos projetos desenvolvidos é atestada
pelos baixos indices de reincidéncia de atos
infracionais entre os jovens beneficiarios

das acoes socio-educativas. Nos projetos

sao desenvolvidas atividades pedagogicas,
culturais, profissionalizantes, de inclusao
digital e de apoio a familia. A estratégia

da Fundacao Telefonica tem contribuido,
nesses seis anos de existéncia do programa,
para fomentar e aprimorar iniciativas em
desenvolvimento no dmbito dos municipios,
ao mesmo tempo em que contribui para a
correta compreensao a respeito dos direitos
dos jovens envolvidos com delitos.

Para o sucesso desse programa, &
fundamental a participacdo dos Conselhos
Municipais de Direitos da Crianca e do
Adolescente, como formulador de politicas
e programas locais; de organizacoes da
sociedade civil; de 6rgaos do poder publico
e de empresas locais, caracterizando um
trabalho integrado. Os projetos do Medida
Legal s3o captados e selecionados a partir
de concurso realizado junto a Conselhos
Municipais de Direitos da Crianca e do
Adolescente e o financiamento € realizado
através de doacao ao Fundo Municipal de
Direitos da Crianca e do Adolescente, o que
possibilita deducao do imposto de renda

a empresa, otimizando, desta forma, o
orcamento da Fundacao Telefonica.

Em 2004, foi realizado um concurso de
novos projetos, cujos contratos de apoio
foram assinados em dezembro e seu
desenvolvimento aconteceu durante o



Medida Legal - principais indicadores

Campinas Guaruja Guarulhos Jandira Total
Adolescentes atendidos 372 357 592 39" 1321
Reincidénciaem % 12 6,5 1,8 0 2,4%*
Insercao escolar 65 30 203 39 337
Inclusdo digital 372 30 370 519 1.291
Iniciacao ao Trabalho 40 47 82 35 204

ano de 200¢5, até o inicio de 2006. Foram
selecionados cinco projetos no Estado de Sao
Paulo (das cidades de Campinas, Cubatao,
Guarulhos, Guaruja e Jandira) que,em seu
conjunto de a¢des, promovessem a inclusao
digital dos jovens e dos educadores. Para o
desenvolvimento desses projetos, a Fundacao
Telefonica trabalhou em parceria com o CDI-

Comité para a Democratizacao da Informatica.

Cada um dos projetos desenvolveu sites
de suas organizagoes executoras, apds
o envolvimento dos educadores e dos
adolescentes em capacitacoes.

Memoria Telefonica

E o programa que visa preservar, conservar,
divulgar e dar acesso publico ao acervo
histérico e museolégico de telefonia,
pertencente a Telefénica S3o Paulo e
gerenciado pela Fundacao Telefonica. Em
2005, 0 programa deu continuidade aos
planos de organizacao interna, como restauro,
classificacao e catalogacao do acervo.

Além disso, dedicou-se a acoes de divulgacao
dentro do préprio Grupo Telefonica por meio
de programacdes de visitas especificas de
funcionarios aos ambientes de Exposicao,
Reserva Técnica e Arquivo Histérico e
Iconografico, e de um programa mais ludico
desenvolvido especificamente para os filhos
de funcionarios.

Essas estratégias tinham como objetivo
enriquecer o conhecimento dos funcionarios
em relacao a histdria de seu objeto de
trabalho, a telefonia, e colocar os servicos do
Nucleo Memoria Telefénica a disposicao.

No que diz respeito a divulgacao externa, a
estratégia foi dar visibilidade ao site www.
museudotelefone.org.br e seus novos
contetdos (média de 130 mil pageviews
por més) e intensificar a divulgacdo dos
produtos disponiveis para o universo
escolar,como o “Kit Feira de Ciéncias”
(emprestado a cerca de 30 escolas no
decorrer do ano), o game “Bellatrix e o
Palacio do Tempo” e o “Almanaque do
Telefone” (ambos com distribuicao superior
a 4.000 exemplares cada).

Em 2005, 0 game “Bellatrix e o Palacio

do Tempo”, desenvolvido pela Fundacao
Telefonica, venceu a categoria e-
entertainment da etapa brasileira do World

Summit Award (WSA), prémio internacional
realizado no ambito da Cupula Mundial da
Sociedade da Informacao.

Parcerias e apoios
institucionais

Telecentros de Informacao e
Negocios

O projeto Telecentros de Informacao

e Negocios é um projeto realizado em
parceria com o Governo Federal através do
Ministério de Desenvolvimento, IndUstria e
Comeércio (MDIC). E um ambiente voltado
para a oferta de cursos e treinamentos
presenciais e a distancia, informacoes,
servicos e oportunidades de negocios
visando o fortalecimento das condicdes

de competitividade da microempresa e da
empresa de pequeno porte, e o estimulo a
criacao de novos empreendimentos. Foram
implantados, com o apoio da Telefénica em
2005, 21 Telecentros em 21 municipios do
Estado de Sao Paulo,em entidades de classe,
associacoes e arranjos produtivos locais,
totalizando a compra de 441 computadores.

O apoio da empresa se deu através da doacao
Unica de R$ 20 mil para cada associacao para
a compra de computadores e servidores para
aimplantacdo de uma sala de informatica
com acesso a internet. De acordo com os
relatérios de 2005, 0s telecentros ja haviam
atingido mais de 2.000 usuarios.

Empresarios para o
Desenvolvimento Humano
(EDH)

Desde 2003, a Fundacao Telefénica é
parceira do projeto Empresarios para o
Desenvolvimento Humano (EDH), um
movimento de lideres empresariais
organizados com a missao de atuar de forma
estratégica para reduzir a distancia existente
entre o PIB (Produto Interno Bruto) e o IDH
(indice de Desenvolvimento Humano).

A Fundacao Telefonica apdia a implantacao
de dois projetos do EDH, o Acelera Brasil
—com o objetivo de acabar com o fracasso
escolar em um programa de aceleracao de
aprendizagem —e o Projeto Se liga Brasil,
um programa de alfabetizagao destinado

a eliminar o analfabetismo e a defasagem
escolar. Os dois projetos estao sendo
implantados pelo Instituto Ayrton Senna em
Pernambuco, com duracao prevista de seis
anos, beneficiando 627.000 alunos da rede
publica. Em 2005, a Telefénica, por meio da
Fundacao, aplicou R$ 240 mil. Nos dois anos
anteriores ja havia investido, no total,

RS 400 mil.

CEREJA - Centro de Referéncia
em Educacao de Jovens e
Adultos e SIP - Sistema de
Informacoes e Pagamento

A Associacao de Apoio ao Programa
Alfabetizacdo Solidaria - AAPAS é um bem-
sucedido projeto social brasileiro criado em
1997 e gerenciado por uma organizacao

da sociedade civil sem fins lucrativos. Tem
como objetivo a redugdo das altas taxas

de analfabetismo no Brasil por meio da
alfabetizacdo de jovens acima de 15 anos de
idade e adultos,bem como o fomento de
oferta publica de ensino, a Educacado de Jovens
e Adultos (EJA).

Desde 1999, a Telefonica apdia o programa
Alfabetizacao Solidaria. Em 2005, a parceria
aconteceu visando a implantacao do CEREJA
— Centro de Referéncia em Educacao de
Jovens e Adultos e de um sistema eletronico
de monitoramento e pagamento on-line. A
aplicacdo nestes dois projetos foi de

RS 270 mil.

FEBEM-SP (Fundacao Estadual
do Bem-Estar do Menor-Sao
Paulo)

O Projeto Confraria do Bem foi uma parceria
da Fundacao Telefonica com a FEBEM-SP
realizada em 2005 com o intuito de melhorar
as condicoes de empregabilidade dos
adolescentes egressos da instituicao. Essa
parceria concretizou-se na doagao de cerca
de RS 460 mil para a implantacao do médulo
de informatica para 150 turmas de internos
sob responsabilidade da Fundacao Paula
Souza, ligada a Universidade Estadual Paulista
(UNESP).
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O 8 meio ambiente

Meio ambiente:
respeito e protecao
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Meio Ambiente

Compromisso ambiental

ATelefonica assume o respeito ao meio
ambiente como uma parte essencial de
sua responsabilidade corporativa. Nesse
sentido, as empresas do Grupo Telefonica
tem tornado publicos seus compromissos,
especialmente por meio da publicacao de
Informes de Responsabilidade Corporativa
como este.

No ano de 2002, 0 Grupo Telefénica
subscreveu o Pacto Mundial das Nacoes
Unidas, obrigando-se assim a: manter

um enfoque preventivo que favoreca o
meio ambiente, fomentar iniciativas que
promovam uma maior responsabilidade
ambiental e favorecer o desenvolvimento
e a difusao de tecnologias que respeitem o
meio ambiente.

Também em 2002, 0 Grupo se somou ao
GeSl (Clobal e-Sustainability Initiative),
iniciativa impulsionada pelo PNUMA
(Escritorio de Meio Ambiente das Nacoes
Unidas) e pela UIT (Unido Internacional de
Telecomunicacdes) e que retne fabricantes
e operadores do setor de tecnologia com o
objetivo de promover o desenvolvimento
sustentavel. A Telefénica participa ainda
do grupo de meio ambiente da ETNO
(European Telecommunications Network
Operators Association) desde sua criacao,
em 2004, com a assinatura da Declaracao
de Sustentabilidade.

Adicionalmente, algumas empresas do
Grupo foram estabelecendo politicas
ambientais proprias. Como a Telefonica
avanga em seu processo de transformacao
em um grupo integrado global, foi
estabelecido o objetivo de aprovar uma
politica ambiental corporativa, valida para
todas as operacdes, durante o ano de 2006.
Essa politica dara suporte aos “Requisitos
Minimos de Gestao Ambiental” que o Grupo
Telefonica colocou em pratica em 2004.

Os principais compromissos que deverao ser
incluidos nessa politica sao:

1—Garantir o cumprimento da legislacao
vigente nos paises em que opera, adotando
de forma complementar normas e
diretrizes internas onde ndo existir um
desenvolvimento legal adequado.

2 —Avaliar os aspectos ambientais derivados
de nossas atividades e dos produtos e
servicos que desenvolvemos, com o objetivo
de reduzir e prevenir os impactos negativos
e também promover a criacao de servicos
de telecomunicacoes que contribuam com o
desenvolvimento sustentavel da sociedade.

3 — Fazer uso sustentavel dos recursos
naturais, utilizando a energia de forma
eficiente, minimizando o consumo de
matérias-primas, fomentando a reciclagem
de materiais e o tratamento adequado de
residuos.

4—Transmitir aos fornecedores do Grupo
os procedimentos e requisitos ambientais
aplicaveis, e assegurar que sejam cumpridos.

5 —Aplicar a melhoria continua, mediante
avaliacao sistematica e periddica dos
aspectos ambientais, assim como fomentar
aimplantacao dos sistemas de gestao em
cada uma das empresas do Grupo.

6 — Estabelecer os eixos necessarios para
garantir a comunicacao, sensibilizacao e
formacao em matéria meio-ambiental dos
empregados do Grupo.

7—Tornar publicas anualmente as atividades
ambientais levadas a cabo pela empresa e
informar sobre os objetivos atingidos e os
trabalhos em curso.



Meio Ambiente

Gestao ambiental

Requisitos Minimos Ambientais

No ano de 2004, a direcao da Telefonica
aprovou voluntariamente a norma de
“Requisitos Minimos Ambientais”, que tem
por objetivo avancar na gestdo ambiental
com uma metodologia comum para todo
o Grupo, assegurando um comportamento
responsavel com o meio ambiente. Aléem
disso, permite homogeneizar as praticas
entre as diferentes empresas do Grupo,
independentemente de sua atividade, do
ambito geografico em que se desenvolvem
e dos requerimentos legais aplicaveis.
Através dessa normativa interna, a Telefonica
se antecipou as crescentes exigéncias
regulatorias que foram surgindo nos
diferentes paises.

De acordo com o principio de Flexibilidade
e Adaptabilidade, cada empresa pde em
pratica a implantacao da norma em funcao
dos impactos ambientais gerados por suas
atividades. Para facilitar o cumprimento da
norma nas distintas empresas do Grupo,
foram estabelecidos cinco grandes passos
de atuacao com atividades especificas
para alcancar a médio prazo a correta
implantacao da mesma e a certificacao
externa dos sistemas de gestdo ambiental.

Passos para implantar a Norma
de Requisitos Ambientais

Compromisso
ambiental

Identificacao de
requisitos legais

Comunicagao do compromisso ambiental,
avaliacao preliminar, indicadores ambientais,
sensibilizacao e formacao.

Identificacao, acompanhamento e cumprimento
dos requisitos ambientais aplicaveis a organizacao.
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Grau de implantacao da norma de requisitos ambientais minimos em
empresas do Grupo Teleféonica no Brasil
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Grau de implantacao da norma

Durante o exercicio de 2005 e em
colaboracdo com a area de Auditoria Interna,
foi realizado um diagnéstico mundial do
estado implantacdo da norma interna
ambiental em cada uma das empresas do
Grupo Telefonica. Esse trabalho mostrou

que o nivel de evolucao entre as diferentes
empresas é muito desigual. Tal analise sera
novamente realizada no segundo semestre
de 2006 com o objetivo de ter avancado pelo
menos um passo em cada empresa.

Comités de Meio Ambiente

Para facilitar o avanco na implantacao da
Norma de Requisitos Minimos, ao longo

de 2006 serao estabelecidos Comités de
Meio Ambiente em cada um dos paises

em que a Telefonica desenvolve atividades.
Esses Comités Pais serdo coordenados por
um Comité Corporativo. Os Comités serao
liderados pelas dreas de Auditoria Interna e
de Responsabilidade Corporativa.

Os Comités de Meio Ambiente serao 6rgaos
destinados a consulta regular e periddica
das atuacoes da empresa em matéria
ambiental e também encarregados de velar
pelo cumprimento das disposicoes vigentes
e acordos adotados neste tema. Além disso,
deverdo estudar, acordar e propor as medidas
consideradas necessarias para a protecao

do meio ambiente e o cumprimento dos
requisitos ambientais.

Requisitos ambientais para
fornecedores

ATelefénica, além de gerir o impacto

de suas proprias operacoes no meio
ambiente, contribui para a promogao de
praticas responsaveis em sua cadeia de
abastecimento. Por essa razao, a empresa
inclui nos contratos de aquisicao de bens e
também de servicos que tenham alguma
implicacao ambiental, clausulas que obrigam
o cumprimento da legislagdo ambiental,
especialmente em relacao a gestao de
residuos.

Controle e
acompanhamento
dos aspectos
ambientais

Identificacao dos aspectos
ambientais relevantes

Ao longo de 2005, operadoras do Grupo
Telefonica realizaram um diagndstico
ambiental preliminar com o objetivo

de identificar os aspectos ambientais
relevantes para suas atividades. Esse
diagnostico se baseou em trés quesitos:

o marco legal de aplicacao no pais, a
analise interna de gestdo das companhias
e as consultas recebidas dos diferentes
grupos de interesse. Esse processo ajudou
a estabelecer acoes e planos de controle
concretos.

No caso da telefonia fixa, os aspectos
ambientais mais relevantes sao: consumo
de energia, residuos de baterias de chumbo,
ruidos procedentes de equipamentos
eletromagnéticos ou de climatizacao,
derrames de combustiveis para geradores e
consumo de postes.

Em relacdo ao consumo de postes, a
Telefonica SP tem parcerias com diversas
concessionarias de energia elétrica para
compartilhamento da infra-estrutura,
minimizando o impacto ambiental.

Nos temas seguintes, € apresentado o
acompanhamento dos impactos ambientais
da Telefénica nesses principais aspectos,
complementados com outros temas que
tradicionalmente sao requeridos por
analistas e padroes internacionais.



Impacto das
instalacoes

ATelefénica mantém o compromisso de levar
05 seus servicos a maxima extensdo possivel
dos territérios com o minimo impacto
possivel de suas infra-estruturas no entorno.
Como ja foi descrito anteriormente, o
impacto visual — especialmente no caso das
empresas de telefonia moével - e a geracao
de ruido por parte das infra-estruturas sao
dois aspectos ambientais relevantes tanto
nas atividades de telefonia fixa quanto de
telefonia celular.

Ao final de 2005, a Telefénica SP possuia
2.043 edificios de infra-estrutura de redes e
1129 torres de telecomunicacdes. Nao houve
a necessidade de realizar estudos de impacto
ambiental durante o ano, ja que nao foram
instaladas novas torres.

Em 2005, a Telefénica SP deu continuidade
ao trabalho ja iniciado no ano anterior de
melhorar o tratamento acustico em centrais
telefonicas.

Derrames

Os depositos de combustiveis que
abastecem os grupos geradores podem
implicar em impactos ao solo que

podem chegar até a mesmo a casos

de contaminacao especialmente na
possibilidade de vazamento de combustivel
desses depositos. Para isso, € importante
manter uma politica preventiva para evitar
esse tipo de situacao e agir com rapidez em
situacdes de risco.

No Brasil, a Telefénica SP vem realizando
desde 2004 um projeto para substituir e
adequar tanques de armazenamento de
combustiveis de grupos geradores.

Controle e gestao de
residuos

A geracao de residuos € um dos principais
aspectos ambientais gerados pelas
atividades das empresas. Dependendo

do tipo de atividade desenvolvida por
cada uma delas, podem ser gerados
exclusivamente residuos urbanos e
residuos de escritorio (papel, cartuchos

de toner etc.) ou outros tipos de residuos
especificos da atividade, como os residuos
elétricos ou eletronicos. Como se deduz a
partir dos dados apresentados, os residuos
associados a atividade da Telefénica sao
mais representativos por volume do que os
procedentes de escritorios.

Em algumas situacdes, ha a geracao de
residuos que apresentam algum composto
que os torna perigosos ao meio ambiente.
Nesses casos, € feito um controle para
garantir a correta destinagdo final deles.

Dos residuos gerados em 2005 pela
Telefbnica SP, 82,3% correspondem a
materiais nao-perigosos e o restante a
materiais perigosos (incluindo residuos
elétricos e eletronicos).

Residuos gerados pela Telefonica SP

2004

Nao-perigosos Perigosos

247.665 474.805

2005

Nao-perigosos

4.052.190

Perigosos

868.575
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08 Meio Ambiente

Consumo de combustiveis da Telefénica SP
Dados em mil litros

H 2004
W 2005

500
258

GERADORES

2.813

VEicuLos

3.441

CASO PRATICO

Consumo energético

Combustiveis

O consumo de combustiveis fésseis ligado
ao uso de energia é um aspecto que vem
ganhando cada vez mais atencao nas politicas
mundiais por sua repercussao no meio
ambiente. O setor das telecomunicacoes

nao gera uma grande demanda direta de
consumo de combustiveis. O consumo esta
associado fundamentalmente a trabalhos de
implantacao e manutencao da rede, como
por exemplo nas frotas de veiculos e nos
geradores. Estes Gltimos s3o usados apenas
em situacdes de emergéncia ou em locais de
dificil acesso a outras fontes de energia

Energia Elétrica

O consumo energético € uma das principais
preocupacoes ambientais da Telefonica, ja

que ha uma necessidade de utilizagdo desses
recursos para alimentacao das redes de
telecomunicacdes. A reducdo do consumo
tem efeitos diretos na economia de recursos
naturais escassos e na reducao da poluigdo.
Em 2005, a Telefonica continuou avancando
na implementacao de programas de eficiéncia
energética, buscando reduzir o consumo.
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Consumo de energia elétrica na Telefonica SP
Dados em kWh

M 2004
B 2005
~ A 534.217
OPERACOES
' A 555.965
) 46.453
EDIFICIOS
ADMINISTRATIVOS 38.038



Meio Ambiente

Consumo de papel na Telefonica SP
Dados em Kg

Consumo de agua na Telefénica SP

Dados em milhoes de litros

Administracao e operacoes 174.040
Consumo de papel no faturamento 1.291.168
Total 1.465.280

2004 I A 17

Emissoes a
atmosfera

A otimizacdo do consumo de combustiveis
fosseis ligado ao uso de energia possibilita
uma redugao da emissao de gases que
causam o efeito estufa (como CO2, NOx

e CHg, entre outros), contribuindo para
diminuir um dos principais problemas que
afetam o planeta.

Entre as acoes realizadas que favorecem
a redugao da emissao desses gases, estao
a renovacao da frota de veiculos e as ja
mencionadas medidas de economia de
energia elétrica.

Além disso, a Telefénica SP esta substituindo
gradativamente os aparelhos de ar-
condicionado que usam gases R22 por
equipamentos que utilizam R134, que ndo
causam danos a camada de ozbnio.

Consumo de papel

O consumo de papel € outro aspecto
ambiental importante na atividade da
Telefonica. Do total consumido pela
Telefdnica SP em 2005, 88% foi destinado a
impressao de contas telefonicas.

Duas agoes realizadas pela Telefonica SP nos
Ultimos anos foram importantes para reduzir
o consumo de papel:

+ Desde 2003, a empresa passou a emitir
as faturas com impressao frente e verso,
0 que gerou uma economia de papel de
aproximadamente 30%;

+ Aempresa também suprimiu a
publicacao macica de listas telefonicas,
passando a oferecer a op¢ao de consulta
dos numeros de telefone gratuitamente
por telefone e pela internet. As listas
impressas sao entregues apenas
mediante solicitacao.

Aempresa também tem realizado acoes
educativas buscando reduzir o consumo de
papel nos escritérios.

2005 Y A 1,06

Consumo de agua

O consumo de agua no setor de
telecomunicagdes é pouco significativo
quando se compara com o de outras
industrias ou setores de servicos. Seu

maior impacto consiste no consumo em
escritorios e sistemas de climatizacao. Ainda
assim,dada a importancia da agua para

0 meio ambiente do planeta, a Telefénica
vem desenvolvendo diversas acdes de
conscientizagao para racionalizar o consumo
e de manutencdo para evitar gastos
desnecessarios.

Como reflexo dessas medidas, o consumo
de dgua na Telefonica SP em 2005 registrou
uma reducao de 10,2%.

CASO PRATICO

Impacto ambiental
dos servicos da
Telefnica

O setor de telecomunicacoes tem uma
grande influéncia no meio ambiente

e, diferentemente do que ocorre

com outros setores da economia,

essa influéncia € majoritariamente
positiva. As comunicagoes contribuem
para a eficiéncia e a economia de
recursos valiosos, como a energia, a
desmaterializacdo de produtos ou a
otimizacao dos processos de transporte.
Alguns servicos ja sao reconhecidos por
seu impacto positivo ao meio ambiente,
como ¢ o caso do tele-trabalho, servicos
de 4udio e videoconferéncia, tele-
educacao, comércio eletrénico etc.
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09 Fornecedores

Fornecedores

Fornecedores adjudicatarios

Dados em unidades

3.420
‘2163

2004 2005

Volume de compras locais

Dados em porcentagem
98 99
2004 2005

Volume de Compras

O volume de compras contratado no ano de
2005 pelo Grupo Telefonica no Brasil chegou
a RS 4,817 bilhoes, representando 11,8% do
total do conglomerado no mundo (sem
contar a participacao do Grupo na VIVO).

Esse volume de compras foi contratado
junto a 2.163 fornecedores. Os dez maiores
fornecedores do Grupo Telefonica no

Brasil foram (em ordem alfabética):
Accenture, EDS, Estagao Engenharia de
Telecomunicacoes, Flextronics, lcomon,
Logictel, NEC, Omnicom, Siemens e Telemax
Comunicacoes.

ATelefonica classifica suas compras em
cinco grandes linhas de produtos: infra-
estrutura de redes, servicos e obras, produtos
de mercado, sistemas de informacdo e
publicidade, marketing e contetidos.

O Grupo Telefonica € comprometido com

0 progresso econémico e social dos paises
em que esta presente. No Brasil, esse
compromisso pode ser observado com

o alto volume de compras adjudicado a
fornecedores locais, que em 2005 foi de 99%.

Sistema Avancado de
Compras

Consciente da importancia que as compras
e a relacdo com os fornecedores tém nos
resultados do negécio, a Telefbnica gere

as compras de todas as suas empresas
mediante um processo de gestdo comum:

o Sistema Avancado de Compras (SAC). Seu
objetivo é otimizar as compras em sua tripla
dimensdo de preco, qualidade e servico para
reduzir custos, melhorar a competitividade e
gerar valor.

Em dezembro de 2005, 141 empresas dos 19
principais paises em que a Telefonica atua
eram geridas por este sistema. O processo,
segundo esse modelo, se articula em

torno das Mesas de Compras, féruns onde
se reinem as distintas areas envolvidas

na compra para analisa-la, estabelecer
precos e decidir, por unanimidade, sobre a
adjudicacao (contratacao).

Distribuicao das compras por linhas de produtos

Dados em porcentagem

trutura
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O Modelo de Compras da Telefonica possui
caracteristicas que facilitam a objetividade e
a transparéncia das contratacoes:

+ Apossibilidade de inscricdo global
no Catalogo de Fornecedores da
Telefonica esta disponivel para todas as
empresas que queiram trabalhar com
a companhia. Esse catalogo é comum
para todo o Grupo e a inscricao pode ser
realizada por meio da pagina da empresa
na internet;

+ Nas Mesas de Compras participam todas
as areas implicadas na compra e as
decisoes sao tomadas por unanimidade
entre todas elas;

+  ATelefonica possui um Manual de Estilo
que descreve os principios gerais e as
pautas de conduta que devem reger
as atuacoes de todas as pessoas que
participam do processo de compras.
Entre esses principios, vale destacar a
igualdade de oportunidades para todos
os fornecedores;

+ Além disso, as aplicacdes de comércio
eletrénico que estao sendo utilizadas
e desenvolvidas no Grupo Telefonica
permitem um incremento de eficacia
e eficiéncia operativa nos processos, e
também uma maior transparéncia na
gestdo de ofertas dos fornecedores.

Especificamente no Brasil,em cumprimento
a resolucao 155 da Anatel, até dezembro

de 2005, a Telefonica Sao Paulo tinha a
obrigacao de anunciar publicamente todos
0s seus processos de compras de servicos de
comunicacao e aquisicao de equipamentos
do Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC)
com valor superior a R$ 1 milhdo. A partir

de 12 de dezembro de 2005, 0 valor fixado
passou a ser de R$ 500 milhdes. Por essa
razao, quando se aplicam tais condicoes,

a empresa informa em sua pagina na
internet a abertura de concorréncia publica,
incentivando a igualdade de oportunidades.

Comeércio Eletronico

ATelefonica esta utilizando a tecnologia
mais avancada de gestao eletronica

através da internet para a relacdo com seus
fornecedores em todo o processo de compras
e fornecimento. Neste sentido, a Telefonica,
por meio da Adquira, dispoe de uma
plataforma global de comércio eletrénico.

A Adquira € uma companhia com sede

na Espanha, lider em solucdes e servicos

de negociacao e abastecimento, que tem
participacao de quatro grandes empresas
do pais: BBVA, Iberia, Repsol-YPF e Telefonica.
Esta plataforma de comércio eletrénico
permite:

- agestdoeletronica de ofertas e
negociagao das mesmas, assim como a
realizacao de leilao (e-sourcing);

- aelaboracdo, aprovacao e assinatura
eletronica de compromissos com
fornecedores (contratos e cartas de
adjudicacao);

+ agestdo eletronica de pedidos e ordens
de servico por parte das areas usuarias
sobre catalogos previamente negociados
por Compras (e-procurement), o envio
de nota de entrega ou pedido de compra
pelo fornecedor, assim como a aceitacao
do bem ou servico por parte da area
correspondente;

+ o processo de faturamento por parte
dos fornecedores a partir de pedidos
emitidos de forma eletronica e ja aceitos.

Atualmente, a gestao eletronica de ofertas
¢ utilizada de forma generalizada no Brasil e
também na Espanha, Argentina, Peru, Chile
e México. O volume de compras negociado

em 2005 através de comércio eletrénico no
Brasil foi de R$ 4,559 bilhoes, correspondente
a 2.661 processos de compras.

A modalidade de negociacao através

de leiloes eletronicos, utilizada desde
2004, proporciona mais transparéncia e
objetividade no processo de compra, plena
igualdade de oportunidades para todos os
fornecedores participantes além de mais
agilidade na gestao de compras. No Brasil,
229 processos de compras foram geridos
desta forma em 2005, totalizando R$ 1,019
bilhao em contratacdes.

Vale destacar a melhora significativa dos
resultados obtidos nas compras negociadas
eletronicamente em relacao as realizadas por
meios convencionais. Além disso, em 2005
deu-se continuidade a implantacao do e-
procurement (abastecimento eletrénico) nas
empresas do Grupo Telefénica na Espanha,
Brasil e Peru.
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09 Fornecedores

Avaliacao

Pesquisa de Satisfacao

Para verificar o nivel de satisfacdo dos
fornecedores com a Telefonica, foi
realizada em 2005 uma pesquisa online
de satisfacao, de carater confidencial,
envolvendo todos os fornecedores
inscritos no catalogo da Telefénica.

Para garantir a confidencialidade das
respostas, a pesquisa foi realizada por
meio da Atento e ndo houve registro
individualizado de cada resposta.

Foram recebidas mais 2.700 respostas
globalmente, o que estabeleceu uma base
significativa de resultados para Espanha,
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México
e Peru.

No Brasil, 612 fornecedores participaram
da pesquisa e o nivel médio de satisfacao
foi de 6,9.

OPINIAO

O que acham os fornecedores da
Responsabilidade Corporativa?

(deoas)

Resultado global da pesquisa de satisfacao

E importante que as empresas exercam a
responsabilidade Corporativa 4,6

Em linhas gerais, avaliaria de maneira muito
positiva que a Telefonica estabelecesse um
Codigo de Compras 4,5

Considero que a atividade desenvolvida pelos
fornecedores deve ser considerada 4,4

Considero que a Telefonica exige o
cumprimento de padroes trabalhistas
minimos em nivel internacional 4,2
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Fomento de padroes éticos

O Grupo Telefénica quer contribuir para

a promocao de praticas responsaveis em
toda a cadeia de suprimento através da
colaboracao com outras empresas e de
iniciativas que excedam as exigéncias legais.

No caso de fornecedores tradicionais do
setor de telecomunicacoes e comuns
aos diversos paises e linhas de negocios
(que tipicamente fazem parte das linhas
“produtos de mercado”, “infra-estrutura
de redes” e “sistemas da informacao”),
pode-se destacar a colaboracao da
companhia com o grupo de trabalho da
cadeia de abastecimento do GeSlI (Global
e-Sustainability Initiative), iniciativa

que reune fabricantes e operadores do
setor de tecnologia com o objetivo de
promover o desenvolvimento sustentavel
(ja mencionada no capitulo 2 deste
Informe).

No caso de fornecedores locais e de
menor tamanho (tipicamente os
fornecedores de “servicos e obras”) a
Telefonica estabelece diretamente
condicoes particulares para assegurar
um comportamento responsavel por
parte deles.

Na pesquisa de satisfacao, questionou-se
sobre a conveniéncia de introduzir padrdes
e codigos de responsabilidade corporativa e
o resultado apontou uma aceitacdo elevada
por parte dos fornecedores da Telefonica.

Grupo de trabalho da cadeia de
abastecimento do GeSl

Esse grupo foi estabelecido em 2003 pelo
GeSl (www.gesi.org), por entender que
muitas empresas do setor de Tecnologia

da Informacao e Comunicacdes (TIC)
compartilham os mesmos fornecedores no
mundo todo e que a acao conjunta por parte
dessas empresas € mais eficiente e mais
efetiva do que a pressao individual.

Os principais resultados obtidos por esse
grupo em 2005 foram:

Elaboracao de uma metodologia para

a identificacao de riscos associados

a responsabilidade social corporativa

na cadeia de abastecimento, baseada

em produtos e servicos, tamanho e
localizacao das facilidades do fornecedor;

Desenvolvimento de um questionario
de auto-avaliacao para fornecedores,

o que permite identificar seu nivel de
cumprimento de padroes laborais, éticos
e de seguranca e saude;

Formatacao de uma ferramenta online
para que os diferentes fornecedores

e compradores da indUstria possam
completar os questionarios, com
economia de tempo e esforcos para
todo o setor. Essa ferramenta deve ser
implementada ainda em 2006;

Estabelecimento de mecanismos de
auditoria do desempenho das empresas
em relacdo ao que foi declarado em seus
questionarios.

Requisitos laborais e de direitos
humanos

Todos os contratos das empresas do Grupo
Telefénica possuem clausulas que visam
garantir a integridade dos trabalhadores
das empresas que prestam servicos

para a companhia e o cumprimento das
obrigacodes trabalhistas estabelecidas

na legislagao. No caso dos prestadores
de servicos, devem ser apresentados
mensalmente documentos de registro
empregaticio dos empregados e
comprovantes de recolhimento de

INSS e FGTS.

Em relacao especificamente ao trabalho
infantil, os contratos possuem clausula
proibindo a contratacao de mao-de-obra
infantil por fornecedores da Telefénica

e exigindo a replicacao dessa proibicao
para seus proprios fornecedores. O
descumprimento dessa clausula pode
implicar em rescisao do contrato, sem
qualquer indenizacao a contratada.

A area de Relacoes Trabalhistas realiza
visitas periodicas as empresas prestadoras
de servico para verificacao dessa clausula
e também das condicoes gerais de satude e
seguranca do trabalho.

Requisitos ambientais

Os contratos das empresas do Grupo
Telefénica também possuem cldusulas de
protecao ao meio ambiente, estabelecendo
que os fornecedores déem a correta
destinacao aos residuos que eventualmente
existirem, como embalagens, entulhos,
madeira etc. No caso dos servicos de
manutencao predial, ha, por exemplo,
clausula estabelecendo a reciclagem de
lampadas fluorescentes.
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" O meios de comunicacao

Meios de comunicacao:
informacao e
transparéncia

104 Informe Anual de Responsabilidade Corporativa Grupo Telef dnica no Brasil 2005 76/@}57[“’4




.,

ndice

Carta do Presidente Mundial 4
Carta do Presidente no Brasil 5
00 Assim é o Grupo Telefénica 6
o1 Governanca Corporativa 16
o2 Identidade 22
34

04 Clientes 48
o5 Acionistas 64
06 Empregados 68
o7 Sociedade 82
08 Meio Ambiente 90
og Fornecedores 98
10 Meios de Comunicacao 104
Informacao e transparéncia 106
Investimento publicitario 107
108

105



10 Meios de Comunicacao

Meios de
Comunicacao

CASO PRATICO

Distribuicao dos press releases por tema
(em 2005)

Outros

Nomeacoes
4(1,04%)
Informacoes
financeiras
1(2,87%)

Vagas

13 (3,51%)
Acordos com
terceiros
26 (6,78%)
Estratégias e
investimentos
51(13,31%)

Total:370

72 (19,46%)

Produtos e

Servicos

206 (53,78%)

Informacao e transparéncia

O Grupo Telefénica desenvolve uma

politica de relacionamento com os meios
de comunicacao baseada em veracidade,
transparéncia e interacao permanente.
Assim, a relacao informativa com os

meios de comunicacao é uma ferramenta
determinante para o Grupo Telefénica como

um canal aberto com todos os seus publicos:

clientes, acionistas, empregados e sociedade
em geral.

No Brasil, foi formado em 2004 um comité
de comunicacao corporativo que conta com
a participacao dos representantes das areas
de relacdes com a imprensa das empresas
do Grupo no Pais. Esse comité, que se retine
mensalmente e realiza o acompanhamento
semanal dos temas em destaque, tem

o objetivo de alinhar as mensagens
estratégicas, financeiras e operacionais das
empresas do Grupo no Pafs.

Em 2005, 0 Grupo Telefonica realizou 12
coletivas de imprensa e distribuiu 383 press
releases, sendo 151 do Terra, 68 da Telefonica
Sao Paulo, 57 da Atento, 5o da TPI, 45 da
Fundacao Telefénica e 12 da Telefénica
Empresas.
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O Grupo Telefonica realiza o
acompanhamento permanente das noticias
publicadas sobre as empresas e o setor de
telecomunicacdes. Além disso, anualmente
¢ feita uma pesquisa com jornalistas para
conhecer seu grau de conhecimento e sua
opinido sobre a empresa, e também sobre
o atendimento prestado aos meios de
comunicagao. Esse trabalho, feito por uma
empresa externa de pesquisa, permite a
companhia analisar os pontos deficitarios e
corrigir distorcoes.



Meios de Comunicacao

Investimento CASO PRATICO
. . ’ .
publicitario
ATelefonica desenvolve uma intensa
atividade publicitaria no Brasil, 0o que a torna
um dos principais investidores nos meios de
comunicacao do Pais. Todo esse investimento
€ coordenado pela drea de Marketing

Institucional, que busca a maxima eficacia
publicitaria.

ATelefonica respeita integralmente a
legislacao local e realiza as contratacoes

de servicos de publicidade por meio das
agéncias que atendem as empresas do
Grupo. Do total investido pelas empresas do
Grupo em 2005, a maior parte foi aplicada
pela Telefénica SP (74,7%), seguida do Terra
(22,4%), TPI (1,7%), Telefonica Empresas (1,2%)
e Atento (0,1%).

Por tipo de meio de comunicacao, a televisdo
aberta € o mais utilizado pelas empresas

do Grupo, tendo recebido em 2005 73%

do investimento publicitario. Em seguida,
aparecem as revistas (8%), emissoras de TV a
cabo (5%), radios, midia exterior e jornais (4%
cada) e internet, outdoor e cinema (1% cada).

Em 2005, 0 Brasil foi responsavel por 10,2% i
. . T . 'Y
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Relatorio dos Auditores Independentes sobre o Balanco Social e Ambiental

Aos Administradores e Acionistas da
Telecomunicagdes de Sao Paulo S.A. — TELESP

1. Auditamos, com base nas normas de auditoria aplicaveis no Brasil, as demonstragdes
contabeis da Telecomunicagdes de Sdo Paulo S.A. — TELESP, relativas ao exercicio findo
em 31 de dezembro de 2005, ndo incluidas no presente relatdrio. Nossa auditoria foi
efetuada com o objetivo de emitirmos uma opinido sobre as demonstragdes contabeis
tomadas em conjunto e, como resultado, emitimos parecer de auditoria sem ressalvas em 31
de janeiro de 2006. As informagdes constantes do relatério do balango social e ambiental
estdo sendo apresentadas para propiciar informagdes adicionais sobre a Companhia, apesar
de ndo serem requeridas como parte das demonstragdes contabeis. Essas informacoes,
exceto as identificadas como “revisadas” conforme detalhado no paragrafo 2 abaixo, foram
submetidas aos mesmos procedimentos de auditoria aplicados em nossa auditoria das
demonstragdes contdbeis e, em nossa opinido, estdo adequadamente apresentadas em todos
os seus aspectos relevantes em relagdo as demonstragdes contabeis tomadas em conjunto.
Essas informacdes estdo identificadas no relatorio do balango social e ambiental como
“auditadas”.

2. As informagdes constantes no relatério do balango social e ambiental e identificadas
como “revisadas”, foram sujeitas aos procedimentos de revisdo, detalhados a seguir,
conforme requerido pela Resolug¢do do Conselho Federal de Contabilidade n° 1003 de 19 de
agosto de 2004 que aprovou a Norma Brasileira de Contabilidade - NBC T 15 -
Informagdes de Natureza Social e Ambiental. Esta revisdo consistiu em um escopo
substancialmente menor do que uma auditoria efetuada de acordo com as normas de
auditoria aplicaveis no Brasil, objetivo da qual seria emitir uma opinido sobre o relatorio do
balango social e ambiental e, consequentemente, ndo emitimos uma opinido sobre tais
informacdes. Os procedimentos de revisdo consistiram basicamente de: 1) entrevistas junto
a profissionais da Companhia para entendimento dos principais critérios e premissas
utilizados na preparagdo do relatorio do balanco social e ambiental; ii) analises de
informagdes de arquivos eletronicos extraidos dos sistemas de dados da Companhia e
confronto, em base de amostragem, dessas informag¢des com as informagdes contidas no
relatorio do balango social ¢ ambiental; iii) confirmacdo com fontes de informagdes
externas, em base de amostragem, sobre dados contidos no relatério do balanco social e
ambiental; iv) revisdo, em base de amostragem, de contratos, acordos e outros documentos
comprobatdrios e confronto com as informacdes contidas no relatoério do balanco social e
ambiental; e v) andlise dos principais processos e fluxos de informagdes que geraram as
informacdes incluidas no relatério do balango social e ambiental.



3. Baseados na revisdo acima mencionada, ndo temos conhecimento de qualquer
modificacdo relevante que deva ser feita no relatério do balanco social e ambiental da
Telecomunica¢des de Sao Paulo S.A. — TELESP, relativo ao exercicio findo em 31 de
dezembro de 2005, para que o mesmo esteja de acordo com os registros € arquivos que
serviram de base para a sua preparacao.

4. As informacdes referentes a anos anteriores a 2005 e certas informacdes de 2005
contidas no relatdério do balango social e ambiental ndo foram submetidas a procedimentos
de auditoria ou revisdo e estido sendo identificadas como “ndo auditadas/ndo revisadas”.

Sdo Paulo, 13 de dezembro de 2006.

Ernst & Young

Auditores Independentes S.S.
CRC 2SP015199/0-6

S ‘ Pwﬂ‘;\

Luiz Carlps Passetti
Contador CRC-1-SP-144343/0-3-T-SC-S-SP
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CONTEUDO DO INFORME RC DE ACORDO COM AS DIRETRIZES GRI 2002

1. VISAO E ESTRATEGIA

GRI DESCRICAO PAGINAS
1.1 Visao e estratégia relacionadas a contribuicao ao desenvolvimento sustentavel. Capadupla, 4,51,
15, 24, 27-30, 36-47,
84-89
1.2 Declaracao do presidente descrevendo os elementos principais do Relatério Anual 4,5
de Responsabilidade Corporativa
2. PERFIL
PERFIL DA ORGANIZACAO
GRI DESCRICAO PAGINAS
2.1 Nome da organizacao que apresenta o relatorio 1
2.2 Principais produtos e/ou servicos, inclusive marcas 8-11, 12-15, 32
23 Estrutura operacional da organizacao 10,14
2.4 Principais departamentos, companhias, filiais, JVs 10,14
2.5 Paises onde a organizacao opera. 38-39
2.6 Natureza da propriedade; forma juridica 18-21, 67
2.7 Natureza dos mercados que atende 38-39, 62-63, 84-89
2.8 Porte da organizacao que apresenta o relatorio Capadupla,
8-11,12-15
2.9 Lista de partes interessadas/ caracteristicas principais e relacao com a organizagao Capadupla
que apresenta o relatério.
ESCOPO DO RELATORIO ANUAL DE RESPONSABILIDADE CORPORATIVA
GRI DESCRICAO PAGINAS
2.10 Pessoa(s) para contato sobre temas relacionados ao Relatério Anual de 120
Responsabilidade Corporativa
2.1 Periodo coberto pelo Relatério. 1
212 Data do Relatdrio anterior mais recente. 26
213 Cobertura do Relatério (paises, servicos...) 120
214 Mudancas significativas na companhia e em seu ambiente. 9, 12-13,
2.15 Bases para elaboracao de relatérios de empresas filiais, compartilhadas. 26,110-119
2.16 Reformulacdo de informacdes ja apresentadas em anos anteriores. NA
PERFIL DO RELATORIO ANUAL DE RESPONSABILIDADE CORPORATIVA
GRI DESCRICAO PAGINAS
217 Decisdes de nao-aplicacao de principios e protocolos GRI na elaboracao do NA
Relatério
218 Critérios de contabilidade de custos e beneficios sociais 86
2.19 Mudancas significativas em métodos de calculo em relacdo ao ano anterior NA
2.20 Politicas e medidas para garantir a exatidao e a veracidade das informacdes 108-119
2.21 Medidas para verificacao independente dos relatérios. 108-109
2.22 Meios de busca de informacdes adicionais. www

* As informacoes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisao da Ernst & Young.




3. ESTRUTURA DE GESTAO E SISTEMAS DE GESTAO

ESTRUTURA E GESTAO
GRI DESCRICAO PAGINAS
3.1 Estrutura de gestao e principais comités do conselho 19-20
3.2 % do conselho constituido por conselheiros independentes 20
3.3 Necessidade dos membros do grupo de especialistas de orientar as estratégias da 21
organizacao em temas ambientais e sociais
3.4 Processos administrativos para supervisionar oportunidades e riscos econdmicos, 21
ambientais e sociais
3.5 Relacao entre a remuneracao dos dirigentes e a concretizacao dos objetivos ND
financeiros e ndo financeiros
3.6 Estrutura e membros responsaveis por supervisao e auditoria de politicas 19-20, 24
econdmicas, ambientais e sociais
3.7 Missao e valores, principios e cédigos de conduta 18-19, 27-29
3.8 Mecanismos que permitem a apresentacao de sugestdes pelos acionistas 67
COMPROMISSO COM AS PARTES INTERESSADAS
GRI DESCRICAO PAGINAS
3.9 Bases para a identificacdo de partes interessadas Capa dupla
3.10 Métodos de consulta as partes interessadas 31, 52-53, 71, 102
3.11 Informacdes geradas por consultas de partes interessadas 52-53, 71,102
3.12 Emprego das informacées obtidas em comparacao com as partes 52-53, 71,102
POLITICAS GLOBAIS E SISTEMAS DE GESTAO
GRI DEScRICAO PAGINAS
3.13 Aplicacao do principio da precaucao 25
3.14 Compromissos publicos e iniciativas voluntarias subscritas 26,53, 86-89
3.15 Participacao em associacdes nacionais / internacionais 47
3.16 Gestao de impactos ocasionados por processos anteriores/posteriores 60-61,103, 106-107
3.7 Foco da organizacao sobre a gestao dos impactos econémicos, ambientais e sociais 25
indiretos
318 Principais decisdes tomadas durante o ano em relacao ao lugar onde as operacoes 84
sao desempenhadas
3.19 Programas e politicas de desempenho econdmico, ambiental, social 25
3.20 Certificacao de sistemas de gestao econémica, ambiental e social 59, 93
4. TABELA DE iNDICE
GRI DESCRICAO PAGINAS
4.1 Tabela em que é indicada a localizacao do relatério, por tépicos e indicadores. 110-119

* As informacoes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisdo da Ernst & Young.
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INDICADORES GRI 2002

INDICADORES DE DESEMPENHO ECONOMICO

CLIENTES
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscRrICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EC-01 | Vendas liquidas 13,37 GM, GB, TSP ™ R
C EC-02 | Discriminacao geografica dos mercados 37-39 GM, GB | R
FORNECEDORES
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EC-03 | Custos de todas as matérias-primas e servicos | 40-41, GB, TSP ™ R
contratados 100
C EC-04 | % de contratos pagos em conformidade com ND ND ND NA/NR
os termos acordados
C EC-11 | Discriminacao dos fornecedores por| 38-39, GB, GM ™ R
organizacoes e paises 100
EMPREGADOS
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRrICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EC-o5 | Gastos salariais totais (salarios, pensodes e 40-41 TSP ™ NA/NR
outros beneficios, e indenizacdes por
demissao)
FORNECEDORES DE CAPITAL
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EC-06 | Distribuicao entre os fornecedores de capital, | 40-41 TSP o] NA/NR
discriminada por juros sobre dividas e
empréstimos, e dividendos
C EC-07 | Aumento / reducdo dos lucros retidos ao fim | 40-41 TSP o] NA/NR
do periodo.
SETOR PUBLICO
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EC-08 | Total de todos os tipos de impostos pagos. 36,38-41 | GM, GB, TSP [ R
C EC-0o9 | Subsidios recebidos, discriminados por paises NA NA NA NA/NR
ou regides
C EC-10 | Doacdes a comunidade, a sociedade civil ou a Capa GM, GB, FT ™ R
outros grupos, monetdrias e nao monetarias, | dupla, 11,
discriminadas por tipos de grupos. 15,86
Q EC-12 |Desenvolvimento de infra-estrutura | 86-89 FT o] R
empresarial externa.
IMPACTOS ECONOMICOS INDIRETOS
TiPo ’ ' Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q EC-13 |Impactos econdmicos indiretos da ND ND ND NA/NR
organizacdo, indicando as principais
externalidades associadas aos produtos e
Servicos
INDICADORES DE DESEMPENHO AMBIENTAL
MATERIAS-PRIMAS
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscRrICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EN-o1 | Consumo total de matérias-primas por tipos 97 TSP | R
C EN-02 | % de matérias-primas que sao residuos 97 GM [ R
procedentes de fontes externas

* Adinifofonangigesefefertites aoeeeicions pteriviees acopp G tofarne sappd zl sendvisa d al & hsts& & voug g.




ENERGIA

Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EN-03 | Consumo direto de energia 96 TSP &) R
C EN-04 | Consumo indireto de energia ND ND ND NA/NR
Q EN-17 | Iniciativas para empregar energias renovaveis 96 TISA | R
e aumentar o rendimento
C EN-18 | Perfil do consumo de energia NA NA NA NA/NR
C EN-19 | Outros usos indiretos da energia e suas ND ND ND NA/NR
implicacoes
AGuA
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EN-o5 | Consumo total de dgua 97 TSP o] R
Q EN-20 | Fontes de agua e ecossistemas afetados de NA NA NA NA/NR
maneira significativa
C EN-21 | Extracdo anual de aguas subterraneas e NA NA NA NA/NR
superficiais
C EN-22 | Calculo total de reciclagem e reutilizacdo da NA NA NA NA/NR
agua
BIODIVERSIDADE
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EN-06 | Localizacdo e extensdo de solo nos habitats ND ND ND NA/NR
ricos em biodiversidade
Q EN-07 | Analise dos principais impactos sobre a 95 GM, GB ] R
biodiversidade
C EN-23 | Extensao total de solo dedicado a atividades NA NA NA NA/NR
de producdo ou a extracao
C EN-24 | Porcentagem de superficie impermeavel em NA NA NA NA/NR
relacdo com o solo adquirido
Q EN-25 | Impactos causados pelas atividades em areas ND ND ND NA/NR
protegidas e sensiveis
Q EN-26 | Mudancas ocasionadas nos habitats naturais NA NA NA NA/NR
e % de habitat restaurado
Q EN-27 | Programas e objetivos de restauracdo de NA NA NA NA/NR
ecossistemas e espécies autdctones
C EN-28 | NUmero de espécies incluidas na Lista ND ND ND NA/NR
Vermelha da UICN cujos habitats se
encontram nas dareas afetadas pelas
operacoes
Q EN-29 | Unidades empresariais que operam em areas ND ND ND NA/NR
protegidas ou sensiveis
EMISSOES, DERRAMAMENTOS E RESIDUOS
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EN-08 | Emissdes de gases de efeito estufa 97 TSP [&] R
Q EN-09 | Uso e emissdes de substancias redutoras da 97 TSP o] R
camada de ozénio
@ EN-10 | NOx, SOx e outras emissoes atmosféricas 97 TSP | R
importantes
C EN-11 | Total de residuos, discriminados por tipos e 95 TSP [ R
destinos
Q EN-12 | Derramamentos importantes na agua, por NA NA NA NA/NR
tipo
@ EN-13 | Derramamentos importantes de substancias 95 TSP | NA/NR
quimicas, éleos e combustiveis
C EN-30 | Outras emissoes indiretas relevantes de gases 97 TSP &) R
de efeito estufa
C EN-31 | Producdo e transporte de residuos perigosos ND ND ND NA/NR
Q EN-32 | Ecossistemas afetados por derramamentos NA NA NA NA/NR
de dgua e residuos liquidos

* As informacodes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisao da Ernst & Young.
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FORNECEDORES

Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q EN-33 | Atuacdo dos fornecedores em relacao aos| 94,103 GB o] R
assuntos ambientais
PRODUTOS E SERVICOS
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q EN-14 | Impactos ambientais significativos de| 95-97 GM, GB, TSP o] R
produtos e servicos
C EN-15 | % dos produtos suscetiveis de serem NA NA NA NA/NR
recuperados ao fim da vida util
CUMPRIMENTO
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q EN-16 | Episédios e multas associados ao ND ND ND NA/NR
descumprimento das convencdes de
aplicacdo internacional e das normas locais
TRANSPORTE
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q EN-34 [Impactos ambientais significativos NA NA NA NA/NR
vinculados ao transporte com fins logisticos
GERAL
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C EN-35 | Gastos totais em matéria de meio ambiente, ND ND ND NA/NR
por tipo
INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: PRATICAS TRABALHISTAS
EMPREGO
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C LA-o1 | Discriminacao do conjunto de trabalhadores, 70 GB ™ R
se possivel, por regides / paises, situacao, tipo
de contratacdo e modalidade de contrato
C LA-o2 | Criacao de emprego liquida vs. Faturamento | 38-39, 70 GM, GB R
por paises
Q LA-12 | Beneficios sociais para os empregados nao | 74-75, GB R
exigidos por lei Capa
dupla
RELACOES EMPRESA / TRABALHADORES
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C LA-03 |% de empregados representados por 78 GB [ R
organizacdes sindicais independentes.
Q LA-o4 | Politica e procedimentos de informacao, 72 GB, TSP ™ NA/NR
consulta e negociacdo com os empregados
sobre as mudancas nas operacoes.
Q LA-13 | Disposicoes sobre a representacao formal dos NA NA NA NA/NR

trabalhadores no processo decisério ou na
gestdo, inclusive a gestao corporativa.

14
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SAUDE E SEGURANCA DOS TRABALHADORES

Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q LA-o5 | Métodos de registro e notificacao dos 8o TSP, AT ™ R
acidentes de trabalho e das doencas
profissionais
Q LA-06 | Descricao das comissdes conjuntas sobre 80 TSP, AT M R
salde e seguranca compostas pela direcdo e
pelos representantes dos trabalhadores
C LA-o7 |Taxas de absenteismo, acidentes e danos 8o TSP, AT ™ R
laborais
Q LA-08 | Politicas ou programas (no trabalho e em 80 TSP, AT R
outros ambitos) sobre HIV/AIDS
Q LA-14 | Dados comprobatérios que certifiquem o 80 TSP, AT R
cumprimento das recomendacdes da OIT em
suas diretrizes relativas aos sistemas de
gestdo da salde no trabalho
Q LA-15 | Descricao dos acordos formais com os 78 TSP, AT o] R
sindicatos ou outros representantes sobre
seguranca e salde no trabalho
FORMACAO E EDUCACAO
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C LA-0o9 | Média de horas de treinamento por ano e 77 TSP o] R
empregado
Q LA-16 | Descricao dos procedimentos que fomentam 77 GB [ NA/NR
a contratacdo continua de empregados e
administram os programas de aposentadoria
Q LA-17 | Politicas de gestao dos conhecimentos| 76-77 GB o] R
praticos ou formacdo continuada
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q LA-10 | Descricao de politicas e programas de 80 GB [ R
igualdade de oportunidades
C LA-11 | Composicao dos departamentos superiores 8o GB | R
de gestao (diversidade)
INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: DIREITOS HUMANOS
ESTRATEGIA E GESTAO
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q HR-o1 | Relacao pormenorizada de politicas, 78 GB [ NA/NR
diretrizes, estrutura corporativa e
procedimentos referentes aos direitos
humanos vinculados as operacoes
Q HR-o02 | Evidéncia de que os direitos humanos sao 103 GB [ R
considerados no processo decisério sobre
procedimentos, investimentos ou selecdo de
fornecedores
Q HR-03 | Politicas e procedimentos de avaliacdo da 103 GB o] R
atuacdo dos contratados e fornecedores em
direitos humanos
Q HR-08 | Treinamento para empregados sobre as ND ND ND NA/NR
praticas relativas aos direitos humanos
NAO DISCRIMINAGAO
Tipo Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEscrICAO PAGINAS | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q HR-o4 | Politicas e procedimentos / programas 8o GB [ R

globais dedicados a evitar todo tipo de

discriminacdo nas operacoes

* As informacdes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisdo da Ernst & Young.
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LIBERDADE DE ASSOCIAGAO E NEGOCIAGAO COLETIVA

Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q HR-o5 | Politica de liberdade de associacdo e seu grau 78 GB o] R
de aplicacao
TRABALHO INFANTIL
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q HR-06 | Exposicao da politica de rejeicao ao trabalho 79 GB [ R
infantil
TRABALHO FORCADO
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q HR-07 | Exposicao da politica de rejeicao ao trabalho 79 GB [ NA/NR
forcado e obrigatério
OUTROS ASPECTOS RELACIONADOS AOS DIREITOS HUMANOS
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q HR-09 | Praticas de recurso relacionadas aos direitos ND ND ND NA/NR
humanos
Q HR-10 | Analise das politicas de ndo-represalia e dos ND ND ND NA/NR
sistemas confidenciais de queixa
Q HR-11 | Treinamento do pessoal de seguranca sobre ND ND ND NA/NR
direitos humanos
Q HR-12 | Descricao de politicas, diretrizes e ND ND ND NA/NR
procedimentos desenvolvidos para abordar as
necessidades dos povos indigenas
Q HR-13 | Descricao de mecanismos de reclamacao ND ND ND NA/NR
disponiveis a comunidade administrados
conjuntamente pela organizacdo e as
autoridades
C HR-14 | % das receitas resultantes das operacées que | 40-41 TSP o] NA/NR
serd redistribuido entre as comunidades
locais
INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: SOCIEDADE
COMUNIDADE
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q SO-o1 | Politicas de gestao de impactos causados as | 53, 60-61 GB [ NA/NR
comunidades
Q SO-04 | Distincdes recebidas pela atuacdo social, 26 GM ] NA/NR
ambiental e ética
CORRUPCAO
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q SO-02 | Descricao da politica, sistemas de gestao e 30 GM [ NA/NR
mecanismos de cumprimento referentes a
corrupcao e ao suborno dirigidos tanto as
organizagdes como aos empregados.
CONTRIBUICOES POLITICAS
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q SO-03 | Politica e mecanismos de cumprimento 30 GM ™ NA/NR
dedicados as contribuicoes e  aos
instrumentos de pressdo politica
C SO-05 | Montante em dinheiro doado a instituicoes e NA NA NA NA/NR

partidos politicos

* As informacdes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisao da Ernst & Young.




CONCORRENCIA E PRECOS

Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DESCRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q SO-06 | Resolucdes relativas a causas judiciais sobre 63 TSP [ R
as leis antimonopdlio
Q SO-07 | Politicas e mecanismos de cumprimento 63 TSP o] R
destinados a prevenir as condutas contrarias
a livre concorréncia
RESPONSABILIDADE DE PRODUTO
SAUDE E SEGURANCA DOS CLIENTES
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q PR-o1 | Descricdo da politica sobre a saude e a 60-61 GM, GB ™ R
seguranca do cliente durante a utilizacao de
produtos e servicos
Q PR-0o4 | Numero e tipo de descumprimentos das ND ND ND NA/NR
normativas referentes a salde e a seguranca
do cliente, assim como sancdes e multas
impostas
C PR-o5 | Niumero de acdes ratificadas por érgaos ND ND ND NA/NR
reguladores oficiais sobre a salubridade e a
seguranca dos produtos e servicos
Q PR-06 | Etiquetamento de produtos e cumprimento NA NA NA NA/NR
de cédigos ndo obrigatérios, ou distincdes
recebidas em relacdo a responsabilidade
social e/ou ambiental
PRODUTOS E SERVICOS
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DESCRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q PR-02 | Politicas referentes ao etiquetamento e a 60-61 GM, GB M R
informacao sobre os produtos
Q PR-o7 | Descumprimentos das normas sobre ND ND ND NA/NR
informacao e etiquetamento de produtos,
assim como as sancdes e multas impostas
como conseqiiéncia dessas infracdes
Q PR-08 | Politicas e mecanismos de gestao e | 50-53,57 TSP | R
cumprimento relacionados a satisfacao do
cliente, assim como dos resultados de
estudos que avaliem essa satisfacao
SOBRE A PRIVACIDADE
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DESCRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q PR-03 | Politicas e mecanismos de cumprimento 60-61 GM,GB ™ R
referentes a privacidade do cliente
C PR-11 | NUumero de acdes confirmadas em relacdo as ND ND ND NA/NR
violacdes da privacidade do cliente
PUBLICIDADE
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q PR-09 | Politicas e mecanismos de cumprimento das 54 GB o] NA/NR
normativas legais e cédigos ndo obrigatérios
referentes a publicidade
C PR-10 | Numero e tipos de infracdes cometidas na ND ND ND NA/NR

estrutura das normativas sobre marketing e
publicidade

* As informacdes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisao da Ernst & Young.
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INDICADORES DO SUPLEMENTO SETORIAL DE TELECOMUNICACOES DO GRI

OPERACOES DA COMPANHIA

INVESTIMENTOS
TiPo Escorpo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
C 10-01 | Investimentos no desenvolvimento de redes 85 TSP ™ NA/NR
de telecomunicacoes por pais/regiao
C 10-02 | Custos liquidosdas obrigacoes do 85 TSP ™ NA/NR
servico universal
SEGURANCAE SAUDE
TiPo Escorpo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q 10-03 | Praticas que garantem a seguranca e a saude 78 TSP ™ NA/NR

do pessoal de instalacdo e manutencao de
cabos, estacoes de base e outras instalacdes

Q 10-04 | Cumprimento dos padroes ICNIRP referentes NA NA NA NA/NR
as emissoes EMF geradas pelos terminais

Q 10-05 | Cumprimento dos padroes ICNIRP referentes ND ND ND NA/NR
as emissées EMF geradas pelas estacoes de
base

Q 10-06 | Praticas e politicas estabelecidas em relacao a NA NA NA NA/NR

Specific Absorption Rate (SAR) de terminais

INFRA-ESTRUTURAS

Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q 10-07 | Descricao de Politicas e Praticas em relacao a 95 TSP ] NA/NR
localizacao de antenas, inclusive a consulta as
partes interessadas, localizagdes

compartilhadas e iniciativas para reduzir
impactos visuais.

C 10-08 | N° e % de localizacoes que compartilham e 95 TSP ] NA/NR
reaproveitam estruturas

PRESTACAO DO SERVICO
INCLUSAO DIGITAL: ACESSO AOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DESCRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q PA-01 | Politicas para permitir o desenvolvimento da | 84-85 TSP ] NA/NR

infra-estrutura de telecomunicacdes e o
acesso a produtos e servicos em areas
remotas e pouco povoadas

Q PA-o02 | Politicas e praticas para eliminar barreiras ao 85 TSP ] NA/NR
acesso aos servicos, incluindo: idioma,
cultura, educac¢do, renda, incapacidade e
idade

Q PA-03 | Politicas e praticas para assegurar a| 5559 TSP ™ R

disponibilidade e a confiabilidade dos
produtos e servicos de telecomunicacoes,
indicando se é possivel a duracao e
localizacdo de incidéncias relacionadas

C PA-04 | Quantificar o nivel de disponibilidade dos| 56,57 TSP ™ R
servicos de telecomunicacdes nas areas onde
a empresa opera

C PA-o5 |Tipos de servicos de telecomunicacoes 85 TSP ] R
direcionados e utilizados por setores de baixa
renda da populacao

Q PA-06 | Programas para oferecer e manter servicos de ND ND ND NA/NR
comunicacao em situacdes de emergéncia

* As informacoes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisao da Ernst & Young.




ACESSO A CONTEUDOS

Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DEScRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q PA-o07 | Politicas relativas a gestao de assuntos de 61 TR [ R
direitos humanos relativos ao acesso e uso de
telecomunicacdes
RELACOES COM OS CLIENTES
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DESCRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q PA-08 | Politicas e praticas relativas a comunicacao ND ND ND NA/NR
de assuntos relacionados a campos
eletromagnéticos
C PA-09 | Investimento total em atividades de pesquisa ND ND ND NA/NR
sobre campos e salde
Q PA-10 | Iniciativas para garantir a clareza de tarifas e 56 TSP [ NA/NR
faturas
Q PA-11 | Iniciativas para informar os consumidores ND ND ND NA/NR
sobre o wuso dos produtos de forma
responsavel, eficiente e que respeite o meio
ambiente
APLICACOES DA TECNOLOGIA
CONSUMO EFICIENTE DE RECURSOS
Tiro Escopo PROCEDIMENTO
IND GRI DESCRICAO PAGINAs | PERIMETRO | VERIFICACAO VERIFICACAO
Q TA-01 | Exemplo da eficiéncia dos servicos de 97 GM, GB o] NA/NR
telecomunicacdes no consumo de recursos
Q TA-02 | Exemplo de servicos de telecomunicacoes 97 GM, GB ] NA/NR
com potencial de desmaterializacdo
Q TA-03 | Medicao das mudancas de vida dos ND ND ND NA/NR
consumidores no uso dos servicos dos
exemplos anteriores
Q TA-04 | Estimativas dos efeitos indiretos de "rebote" ND ND ND NA/NR
no uso de produtos e servicos pelo
consumidor e licdes aprendidas para
desenvolvimentos futuros
Q TA-o5 | Praticas relativas a direitos de propriedade ND ND ND NA/NR
intelectual e tecnologias abertas

* As informacoes referentes aos exercicios anteriores a 2005 nao foram escopo da revisao da Ernst & Young.
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o1 Governanca Corporativa
Secretaria Geral

o2 Identidade

Relacoes com a Imprensa / Marketing
Institucional / Recursos Humanos /
Patrocinios / Reputacion y Responsalidad
Corporativa (Telefénica S.A.)

Financas / Relacoes Institucionais / Inovacao
/Juridico Regulatorio / Relagdes com a
Imprensa / Assuntos Regulatérios / Telefonica
Pesquisa e Desenvolvimento

Qualidade / Marketing e Atencao a Clientes
das principais empresas / Redes / Assuntos
Regulatdrios / Segurancga / Relagoes
Institucionais

o5 Acionistas
Geréncia de Acdes / Relacoes com Investidores
/ Secretaria Geral

06 Empregados

Recursos Humanos das empresas / TGestiona
/ Planejamento Estratégico / Fundacao
Telefénica / Visao Prev / Relacdes com a
Imprensa

07 Sociedade

Relacdes com a Imprensa / Assuntos
Regulatérios / Fundacao Telefonica / Juridico
Tributario

08 Meio Ambiente

Redes (Telefonica SP) / TGestiona / Compras
/ Reputacion y Responsalidad Corporativa
(Telefénica S.A.)

og Fornecedores
Compras / Financas / Redes (Telefonica SP)

10 Meios de Comunicacao
Relacoes com a Imprensa / Marketing
Institucional

Verificacao Independente:
Ernst & Young
Coordenacao:

Relacdes com a Imprensa (Brasil) e Reputacion
y Responsabilidad Corporativa (Telefénica S.A)
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Perimetro da informacao incluida

Este Informe de Responsabilidade
Corporativa do Grupo Telefénica no
Brasil em 2005 foi preparado com

base nos indicadores estabelecidos

pelo Global Reporting Initiative (GRI).
Todos os Informes de Responsabilidade
Corporativa do Grupo Telefénica no mundo
utilizam estes mesmos indicadores
como parametro. Desta forma, o Grupo
Telefénica, como conglomerado de
atuacdo internacional, aplica os mesmos
padroes e critérios para avaliar suas
operagoes em suas diversas empresas e
nos diferentes paises em que atua.

Na elaboracao deste Informe brasileiro,
houve a preocupacdo de oferecer

maior destaque as empresas que mais
diretamente impactam os grupos de
interesse mencionados em cada capitulo.
Por esta razao, a empresa que possui maior
destaque nesta memoria ¢ a Telefonica SP/
Telesp, empresa com maior faturamento

e maior nimero de clientes. Seguindo a
mesma logica, a Atento, empresa com
maior nimero de empregados, possui
mais destaque no capitulo destinado a
este grupo de interesse.

Vale ressaltar que as atividades da
empresa de telefonia celular VIVO, joint
venture do Grupo Telefénica com a
Portugal Telelecom em que cada um tem
50% do controle, ndo sao consideradas
neste Informe. Nas situacdes em que
dados desta empresa estao incluidos,

ha mencao explicita a isto. AVIVO, que
possui uma administracao independente
e compartilhada por dois grupos
empresariais distintos, publica desde 2004
seu proprio Informe de Responsabilidade
Social Corporativa.

A compatibilidade das informacdes
incluidas neste Informe com os
indicadores do GRI foi verificada pela
Ernst & Young, conforme mencionado
no relatério emitido por esta empresa de
auditoria independente.





