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Bienvenido a nuestro 6° Informe de Responsabilidad
Corporativa, en el que resumimos las actuaciones de
Vodafone Espana en esta materia, en nuestro ejercicio
2008-09 (1 de abril de 2008 a 31 de marzo de 2009).

En este informe proporcionamos informacién sobre nuestra gestion y
resultados en cada uno de los temas de Responsabilidad Corporativa (RC)
considerados mas relevantes derivados de la relacién con nuestros Grupos
de Interés. A lo largo del informe se incluyen conectores tanto a nuestra web
www.vodafone.es/responsabilidad como a otras direcciones,
proporcionando informacién complementaria a los temas tratados en el
propio Informe.

Como en afios anteriores, y con el fin de contribuir a la transparencia de
nuestras actuaciones, el Informe se ha estructurado de forma tal que, para
los temas relevantes, se indica el grado de cumplimiento de nuestros
anteriores compromisos, asi como los proximos objetivos que responden a
nuestra voluntad de seguir avanzando en cada uno de dichos temas.

Alcance de la informacion y los datos

La informacién y datos de este Informe corresponden a las actividades
desarrolladas por Vodafone Espafia en sus oficinas centrales y territoriales,
en su red de telecomunicaciones y en sus tiendas propias.

Guias del Informe

El Informe se ha elaborado teniendo en cuenta, ademas de las Guias Internas
del Grupo Vodafone, las recomendaciones de la “Guia para la elaboracion de
memorias de sostenibilidad” version 3.0 (2006) de Global Reporting Initiative
(GRI) (www.globalreporting.org ), y su suplemento para el Sector de las
Telecomunicaciones (2003), asi como los principios de la Norma AAT000APS
(2008) de AccountAbility. (www.accountability21.net )

Vodafone Espafa ha sometido la autocalificacién de este ¥
Informe a verificacion por parte de una entidad externa @ A

independiente, siendo ésta corroborada como A+. GRI también GRI REPORT
ha confirmado esta calificacién, otorgando la maxima
calificacion A+.

Verificacion del Informe

KPMG ha llevado a cabo un proceso de verificacion externa del Informe,
siguiendo los criterios de las Normas “International Standard on Assurance
Engagement 3000” (ISAE 3000) y AAT000AS (Assurance Standard) de 2008.

Le invitamos a que nos proporcione su opinion tanto sobre nuestras
actuaciones en temas de Responsabilidad Corporativa, como sobre este

Informe. Para ello, puede dirigirse a:

Vodafone Espaiia
Responsabilidad Corporativa
Avenida de Europa, 1.

28108 Alcobendas

Madrid (Espaiia)

\ responsabilidad@corp.vodafone.es
www.vodafone.es/responsabilidad
www.globalreporting.org
www.accountability21.net



www.globalreporting.org
www.accountability21.net

Declaracion del Presidente Consejero

Delegado

Bienvenido al Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09 de
Vodafone Espana: "Valores que impulsan el desarrollo".

Me complace presentar nuestro sexto Informe de Responsabilidad Corporativa, para el que hemos
elegido el lema "Valores que impulsan el desarrollo", porque entendemos que en una época de
crisis como la actual es cuando se hace alin mas patente la necesidad de potenciar la integracién
de principios y valores éticos, sociales y medioambientales en la estrategia, cultura y procesos de
negocio. Estos principios junto con una oferta atractiva en términos de servicio, calidad y precio,
contribuyen al éxito y desarrollo en un entorno competitivo y complejo.

El sector de las telecomunicaciones, ademas de
ser uno de los mas preparados para el futuro,
destaca por su aportacion de valor, talento e
innovacion a la sociedad, y se ha convertido en
estos momentos en uno de los potenciales
dinamizadores de la economia espafiola.

A través de este Informe queremos
reafirmarnos en nuestra apuesta por los
principios y valores que nos ayudaran a
impulsar este desarrollo de una forma
sostenible. Entre las actuaciones
contempladas en el mismo resaltaria las
siguientes:

® | a ampliacion del Acceso a las
Comunicaciones es una de las mayores
oportunidades que tenemos en Vodafone
para contribuir de una forma positiva a la
sociedad, ayudando a mejorar la
comunicaciény la calidad de vida de las
personas. Asi, hemos continuado con el
desarrollo de nuevos productos y servicios
para colectivos vulnerables (Vodafone Speak,
SMS Facil, etc.). Ademaés, a través de nuestra
Fundacién seguimos desarrollando
proyectos para ayudar a la integracion social
de esos colectivos, habiendo destinado mas
de 5,9 millones de euros para ello.

® Continuamos desarrollando actuaciones de
Responsabilidad Corporativa orientadas a
nuestros clientes, que suman 16,9 millones,
lo que supone el 31,4% de la cuota de
mercado. Durante este ejercicio, hemos
potenciado las actuaciones relacionadas con
los servicios de Internet en movilidad,
incluyendo aquéllas para fomentar el uso
seguro y responsable por menores, la
seguridad de los datos de los clientes, o las
implicaciones de privacidad de nuestros
NUEVOS Servicios.

® Hemos invertido 740 millones de euros en el
despliegue de nuestrared, en el que hemos
tenido en cuenta nuestra Politica de
Despliegue Responsable y el Codigo de

Buenas Préacticas firmado con la Federacién
Espafiola de Municipios y Provincias. Esta
inversion se ha centrado en potenciar
nuestra red 3G, en paralelo con la aceptacion
que los terminales 3G tiene entre nuestros
clientes (el 41,8% de nuestra cartera de
clientes dispone de un terminal con esta
tecnologia).

® También continuamos impulsando las
actuaciones relacionadas con la eficiencia
energéticay el cambio climatico, con objeto
de avanzar en el cumplimiento de nuestro
objetivo de reducir nuestras emisiones de
CO2 en un 50% para el afio 2020. A este
respecto, en este ejercicio hemos disminuido
un 9,2% nuestras emisiones de CO2 por
elemento de red, de forma que desde el
inicio de nuestros planes de eficiencia
energética en la red hemos evitado la
emision de mas de 22.300 Tn. de CO2.
Por otra parte, creemos que los servicios de
comunicaciones son un elemento clave en la
lucha contra el cambio climatico y por ello,
entre otras medidas estamos impulsando la
sustitucion de viajes por videoconferencias.
Hasta la fecha, en Vodafone Espafia el uso de
las videoconferencias por nuestros
empleados ha supuesto un ahorro de 2.426
Tn. de CO2.

® Dada la importancia que supone para nuestra
empresa la compra de productos y servicios
a proveedores (este ejercicio 4.963,8
Millones de euros), fomentamos que
nuestros proveedores mantengan altos
estandares éticos, ambientales y laborales,
colaborando con ellos a través de las etapas
de cualificacién, evaluacién y optimizacién
del proceso de gestién del comportamiento
de proveedores.

® Finalmente, deseo realizar una mencién muy
especial a las politicas y procesos en el
ambito de la gestidn de nuestro equipo
humano, orientados a mejorar
continuamente valores como la credibilidad,

laigualdad, el orgullo de pertenencia o el
compafierismo. El desarrollo de estas
politicas a lo largo de estos afios ha sido
reconocido en este ejercicio con la
Certificacién BestWorkplaces 2009, habiendo
logrado el 2° puesto en la Categoria de
Empresas de mas de 1000 empleados, y
siendo ademas la empresa lider dentro de la
“Dimension Respeto”.

El panorama econdmico actual supone un reto
importante, y creemos que los sectores que
apuestan por el talento y la innovacién pueden
contribuir notablemente al impulso de la
economia. En este sentido, Vodafone Espafia
desea contribuir a elevar, a través de una oferta
de productos y servicios avanzados, el nivel de
competitividad de la economia espanola
fomentando el desarrollo y la integracién
social. Ante situaciones de incertidumbre
como la actual es cuando hay que aplicar, alin
mas si cabe, soluciones innovadoras, y este
principio es aplicable también a la
implantacion de la Responsabilidad
Corporativa.

D. Francisco Roman
Presidente Consejero Delegado

Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09 3

eueds

S9UOIDLIIUNWOD)
Sse] e 05920y

=z
cC
D
wn
o
o
1%}
O
=
3
-+
o
1%}

pay eJISaNN

aualquiy oIpajy

sopeajdw3y

<
(@)
5o
Sl=
JQ
D
m Q.
O
=)




Perfil de Vodafone

Vodafone Grupo

EL Grupo Vodafone es lider mundial como suministrador de servicios de comunicaciones moviles de voz y
datos, incluyendo llamadas de voz, mensajes de texto SMS, mensajes con video e imagenes MMS, acceso a
Internet y otros servicios de datos.

El Grupo Vodafone esté creciendo de forma acelerada mediante el lanzamiento de servicios que integran la telefonia mévil con la fija, gestionando la
conectividad desde el PC, servicios méviles 3G y HSPA, asi como de banda ancha fija.

La organizacion del Grupo Vodafone esta dividida en tres regiones, cada una de ellas con su propio Consejero Delegado:
® Furopa ® Europa Central y Africa ® Asia-Pacifico y Oriente Medio

@ Compafiias Filiales de Vodafone

Yy Compafifas Asociadas

"] Inversiones en Empresas Asociadas [ . »
_ L '
A Otras Participaciones J
Compaiiias Filiales (20) Compaiiias Asociadas (9) Otras Participaciones
En las que el Grupo Vodafone tiene el control operacional o su porcentaje de Donde se comparte el control con al menos otra ()
participacién es superior al 50%. Compafiia: Donde no se tiene una
Europa Europa Central y Africa Asia-Pacifico y Oriente Medio ® \/odafone Fiji ® |ndus Towers (India) influencia significativa
® Albania ® Ghana ® Australia ® Polkomel (Polonia) ® Omnitel (Vodafone Italia) (generalmente con
® Alemania ® Hungria ® Egipto » . menos del 20% de
o Co ) Grupo Vodafone, con compafiia asociada en: o
® Espana ® Republica Checa ® |ndia o SUdAfr o Lesot participacion)
® Grecia ® Rumania ® Nueva Zelanda . Ru a’bn[.ca D - . Meso 0 bi ® China Mobile (China)
® Holanda ® Turquia ® Qatar epublica Democratica ozam. 1que ® Bharti Airtel (India)
del Congo ® Tanzania
® Irlanda
® [talia Inversiones en empresas asociadas (3)
* Malta Donde se tiene una influencia significativa, pero no el
® Portugal control:
® Reino Unido ® \Verizon Wireless (EEUU) @ SFR (Francia)

® Safaricom (Kenia)

Datos Grupo Vodafone (a 31 de marzo 2009)

Arespecto a

2008-09 2007-08
Facturacion Total (millones £) 41017 FD, 008 erereeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeet et et atr—————————————————————————————aaseseseen
EBITDA (millones €) 14.490 +10,0% www.yodafone.com
Free cash flow (millones £)' 5.722 - \ ’ ’
Capitalizacion (miles de millones £€) (a 31 de marzo) 64.424 -19,6%
Beneficio ajustado por accién (peniques) 1717 +37,4%
O clientes proporcionales (millones) 203 FIEBK
Dispositivos 3G (millones) 41,6 +53,7% ""Free Cash Flow": Antes del pago de licencias y
N° empleados 79.097 +11,4% espectro
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En la tabla siguiente se indican los datos mas significativos de Vodafone Espafia. La actual situacién

econdmica ha tenido un doble efecto en los resultados de Vodafone Espaiia, que se refleja:

® de forma negativa, en el descenso de los ingresos por servicios de voz.

® de forma positiva, en la excelente acogida de las tarifas y servicios de Vodafone Espafia que
resultan especialmente atractivos en el actual entorno econémico y nos han permitido liderar la

actividad comercial en el Gltimo trimestre del ejercicio 2008-09.

Datos Vodafone Espafiia (a 31 de marzo 2009)

2008-09
Facturacion Total (millones €) 6.982
Ingresos por servicios totales (millones €) 6.435
Ingresos por servicios de voz (millones €) 4797
Ingresos por servicios de mensajeria (millones €) 515
Ingresos por servicios de datos (millones €),
excluyendo mensajeria 200
EBITDA (miles) 2.287
N° clientes (miles) 16910
% clientes contrato 59%
N° clientes ADSL (miles) 456
Dispositivos 3G (millones) 7,07
ARPU medio mensual (€£)** 31
N° empleados 4323

(*) Crecimiento organico
(**) Excluyendo servicios fijos

Hitos 2008-09

Durante el ejercicio 2008-09 nuestra actividad comercial ha estado muy relacionada con los
servicios estratégicos de Vodafone Espafia (en buena medida, consecuencia de la integraciéon de
Tele2): “Oficina Vodafone”, “Vodafone en tu Casa”, lineas moéviles asociadas con “Vodafone ADSL”,

Arespectoa

2007-08
-2,6%
-4,9%"

-10,9%
+5,4%
+1,0 p.p.
+34,4%

+9,7%

o nuevas lineas relacionadas con la conectividad PC en movilidad.

Se han producido, entre otros, los lanzamientos de:

¢ “Vodafone en tu casa”, que fomenta la sustitucion del teléfono fijo por el mévil en los hogares,
de forma anéaloga a como lo hace la “Oficina Vodafone” en los clientes empresariales.

® “Vodafone ADSL". La oferta de Vodafone Espaina integra las ventajas de la banda ancha fijay
movil, asi como la versatilidad de los servicios de voz movil.

® “BlackBerry Storm”, disefiado en exclusiva para Vodafone, y que es el primer "smartphone" de

RIM con pantalla tactil sensitiva.

1: Comunidad de Madrid y Castilla-La Mancha

2: Catalufa

3: Comunidad Valenciana, Murcia e Islas Baleares
4: Pais Vasco, Navarra, La Rioja, Cantabria y Aragon
5: Extremadura, Andalucia e Islas Canarias

6: Asturias, Galicia y Castillay Ledn
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Nuestra actividad

En un sector como el de las telecomunicaciones, en el que en una década se ha producido una
verdadera revolucién tecnoldgica, Vodafone Espafia continla ganando espacio, demostrando que
es capaz de continuar creciendo.

Asi, tras la compra de Tele2, Vodafone Espana se ha posicionado en el mercado de las
"Telecomunicaciones Totales”, por el que hemos realizado una apuesta clara. Nuestro liderazgo
en tecnologia 3G nos ha aportado una clara ventaja competitiva, a la vez que nos permitird seguir
creciendo en nuevas tecnologias y productos de datos, mas alla de la voz.

Red Red
Estaciones Base >21.000 Consumo de Energia
Emplazamientos coubicados (2G y 3G) >5.700 Emisiones Radioeléctricas y Salud
Estaciones compartidas con otras compafiias >7.200 Despliegue de Red
Centros de Conmutacién 35 Gestion de Residuos

Prevencién de Riesgos Laborales
Servicios Servicios
Llamadas de voz (millones de minutos) >35.500 Accesibilidad de Productos y Servicios
SMS y MMS (millones) >4.800 Impacto socio-econémico de las telecomunicaciones
% penetracion dispositivos 3G (sobre la base de clientes) 41,8% Uso Seguro y Responsable
Roaming (Acuerdos con operadores de otros pafses) 1.122 Informacién a Clientes

Privacidad y Seguridad
Presencia de Marca y Tiendas Presencia de Marca y Tiendas
Tiendas propias 79 Publicidad y Marketing Responsable
Franquicias 180 Reutilizacion y Reciclado de dispositivos
Transacciones al afio (en tiendas propias) 975.933 Informacion clara y transparente de tarifas
N° de empleados de tiendas propias 364 Proveedores
Atencion al cliente (media de llamadas/dia) 326.027 Accesibilidad a las instalaciones

Impacto Socio-Econémico de las Telecomunicaciones

Las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (TIC) poseen un papel cada vez mas
protagonista en el impulso y desarrollo de las economias y sociedades modernas. En el &mbito
econdmico, en particular, es patente hoy en dia la influencia de las TIC en la mejora de la
productividad y la competitividad empresarial. Igualmente, y desde la perspectiva del conjunto de
la sociedad, la nueva cultura digital abre nuevos espacios para la comunicacién y la transmision
de informacioén, que se traducen directamente en una mayor calidad de vida y bienestar para
todos los ciudadanos. A escala internacional, destacan los mas de 2,7 billones de euros estimados
en 2007 para el total del hipersector de TIC en el mundo, con especial protagonismo de los
servicios de telecomunicaciones, que con mas de 1 billon de euros, aglutinan mas del 37% del
total del hipersector’.

Por otra parte, es una realidad que las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién
favorecen al ahorro de quien las utiliza. Realizar determinadas gestiones de manera telematica
sirve no s6lo para ahorrar tiempo y dinero, sino que su buen uso incrementa en muchos casos los
ingresos de las empresas.

En Espania, las telecomunicaciones suponen el 4,2% del PIB y una inversion anual superior a los
5.700 millones de euros. EL nimero de empleos directos en el sector a finales de 2007 era de
85.018. Esta cifra supone el 0,4% del empleo total en Espafiay el 0,6% del empleo en el sector
servicios® A la cifra de empleo directo generado en el propio sector de las telecomunicaciones,
debe sumarse el empleo indirecto generado en todas aquellas empresas proveedoras de
productos y servicios para este sector. Si se considera el sector de las TIC en su conjunto, son mas
de 778.000 los empleos generados, que suponen el 3,8% de la poblacién empleada en Espafia en
2007.

6 Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09

millones de minutos de voz cursados

acuerdos de Roaming

"“Informe anual sobre la Sociedad en Red 2007,
elaborado por el Observatorio Nacional de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion (ONTSI) (www.observatorio.red.es)

2 Redtel. “Contribucién de las Operadoras de
Telecomunicaciones al desarrollo econémico y

social de Espafia”. (www.redtel.es)


http://observatorio.red.es/informes-anuales/articles/id/2426/informe-anual-2007.html
http://redtel.es/documentos/informes/29sept08.pdf

Impacto Socio-Econémico de Vodafone Espafia

El liderazgo de la telefonia mévil en nuestro pais, a la cabeza de Europa en uso y penetracion de la
banda ancha movil, se concreta, en el caso de Vodafone Espafia, en un continuo impulso
innovador, y una excelente contribucién al desarrollo de otros sectores.

A 31 de marzo de 20009 la tasa de penetracion de la telefonia mévil en Espafa era de 111,5 lineas
por cada 100 habitantes y la cuota de mercado de lineas méviles de Vodafone Espafia
representaba un 31,4% del total® (Fig. 1)

Cuota de mercado de lineas méviles

202%  211%

20,51%

de cuota de mercado en telefonia movil

Movistar Vodafone Orange M Yoigo []OMVs
Fig. 1

Si se mide la contribucién de Vodafone Espafa a la economia nacional en funcién del “Valor
Anadido de Caja” (valor de los ingresos por productos y servicios, menos el coste de los
materiales, componentes y servicios comprados), se obtiene la evolucion de la Fig 2.

“Valor Ahadido de Caja” de Vodafone Espaiia
(millones euros)

2008-09
2007-08 millones de euros
200607 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | contribucién de Vodafone Espaiia a la
0 500 1.000 1.500 2.000 2500 3.000 1 i
o 2 economia nacional

Por otra parte, en el cuadro siguiente se muestra el “Valor Econémico Directo” de Vodafone Espafia.

Valor Econémico Directo (millones €)

2008-09 2007-08 2006-07
Compras de Productos y Servicios 4.963,8 4.988,5 4.619,7
Impuestos 674 623,6 7264
Retenido para crecimiento -409,9 12224 6984
Salarios y Bonos 191,3 210,3 2238
Sequridad Social 429 40,1 39,6
Contribuciones a Planes de Pensiones 4,7 45 45

Esta contribucion de Vodafone Espafia a la economia nacional se ha realizado con una notable
inversion propia, habiendo recibido de la Administracion las subvenciones que se indican a
continuacion.

Subvenciones recibidas por la Administracién (2008-09) (millones €)

Subvenciones de capital concedidas en el ejercicio 1,8
Subvenciones de explotacion 2,0

www.vodafone.es
\ www.observatorio.red.es

www.redtel.es
www.cmt.es

3 CMT. Nota Mensual Marzo 2009 (www.cmt.es)
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http://www.cmt.es/es/publicaciones/anexos/NM_marzo2009.pdf

Uno de nuestros seis objetivos estratégicos permanentes en el tiempo es “Ser una Empresa
Responsable”. La Responsabilidad Corporativa requiere identificar las expectativas de nuestros

Grupos de Interés y actuar para intentar satisfacerlas de forma equilibrada.

La implantacion efectiva de la RC se lleva a cabo teniendo siempre presente, como elementos de
referencia, los Valores y Principios de Negocio de la compafiia, basados en recomendaciones
internacionales tales como la Declaracién Universal de los Derechos Humanos, la Declaracion de
los Derechos del Nifio, y los Principios de la Organizacién Internacional del Trabajo sobre

Derechos Laborales.

® Satisfacer a nuestros Clientes

® Crear el mejor Equipo Global

® Aprovechar la Escala y Alcance
Global

® Expandir los Limites del Mercado

® Ser una Empresa Responsable

® Aportar elevado Valor para los
Accionistas

Los Valores corporativos reflejan la
forma en que se espera que nuestros
empleados se comporten dentro del
negocio:

® Pasion por nuestros Clientes.
Ante la confianza que nuestros
clientes depositan en Vodafone,
debemos responder atendiendo a sus
necesidades con una calidad y rapidez
que satisfaga sus expectativas.

® Pasion por nuestros Empleados.
Creemos en la responsabilidad
personal y en la capacidad de tomar
decisiones, asi como en el poder del
trabajo en equipo. Por eso, queremos
atraer, formar, recompensar y
mantener en nuestra empresa a gente
excepcional.

® Pasion por los Resultados.
Nos guiamos por el deseo de ser los
mejores y para ello, buscamos la
velocidad, flexibilidad y eficiencia en
todo lo que hacemos.

® Pasion por la sociedad que nos
rodea.
No sélo estamos preocupados por
ofrecer a la sociedad aquello que
responda a sus necesidades, sino que
ademds, nuestras actividades se
fundamentan en el espiritu de
colaboracién y en el matuo respeto.

El éxito de Vodafone depende de nuestro compromiso por cuidar la forma en que
gestionamos el negocio y por la manera en que interactuamos con nuestros Grupos
de Interés. En los Principios de Negocio se recogen las lineas de actuaciéon que
deben tener en cuenta todas las personas que desarrollan su labor en la Compafifa.

1. Creacién de Valor. Creemos que la competencia en una economia de mercado,
llevada a cabo de una manera ética, es la mejor forma de proporcionar beneficios
a nuestros Grupos de Interés. En nuestras decisiones primaran los criterios
econdmicos, y también se incluirdn consideraciones sociales y medioambientales.

2. Politica publica. Expresaremos nuestras opiniones sobre propuestas de la
Administracién y otros asuntos que puedan afectar a nuestros Grupos de Interés.

3. Comunicaciones. Nos comunicaremos de una manera abierta y transparente
con todos nuestros Grupos de Interés, dentro de los limites de confidencialidad
comercial.

4. Clientes. Nos comprometemos a proporcionar a nuestros clientes, productos y
servicios sequros, fiables y rentables.

5.Empleados. La relacion cony entre los empleados esta basada en el respeto
hacia el individuo y a los derechos humanos.

6. Conducta Individual. Esperamos que todos los empleados actden de una
manera honesta, justa y con integridad.

7. Medio Ambiente. Nos comprometemos a establecer practicas de negocio
sostenibles y a proteger el Medio Ambiente.

8.Las Comunidades y la Sociedad. Aceptamos nuestra responsabilidad de
compromiso con las comunidades e invertiremos en la sociedad de manera que
se haga un uso efectivo de nuestros recursos, incluyendo el apoyo a
organizaciones benéficas.

9. Seguridad y Salud. Estamos comprometidos con la seguridad y salud de
nuestros clientes, empleados y comunidades en las que operamos.

10. Socios Comerciales y Proveedores. Nos comprometemos a establecer y
mantener relaciones mutuamente beneficiosas con nuestros socios comerciales
y proveedores.

La Marca es uno de los activos mas valiosos para una empresa, y uno de los aspectos que contribuyen a diferenciarse en el mercado. La Imagen o Reputacion de
Marca, se construye por la acumulacion de todas las manifestaciones de la empresa; es decir, la Imagen o Reputacion de Marca es diferente para cada persona,
porque esta construida en funcién de la experiencia que haya tenido cada persona con la empresa.

La marca de Vodafone refleja nuestro espiritu, los aspectos diferenciadores que nos hacen Gnicos. Nuestra personalidad queda plasmada en ella y sintetizada en tres

conceptos:

® “Red”: es nuestro color. Define la pasion y el espiritu que nos mueve y lo transmitimos a todo nuestro entorno.
® “Rock solid™: representa la confianza que generamos asociada a nuestra condicién de lider mundial. Somos una empresa sélida, consecuente y honesta.
® “Restless”: nos motivan los retos y siempre buscamos formas de mejorar la experiencia de cliente.
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Vodafone dispone de un amplio conjunto de Politicas que nos ayudan a asegurar que los
Principios de Negocio se ponen en practica en el trabajo diario. (Ver fig. 1)

Dentro de un proceso general de alineamiento con las nuevas directrices COSO (Committee Of
Sponsoring Organisations of the Treadway Commission), Organismo Internacional de referencia
en el dmbito de la Gestion del Control Interno de las empresas, durante el ejercicio 2008-009,
Vodafone ha realizado una revision en profundidad de los diferentes mecanismos de Gobierno
Corporativo y de Gestién del Riesgo.

Como consecuencia directa de esta revision, se ha redisefiado el “Group Governance and Policy
Manual” (GGPM), asi como los procesos de auto-aseguramiento a nivel de controles internos de la
compafiia, tales como el “Entity Level Control Assessment” (ELCA) y el “Key Control
Questionnaire” (KCQ).

Vodafone Espafia garantiza el alineamiento de sus politicas y procedimientos locales con el GGPM
mediante un proceso definido y coordinado por el departamento de Control Interno. Mediante
este proceso se asegura el analisis de cada nueva version del GGPM, la notificacién de cambios a
responsables y departamentos afectados, y la definicion e implantacion de planes de accion para
la adaptacién de las politicas y procedimientos de Vodafone Espafa a los cambios ocurridos en el
Marco de Gobierno del Grupo Vodafone.

Semestralmente, el Presidente Consejero Delegado y el Director de Administracion, Finanzas y
Control de Vodafone Espafia informan al Grupo Vodafone sobre el grado de cumplimiento de las
Politicas incluidas en el GGPM, a través del “Financial Certificate”.

Adicionalmente y para obtener una visién consolidada del grado de cumplimiento con las
diferentes Politicas recogidas en el GGPM en diferentes entidades del Grupo Vodafone, desde
Auditoria Interna se estéa realizando una “Group Wide Review” (GWR) o auditoria simultanea en el
tiempo que implica a un nimero significativo de Operadoras. A lo largo del ejercicio 2008-09 se
han concluido las fases locales de obtencién de informacién y evaluacién, y se encuentra en
proceso de consolidacién de la informacién a nivel global.

Otros instrumentos utilizados dentro de la actividad de auditoria interna en referencia a controles
y buenas practicas, como son el “Generic Process Model” (GPM) y sus correspondientes “Risk and
Control Matrix” (RCM) han sido revisados también para alinearlos con los cambios en el GGPM y
para incluir nuevas actividades antes no cubiertas dentro del proceso de auditoria. El nuevo
instrumento denominado “Process Reference Model” (PRM), en sustitucion del GPM, esta
operativo para Auditoria Interna y es la base de referencia para su planificacién anual.

® Politica sobre Gestion de la Continuidad de
Negocio

® Politica de Comunicaciones

® Politica sobre Cumplimiento de Requisitos
Reguladores

® Politica de Cumplimiento de Requisitos de
Comportamiento Comercial y de Legislacion
sobre Competencia

® Politica sobre Asesoria Juridica e Informes

® Politica Anti-blanqueo de dinero

® Politica sobre Hospitalidad Corporativa

® Politica de Derechos de los Empleados

® Politica de Sequridad y Salud

® Politica de Seleccion y Gestién de Empleados

® Politica sobre Beneficios

® Guias de Cumplimiento Anti-Corrupcién

® Politica de Gestion del Fraude

® Politica sobre Obligacién de Informar

® Politica de Seqguridad

® Cédigo de Compras Eticas

® Politica de Privacidad

® Politica sobre Calidad de la Experiencia de
Cliente

® Politica de Precios de Venta

® Politica de Despliegue Responsable de Red

® Politica de Inversion Social

® Politica sobre Donaciones Benéficas

® Codigo de Conducta sobre Impuestos

Fig. 1

‘ www.vodafone.com/responsibility
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Consejo de Administracion y Comité
de Auditoria

El Consejo de Administracion de Vodafone
Espafia cuenta con unos altos niveles de
Gobierno Corporativo, que son criticos para la
integridad de nuestro negocio y para mantener
la confianza de los inversores en nuestra
compafiia. Ver informacién complementaria en
www.yodafone.com/governance

El Consejo de Administracién de Vodafone

Espafia, S.A.U. esté formado por:

® Presidente Consejero Delegado: D. Francisco
Roman

® Consejero: D. Julian Oncina

® Consejero: D. Antonio Aleman'

® Consejero: D. Antonio Garcia-Urgelés

® Secretario: D. Pedro Pefia

Funciones de la Presidencia:

El Presidente Consejero Delegado de Vodafone
Espaia es Presidente de la Compania y de su
Consejo de Administracién, del que forma
parte, correspondiéndole, ademas de las
funciones atribuidas por ley y por los estatutos
sociales, ejercer la alta direccién y la
representaciéon permanente de la compafiia.

Seguimiento de areas clave
de negocio

Coordinacién y seguimiento de
todas las fases del proceso de
desarrollo de productos

Procedimientos implantados para evitar
conflictos de intereses en el Consejo de
Administracion:

Vodafone Espafia cumple todas las pautas
internas del Grupo Vodafone establecidas para
evitar conflictos de intereses, de politica
anticorrupcién y remuneraciones de
directivos, contenidas en el GGPM. Asimismo,
los consejeros cumplen con las obligaciones
legales de comunicacion a la compafiia, de
cualquier situacién de conflicto de interés.

El Comité de Auditoria de Vodafone Espana
en un 6rgano con facultades de informacién,
asesoramiento y propuesta al Consejo de
Administracién dentro de su dmbito de
actuacién. Sus funciones principales son
supervisar el proceso de informacion
financiera, los sistemas de control interno
asociados a los riesgos relevantes de la
Compaiiia, asi como las areas de auditoria
tanto interna como externa, asegurar que se
produce una adecuada cooperacién con el
Grupo Vodafone, y proponer y recomendar al
Consejo de Administracion las areas de
mejoras en la Compafiia.

Organo de maximo nivel de toma
de decisiones

Ampliado a otras areas de la
Compaiia

Coordinacién y priorizacién de
proyectos

Identificacion y prevencion de riesgos

en materia de fraude y seguridad que

puedan afectar a los ingresos, imagen
y reputacion de la Compafiia

Cualquier empleado puede proponer a su Director de Area la inclusién, para informacién o
decision del correspondiente Comité, de diferentes temas de relevancia. Mediante solicitud al
Director de Gestion de Programas del Presidente Consejero Delegado, estos temas seran
incluidos en la agenda del Comité de Decision aplicable.
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El Comité de Auditoria de Vodafone Espaia
esté formado por:

® D. Francisco Roman

® D, Julian Oncina

® D. Joel Walters

Asistentes no miembros:

* D. José Angel Hernandez

® D. Sergio Regueiro

® D. Pedro Pefia

Existe asimismo en Vodafone Espafia un
Consejo Asesor, compuesto por las
siguientes personas:

® | ord Tristan Garel Jones

® D. Pedro Ballvé

® D2 Helena Guardans

® D. Carlos Barrabas

® D. Gregorio Marafion

Este 6rgano consultivo se reline con
periodicidad trimestral con el fin de asesorar
sobre temas de importancia para la compafiia,
entre los cuales se incluyen de manera
especial aquellos estrechamente ligados a la
Responsabilidad Corporativa de la Compania.

Comités de Decision

Se ha establecido el funcionamiento de los
siguientes Comités de Decision en Vodafone
Espafia, que se relinen con la periodicidad
indicada:

Seguimiento econémico y de campafias de lanzamiento de productos y
servicios (de empresas y particulares)

Revision y Decision sobre temas de
Juridico y Regulacion, Despliegue
de Red, Responsabilidad
Corporativa y Fundacién

'Afecha 26 de marzo de 2009, el accionista Gnico
de Vodafone Espana acordé el cese de D. Antonio
Aleméan como consejero de Vodafone Espafiay el
nombramiento de D. Miguel OrGe-Echebarria como
nuevo miembro del Consejo de Administracion.


www.vodafone.com/governance
www.vodafone.com/governance

Ley Sarbanes-Oxley

La “Sarbanes-Oxley Act” (SOX) de 2002 es la Ley Federal de los Estados Unidos de América que
surgid en respuesta a una serie de escandalos corporativos contables en los que se vieron
involucradas conocidas multinacionales y que desencadenaron una pérdida de confianza en los
mercados financieros.

Esta Ley tiene la finalidad de reforzar los mecanismos de Gobierno Corporativo y la informacién
financiera de las compafiias que cotizan en bolsa en los Estados Unidos, como es el caso del
Grupo Vodafone, que lo hace en la New York Stock Exchange (NYSE). De esta forma, Vodafone
Espafia, como filial del Grupo Vodafone, esta obligada al cumplimiento de la Ley Sarbanes-Oxley
incluyendo, entre otros requerimientos, la documentacion, evaluacion y certificacion de la
eficacia de los controles que conforman el Sistema de Control Interno de Reporte Financiero de la
Compania, asi como la certificacion, con caracter anual, de la efectividad de dichos controles por
el auditor externo.

EL PCAOB (Public Company Accounting Oversight Board) es la entidad que vela por que las
Compaiiias cumplan con los requerimientos establecidos por la Ley Sarbanes-Oxley. Para ello,
dispone de un estandar de auditoria con el que las companfias y sus auditores externos han de
alinearse en lo referente a documentacién y evaluacién operativa de los controles y
procedimientos con impacto en la informacién financiera reportada a los mercados. EL
mencionado estandar fue modificado en 2008, siendo efectivo el nuevo Auditing Standard 6
desde el 29 de Enero de 2008. Por este motivo, en Vodafone se han emprendido las acciones
necesarias para asegurar nuestro alineamiento con el AS6 al cierre del ejercicio 2008-09.

Durante el ejercicio 2008-09, Vodafone Espaia ha llevado a cabo la actualizacion de la
documentaciony la prueba de la efectividad operativa de los controles implantados en los
diversos Procesos de Negocio, asi como del entorno de control en los Sistemas de Informacion.

Asimismo, a lo largo del ejercicio, Vodafone Espafia ha llevado a cabo acciones formativas y de
difusion, dirigidas a aquellos empleados de la Compafiia con mayor participacién en la
certificacion SOX, con objeto de aumentar la concienciacién y conocimiento de los procesos
existentes en Vodafone para el alineamiento con la Ley.

El proceso culmina, anualmente, con la certificacion local por parte del Presidente Consejero
Delegado y del Director de Administracion, Finanzas y Control de Vodafone Espana, que se envia
al Grupo Vodafone.

Por otra parte, el auditor externo de Vodafone Espafia ha certificado la efectividad del Sistema de
Control Interno de Reporte Financiero de ésta durante el ejercicio 2008-09.

“Key Control Questionnaire” (KCQ): herramienta de control y mejora de la
gestion

Adicionalmente a las actividades asociadas estrictamente al cumplimiento de la ley Sarbanes-
Oxley, Vodafone Espafia emplea una herramienta de auto-evaluacién, denominada “Key Control
Questionnaire” (KCQ). EL KCQ constituye tanto un elemento complementario para la
monitorizacion del Sistema de Control Interno de Reporte Financiero, como un elemento de
medida del nivel de control operativo existente en los procesos de Vodafone Espafia.

Al cierre del ejercicio 2008-09, el KCQ, cumplimentado por los responsables de los procesos clave
de negocio y con la revisiéon y aprobacion del Presidente Consejero Delegado y del Director de
Administracion, Finanzas y Control de Vodafone Espafia, se ha empleado para confirmar la
efectividad operativa de los controles relacionados con la seccién 404 de la ley Sarbanes-Oxley
desde su verificacion hasta el momento del cierre, remitiéndose sus resultados al Director de
Auditoria Interna del Grupo Vodafone.
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Actuaciones contra el Fraude y la Corrupcion

De acuerdo con los criterios establecidos por el Grupo Vodafone y con los requisitos derivados del
cumplimiento de la Ley Sarbanes-Oxley, con fecha 1 de septiembre de 2006 se constituy6 en
Vodafone Espana el Departamento de Fraude, Riesgo y Seguridad (FRS) cuya tarea principal es
defender a los empleados, el negocio y a los clientes contra cualquier riesgo malicioso de origen
antisocial. Para ello, cuenta con un Grupo de especialistas en Seguridad TIC, Seguridad Fisica y
Personal, Investigaciones y Gestion de Crisis, y en Planes de Continuidad del Negocio.

Trimestralmente se remite al Grupo Vodafone, el Informe de Fraude, en el cual se detallan la
totalidad de incidentes que sobre acciones de fraude y corrupcién se hayan podido producir en el
respectivo periodo.

Durante el ejercicio 2008-09 se ha emitido la Norma interna que establece los mecanismos
adecuados para asegurar que todo el personal de Vodafone Espafia, ya sea propio o
subcontratado o proveedor, conozca y entienda su obligacién de informar sobre cualquier
incidente, o sospecha de incidente, que pueda afectar a la seguridad de Vodafone, incluidos
cualquier acto de corrupcion.

Con fecha 31 de marzo de 2009 se ha revisado y aprobado por el Comité de Fraude de Vodafone
Espafia (en el que se encuentran representados responsables de los departamentos de Auditoria
Interna, Gestion de Clientes, Asesoria Juridica, Revenue Assurance, Unidades de Negocio de
Particulares y de Empresas, Recursos Humanos y FRS) el Mapa de Riesgos en el cual se identifican
aquellos escenarios posibles de fraude y corrupcién. Dicho informe esté alineado con los
controles establecidos a través de SOX para la Gestion de Riesgos de Fraude y el mismo tiene una
revision anual con objeto de actualizar los escenarios de riesgo contemplados.

Durante el ejercicio 2008-09 no se han registrado incidentes de corrupcién en Vodafone Espania.

Politica de Privacidad

Como consecuencia de la auditoria de cumplimiento de la Politica de Privacidad, realizada por el
Grupo Vodafone durante el ejercicio 2007-08 y superada con éxito por parte de Vodafone Espania,
se han establecido y puesto en marcha una serie de iniciativas que pretenden a grandes rasgos:

® Dar cumplimiento, en la medida de lo posible a la Politica de Privacidad del Grupo Vodafone,
considerando que en Espafia rige la normativa de Proteccién de Datos.

® Valorar la situacién en materia de Proteccion de Datos en el proceso de integracion de Tele2.

® Valorar el alcance y adecuarnos a la nueva normativa en materia de Proteccion de datos
(Reglamento de Desarrollo de la LOPD).
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En Vodafone consideramos “Grupo de Interés” a todas aquellas personas o colectivos que
generan un impacto significativo sobre nuestra actividad o negocio, o que se ven afectados por éL.
Para su identificacion, en pasados ejercicios se elabor6 el “Mapa de Grupos de Interés” que incluia
una priorizacién de los mismos en funcién de su posicionamiento respecto a Vodafone Espaiia.

A través de los diferentes canales de comunicacion que establecemos con cada Grupo de Interés,
se pretende dar respuesta, de una forma equilibrada, a los temas que se consideran mas
relevantes. Los canales de comunicacién establecidos son diversos e incluyen reuniones,
encuestas de opinidn, alianzas e iniciativas del sector, etc.. Estos canales de comunicacién en
numerosas ocasiones estan soportados por las distintas unidades organizativas de la compaiiia

® Accionistas (Grupo Vodafone)
o Clientes

directamente relacionadas con cada uno de los Grupos de Interés.

Canales de Comunicacion

A continuacién se describen para cada uno de los principales Grupos de Interés de Vodafone
Espana, los canales de comunicacién mas significativos que se emplean con cada uno de los

Grupos de Interés.

Clientes

Trimestralmente, Vodafone Espafia realiza, a través de

una empresa de investigacion de mercados, una

encuesta dirigida a Clientes y al PUblico General,

mediante la que se conoce la evolucion de:

® Sus Expectativas y Prioridades sobre los temas de
Responsabilidad Corporativa en los que consideran
que deberfamos trabajar.

® Su percepcion respecto a nuestro comportamiento
en dichos temas de RC.

Ademas, ponemos a disposicion de nuestros clientes
distintas vias de comunicacién de incidencias y de
reclamaciones

wwwyodafon ] res),
e identificamos aquellos temas
de RC donde debemos actuar
para introducir mejoras.

Administraciones Pulblicas y
Regulador

Nuestro contacto continuo con
representantes de las
Administraciones Publicas y del
Regulador, en reuniones
especificas o sectoriales, nos
permite tratar con ellos temas

Reuniones

relacionados con la naturaleza Incidencias
de nuestro negocio y nuestra
industria. Pagina web de RC

Actividades de Formacion/ Informacion

Vodafone Espafia potencia la
participacién en organizaciones
del sector como otro canal de
identificacién de sus
expectativas (wwwyodafone es/rcenvodafone).

Un ejemplo de estas actividades es nuestra
participacién continuada en el "Programa de
Formacion Empresas - Parlamentarios” que impulsa el
Circulo de Empresarios. En noviembre de 2008
comenz6 el tercer curso de estancias que finalizard en
junio de 2009. Como en ediciones anteriores, se
mostré en dicho Programa lo esencial de nuestro
negocio, asi como visitas a centros de red y de clientes
para facilitar una mejor comprensién de nuestra
actividad por parte de los Parlamentarios.

Propietarios y Comunidades de Vecinos

Como consecuencia de las diferentes "Encuestas de
Satisfaccion de Propietarios”, se puso en marcha en el
afio 2005 el Centro de Atencién al Propietario que
nos permite darles respuesta inmediata a sus distintas
necesidades, asi como analizar las tipologias de éstas.

Canal de comunicacién
Encuestas de Percepcion/Opinion

Participacion en Organizaciones del Sector

Seguimiento de Medios de Comunicacién

Focus Group sobre temas especificos

Empleados

Anualmente se lleva a cabo una Encuesta de
Satisfaccion de los Empleados, que incluye cuestiones
especificas que permiten ir conociendo su opinién en
cuanto a nuestro comportamiento en temas de RC.

Ademés, se mantiene una relacién continua con los
representantes de los empleados, que permite
identificar sus expectativas y necesidades, y que se
reflejan en los correspondientes convenios colectivos.

Resumen Canales de Comunicacion

Grupo de interés

Clientes

Sociedad y Pdblico en General
Empleados

Lideres de Opinién

Propietarios de Emplazamientos
Asociaciones de Consumidores
Administraciones y Regulador
Organizaciones del tercer sector
Proveedores

Administraciones y Regulador
Creadores de Opinion

Clientes

Propietarios de Emplazamientos
Sociedad y Pdblico en General
Organizaciones de Consumo

Creadores de Opinidn/ Conocimiento

Sociedad y Piblico en General
PUblico en General

Sociedad y Publico en General

El anélisis de las encuestas realizadas trimestralmente
nos permite conocer la evolucion de las expectativas
y percepciones del PUblico en General sobre aspectos
de Responsabilidad Corporativa en empresas de
Telecomunicaciones.

Por otra parte, se analizan cémo van variando estas
expectativas mediante un seguimiento exhaustivo de las
noticias que aparecen en Medios de Comunicacion.

Proveedores

En el marco de nuestro Proceso de Gestion del
Comportamiento de Proveedores y més concretamente
en la etapa de Optimizacion, Vodafone Espafia
establece de forma conjunta con los correspondientes
proveedores acciones de mejora a llevar a cabo por
éstos en funcién de los requisitos de ambas partes.

Creadores de Opinién/ Conocimiento

® Empleados
® Proveedores

® Administraciones PUblicas y Regulador
® Propietarios y Comunidades de Vecinos
® Creadores de Opinién y Conocimiento
® Sociedad y Pablico en General

Creadores de Opiniéon y Conocimiento

Através de diferentes estudios de mercado y de
publicaciones especificas, recogemos aquellos temas
de RC considerados prioritarios para los expertos y
lideres de Opinién en RC.

Periddicamente mantenemos reuniones con las
Asociaciones de Consumidores. Durante el ejercicio
2008-09, el lanzamiento de nuevos productos y
servicios ha incrementado nuestras tareas divulgativas
y formativas, debido a la demanda de estas
asociaciones para conocer méas a fondo el

Periodicidad

Trimestral
Trimestral

Anual

Anual

Segun necesidades
Anual

Continuo
Continuo

Anual

Continuo
Continuo
Continuo
Continuo
Continuo
Continuo

Anual

Segln necesidades
Segun necesidades
Segln necesidades

funcionamiento y uso de los
mismos y asi poder ofrecer una
mejor atencién a sus asociados.
Dentro de esta actividad se
enmarca nuestra participacion
en congresos de consumo de
ambito estatal y autondémico, asf
como la participacion en
seminarios y conferencias en el
admbito universitario sobre las
telecomunicaciones y los
derechos de los usuarios.

Por otra parte, las diferentes
actividades de Formacion e
Informaciéon en las que
participamos en Universidades,
Escuelas de Negocio, etc., nos
permiten conocer sus
expectativas o percepciones.

Ademads, el continuo contacto
que mantenemos con las
Organizaciones del Tercer Sector

nos permite conocer sus necesidades y responder a
las mismas a través del lanzamiento de los distintos
Productos y Servicios Sociales.

www.vodafone.es/particulares
\ www.vodafone.es/rcenvodafone
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Priorizacion de Expectativas

Con la informacién extraida de los andlisis de expectativas y percepciones de los Grupos de
Interés, se realiza una priorizacion de los temas de RC, de forma que se identifican no sélo cuéles
son mas relevantes para ser tratados en cada uno de los Programas Anuales de Responsabilidad
Corporativa y que deben ser contemplados en el correspondiente Informe de RC, sino que
ademas se puede analizar en cudles se debe focalizar nuestra gestioén, mediante la realizacién de
la correspondiente Matriz de Expectativas y Percepcion (Ver fig. 2).

Foco

Temas de RC sobre los que hay que prestar especial
atencion, tanto en su gestién, como en la informacién
a aportar. Son importantes para los Grupos de
Interés y su gestion por parte de Vodafone Espafia
debe ser mejorada de forma prioritaria.

Gestion

Temas de RC que, en principio no parecen
excesivamente importantes, pero gque no se
deben desestimar por la influencia que puedan
tener en un futuro.

Expectativas

Alto Rendimiento

Temas de RC importantes para nuestros Grupos de
Interés, y que éstos perciben estan siendo
adecuadamente gestionados por Vodafone Espana.

Mantenimiento

Temas de RC que, aunque son relativamente
importantes, en principio estan siendo adecuadamente
gestionados por parte de Vodafone Espaiia.

Pueden servir de elementos diferenciadores.

Percepcion

Fig.2

Una vez hecha la priorizacién de los temas de RC, y considerando la aplicacion del Principio de
Precaucion, se realiza el correspondiente Andlisis de Riesgos identificando los temas de RC mas
relevantes para nuestro negocio. En la fig. 3 se indican, a fecha 31 de marzo de 20009, los temas de

RC prioritarios para nuestros Grupos de Interés, a los cuales pretendemos dar respuesta a través

de la publicacion de este Informe.

Todo el proceso de identificacién y priorizacién de expectativas y de percepciones de Grupos de
Interés se lleva a cabo de acuerdo con el correspondiente procedimiento interno.

En el ejercicio 2005-06, el Grupo Vodafone estableci6 su segundo Plan Estratégico quinquenal de
RC que contemplaba las lineas prioritarias de actuacién en temas de RC del Grupo Vodafone y sus

operadoras.

Estas lineas de actuacién estan basadas en la involucracién con los Grupos de Interés, y en el
conocimiento de sus expectativas en los temas de RC que consideran mas importantes, con el fin

1. Productos y Servicios de alto valor social

2. Comunicacién clara y transparente de Precios

y Tarifas
3. Uso Responsable y Seguro

4. Comunicacién sobre Emisiones
Radioeléctricas y Salud

5. Impacto en Medio Ambiente
6. Despliegue Responsable de Red
7. Reciclado y Reutilizacion de Terminales
8. Publicidad/ Marketing Responsable
9. Suministradores
10. Empleados
11. Accién Social

Fig. 3

de darles respuesta mediante Programas Anuales y objetivos de Responsabilidad Corporativa.

El actual Plan Estratégico 2005-10 (Ver fig. 4) establece las siguientes prioridades:

® Mantener los mas altos niveles de
comportamiento ético.
® Entendery responder a las expectativas
prioritarias de los Grupos de Interés,
llevando a cabo Practicas de Negocio
Responsables.
® Desarrollar actuaciones en tres areas
consideradas clave:
® Energia y Cambio Climético
® Responsabilidad con nuestros clientes
® Reutilizacion y Reciclado de Terminales
e Utilizar el potencial de las
telecomunicaciones para ampliar la
accesibilidad de nuestros Productosy
Servicios por diferentes colectivos con
necesidades especiales.
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Iniciativa
Clave:
Acceso a las
Comunicaciones

Europa EMAPA

Accesibilidad ~ Productos Base Piramide
Disefio Inclusivo  Investigacion Socio-Econdmica
Productos para reducirla  Innovacion Social
e-exclusion

Enfasis en tres Areas Clave

RCy Clientes Reutilizacion y Reciclado

Cambio Climatico Terminales

Apoyado por Practicas de Negocio Responsables

Gestion de la Cadena
de Suministros

Emisiones
Radioelétricas

Despliegue Responsable

E
de Red mpleados

Soportado por Valores, Principios y Comportamientos Eticos

Politicas Anti-Soborno

y Anti-Corrupcién Sistemas de Alertas

Relaciones Institucionales Impuestos

Fig4



Esta estrategia esta contribuyendo a situar a Vodafone Espafia como una de las empresas lideres
en RC, como asi lo demuestran su posicion en diferentes Rankings y los premios recibidos :

Premios y Reconocimientos recibidos en el ejercicio 2007-08

® Premio a la Innovacién dentro del Mercado de la RSE organizado por Forética.

® Premio Fundal (Fundacién Deporte Alcobendas) a la RSE.

® Premio Universidad Empresa 2007, en la modalidad de Tecnologias de la Informacion, al proyecto
Minerva, concedido por la Red Espafiola de Fundaciones Universidad Empresa.

® Premio a las Mejores Practicas en Comunicacion Interna, promovido por el Observatorio de
Comunicacién Interna e Identidad Corporativa.

¢ Premio al Impacto en el Ciudadano, al proyecto conjunto de Vodafone Espafia con el Ayuntamiento de
Amorebieta sobre Modernizacion de la Policia Local, otorgado por el lll Foro de Modernizacion TIC de la
Administracién Pdblica.

¢ Premio Oro en la Eficacia en Medios, a la campafia de Roaming de Vodafone, dentro de la 9% edicion de los
Premios a la Eficacia en Comunicacion Comercial.

® Premio a Audioguia Vodafone para el Museo Maritimo, otorgado en el lll Foro de Modernizacién Ciudadana
celebrado en Barcelona.

¢ £| médem Conecta Vodafone E272 consiguié varios premios de disefio y funcionalidad: el IF Product
Design Award del Forum Internacional de Disefio en Hannover; Producto Cinco Estrellas de la revista PC
World, y el Reconocimiento de Garantia de la revista Dealer.

® Premio mejor web de 2007, en la categoria de webs de Comunicaciones, concedido por los propios
internautas por iniciativa de Metrixlab y Nielsen.

® Premio al mejor Informe de Responsabilidad Corporativa de todo el Grupo Vodafone.

® Premio Prever 2007 a Vodafone Espafna como entidad destacada por su trayectoria y buen hacer en el
campo de la seguridad y salud en el trabajo, otorgado por el Consejo General de Relaciones Industriales y
Ciencias del Trabajo.

Premios y Reconocimientos recibidos en el ejercicio 2008-09

® Dentro de los VI Premios Expansion&Empleo a la Innovacion en Recursos Humanos, Francisco Roman,
Presidente Consejero Delegado de Vodafone Espafia, recibi6 el premio al presidente que mas apoya la
funcién de RRHH dentro de su organizacion.

® Dentro de los Premios Nacionales 28 de abril a la Prevencién de Riesgos Laborales, Vodafone Espafia obtuvo
el Premio a la Labor Informativa y Divulgativa en la edicién 2008.

¢ “Vodafone Internet Edition” reconocido como una de las "100 mejores ideas del afio” en los premios de
Actualidad Econémica.

® Premio “Muévete Verde” concedido por la Fundacién Movilidad y que reconoce las iniciativas de Vodafone
Espana en el &mbito de la movilidad sostenible.

® Premio DifuSord 2008 por la iniciativa “Vodafone para Todos”, otorgado por la Asociacién de Difusion de la
Comunidad Sorda.

® Premio Byte 2008 a la mejor solucion de Internet Mévil, concedido al Modem USB Sitck “Conecta
Vodafone™ K3715.

® Premio Genio en la categoria de Cinexperience, otorgado por CMVOCENTO y que reconoce aquellas
campafias innovadoras en su utilizacion de los medios, en la creacion de formatos originales y en el uso de la
creatividad aplicada a formatos convencionales.

¢ “Vodafone en tu casa” es reconocido como Mejor servicio presentado por las operadoras con red propia
durante 2008, segun los lectores de Xataka Mévil.

¢ “Internet en el mévil de Vodafone” es reconocido como Mejor Tarifa de datos 2008, segUin los lectores
de Xataka Movil.

¢ Vodafone Espafia es reconocido como Mejor Operador con red propia 2008, segin los lectores de Xataka Movil.

® MERCO: Vodafone Espafia ocupa en la edicion 2009 la posicién 13 a nivel general (y es, por segundo afio
consecutivo, la primera filial de las compafiias globales con presencia en Espafia).

® Fundacion Empresay Sociedad: en su informe publicado en 2008 sobre “Las empresas y cajas de ahorro
mejor percibidas por sus actuaciones relacionadas con la integracién de personas desfavorecidas”, Vodafone
Espafia ocupa el 5° puesto de las empresas espafiolas por sus Productos y Servicios Sociales.

¢ Vodafone Espafia fue certificada como uno de los mejores lugares para trabajar en Espafia (Great
Place to Work), logrando el 2° puesto en la categoria de Empresas de mas de 1000 empleados y el premio
especial a Vodafone Espafia en la categoria de Valores por el "Respeto a las Personas".

® Seqgln el estudio “Empresa Top para trabajar 2008” realizado por la organizacién CFR, Vodafone Espana
vuelve a estar entre las empresas que destacan sobre la media y ofrece a sus trabajadores los mejores
beneficios y calidad de vida.

¢ EL Grupo Vodafone ocup6 el primer puesto en el 2008 Accountability Rating, elaborado entre las
empresas del Fortune Global 100, y por tercer aflo consecutivo se sitda entre las cinco primeras empresas
lideres de este ranking.

® Por segundo afio consecutivo, el Informe de RC del Grupo Vodafone gané el premio al Mejor Informe
en el 2008 Corporate Register Reporting Awards (CRRA). En esta edicion de 2008, gand también el
premio a la “Relevancia y Materialidad” y a la “Credibilidad a través de la verificacion”.

Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09
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Organizacion y Gestion de RC

En Vodafone Espafia, la gestion y coordinacion del Plan Estratégico de RC es efectuada por el
departamento de RC, que informa periédicamente al Comité Institucional a través del Director de
Comunicacion, del cual depende. El Comité Institucional es el 6rgano que establece anualmente
las lineas de actuacién que deben seguirse en materia de Responsabilidad Corporativa y aprueba
el correspondiente Programa anual de RC.

El Organigrama de Vodafone Espafia se puede consultar en wwwyodafone.es/conocenos, y en él
se observa que todos nuestros altos directivos son nacionales.

Vodafone Espafa cuenta con un robusto sistema de informacién interna en temas de RC
(denominado Envoy), mediante el cual se recopilan y comunican periédicamente al Grupo
Vodafone los Indicadores Clave de Gestion de RC (“CR Key Performance Indicators”, KPIs).

Estos KPIs de RC incluyen indicadores cualitativos y cuantitativos sobre temas tales como
eficiencia energética; gestion de residuos; recogida, reutilizacion y reciclado de terminales; o
contribuciones a la comunidad.

Los indicadores cualitativos incluyen cuestiones sobre la gestion de los temas identificados como
prioritarios dentro de la Estrategia de RC. Cada indicador lleva asociada una puntuacién en
funciéon de laimportancia del tema.

Las puntuaciones de los indicadores cualitativos y cuantitativos son utilizadas para medir el
avance en la Gestion de RC, estableciéndose objetivos anuales de progreso.

Por otra parte, la comparticion de esta informacion entre las diferentes Operadoras del Grupo
Vodafone permite la realizacién de un proceso de “benchmarking” que lleva a identificar e
implantar las mejores practicas entre las empresas del Grupo.

Sistemas de Gestion Certificados

Vodafone Espafa dispone de un Sistema de Gestion Ambiental y un Sistema de Calidad
desarrollados segtin ISO 14.001 y 9.001, respectivamente (www.vodafone.es/responsabilidad).

Estos Sistemas se mantienen actualizados y certificados mediante las correspondientes
auditorias de Entidades de Certificacién debidamente acreditadas (Ver fig. 5).
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Certificado del
Sistema de Gestion de la Calidad

ER-0534/1996

VODAFONE ESPANA, SA.

Certificacion ]
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Fig.5
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http://www.vodafone.es/conocenos/vfes/qsomos/organigrama/
http://www.vodafone.es/media/att00026426/certificado_medio.pdf?hideNavs=yes

Comunicacién Interna

La mision del departamento de Comunicacion Interna es situar al empleado como parte vital del

negocio, logrando que se sientan comprometidos con la Compafiia y aporten lo mejor de si mismos

para la consecucién de los objetivos de ésta. Para ello, el departamento de Comunicacién Interna:

¢ Difunde informacién relevante de la Compafia: estrategia y resultados.

® Contribuye a que el empleado conozca los productos y servicios de Vodafone Espaiia, ayudando
a los empleados a comprender el “compromiso Vodafone” e incrementar su vinculacién con la
compania.

® Trata que el empleado perciba y valore los beneficios de trabajar en Vodafone.

® Implementa campanas de comunicacién y difunde el papel de los managers como comunicadores.
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Para alcanzar su mision, el Departamento de Comunicacion Interna utiliza diferentes canales:

® Correo electronico.

°* SMSy MMS.

® “Banners” en la Intranet local y global.

® \Jodafone al Dia (primera pantalla de entrada a Intranet o Internet que encuentra el empleado).
¢ “Vodafone Tube” (canal de TV interno) que permite videos en vivo y grabados.

® Boletin “La Repesca Semanal”.

® Eventos: exposiciones, presentaciones, concursos, etc.

® Campafias especiales multicanal.

Con el fin de mantener la concienciacién de los empleados en temas RC, durante el ejercicio
2008-09 se han realizado diferentes actividades y comunicaciones dentro de los temas de RC
establecidos como prioritarios en el Programa anual. En la tabla adjunta se muestran algunas de
estas comunicaciones.

Productos y Servicios Sociales, y actividades de la Fundacion Vodafone Espaiia.

® Primer Workshop de Accesibilidad del Grupo Vodafone, celebrado en Espafia.
® Presentacion y comunicacion en MOVEs (“Mobile Vodafone Expo”) de los productos sociales més destacados.

e || Torneo Internacional de Deportes de Playa para Personas Sordas. Comparte coche y
® Participacion en feria Tifloinnova. i cuida del medio
® Campafia para participacion de empleados en el Programa de Alimentos de la ONU. : - ambiente |

® Accesibilidad de web, tiendas y oficinas.
® Campafias de donacién de sangre.
® Campafias SMS solidarios: ONG, catéstrofes, etc.

Uso Seguro y Responsable de los productos y servicios de telecomunicaciones. Marketing responsable.

® Campafia Pack High School Musical. Uso responsable del mévil por los menores.

Iniciativas para reducir la contribucion al Cambio Climatico.

® Dia Internacional del Ozono. e s e L

® Premio "Muévete Verde”, concedido a Vodafone Espafia por la Fundacién Movilidad.
® Dia Mundial del Medio Ambiente.

® Campafia para compartir coche sobre conduccién responsable.

® Dfa de la Tierra, organizado por WWF/ Adena.

® Contenidos medioambientales en los distintos boletines periédicos de toda la compafiia y areas especificas:
Repesca Semanal, Boletin de Gestion de Clientes, Tecnologia, etc.

Emisiones Radioeléctricas de Telefonia Movil y Salud.

® Comunicados de la Organizacion Mundial de la Salud y otras organizaciones de prestigio en este tema.

Recogida, reutilizacion y reciclado de Terminales.

Vitarns €041 8 tosdes

Vodafone ¥

Huea
® Campafias para la promocién del reciclado e informacién para empleados. 1 ; g [ e
SE€NaANdl &=
Seguridad y Salud. ' ol paehiersy
.@ v ® nosotres
® Campafia de conduccion responsable. Normas de Seqguridad Vial. Campana de Verano y Navidad. Mttt s
. . . . ~ . . .z . . s maniigr i A 3 Cances ssle
¢ Plan de Continuidad del Negocio (BCP), simulacros, campafia de concienciacién y conocimiento de g . e i o o . )
L] ol ot s Incieibles ventajes por
actuaciones en caso de crisis. Yo ot ke v e e pben e
* Comunicaciones sobre nuevos servicios de salud (prescripcion de pruebas de Sequro Médico en la oficina), ﬂ:..._...:"._,..'.'.:........; bt || e R L
cambios en los reconocimientos médicos (personalizacién mediante cita previa para realizacion de extracciones @
_— 2 . . Spe s Productos y Serviclos
de sangre y completar el reconocimiento cuando estan disponibles los resultados de los andlisis, etc.). Pk Hkia 260 cai Votohan e B iy
. y el ==l g
® Campanias sobre donacién de sangre. S 'TJ“ e i % e >
~ . .z z . hool Mumcal nchipe L2l comtratacien o o atitad o
® Campanas de divulgacion de buenas préacticas. fortmpersf ol e
e un Sammung M Intermed Edition r—mhhhbﬁ:tcl::h

resporstie pars o cadwy
. il i e v e > ol
Generales y relacionados con Empleados.

® Comunicacién sobre conciliacién de vida personal y laboral.
® Presentacion y comunicacion Great Place to Work.
® Ranking Merco.
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¢Cuales son desde su punto de vista los aspectos mas destacados/ positivos de nuestra Estrategia de RC y en qué temas
cree que podriamos profundizar mas (sugerencias para la mejora)?

D. Juan Alfaro
Secretario General del Club de Excelencia
en Sostenibilidad

“Vodafone Espafia es una referencia clave en
materia de responsabilidad corporativa en
nuestro pais. Han sido pioneros del concepto de
innovacion responsable, es decir, la forma de
ofrecer servicios, productos y soluciones para
todos incorporando desde su concepcion inicial
atributos de caracter ambiental y social.

Vodafone Espafia es un claro ejemplo de cémo
una filial puede desarrollar actividades
responsables para la actuacion global de la
empresa. Innovacién, defensa de los valores
tradicionales, espiritu abierto y sensibilidad
hacia los colectivos desfavorecidos serian los
principales topicos que destacaria en cada una
de sus actuaciones. Es sin duda una empresa de
la que nunca dejamos de aprender.”
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D. Maréés Gonzailez
Periodista Editor de Corresponsables
Director General de Media Responsable

“Destacaria de Vodafone Espaia su firme
apuesta desde hace ya unos afios por integrar la
RSE en su gestion, en todas sus operaciones de
negocio, en su dia a dia. También en tiempos de
crisis, lo que es de agradecer. Creo que ello se
debe a que muchas de sus politicas ‘RC’, como
sus planes de eficiencia energética para reducir
sus emisiones de CO:, su potente accion social,
sus diversas politicas con los trabajadores o sus
relaciones transparentes con los medios de
comunicacién forman parte de su estrategia

de su negocio. Y eso es lo que acaba aportando
valor a la compafiia y a todos sus grupos de
interés, y lo que hace que la RSE sea realmente
clave y absolutamente necesaria en este
cambio de paradigma empresarial en el que nos
encontramos”.

D. Ignasi Carreras
Director del Instituto de Innovacién Social
de Esade

“Vodafone tiene una contrastada trayectoria de
responsabilidad corporativa.

Destacaria de la misma su vocacion estratégica
que ha permeabilizado la forma de hacer de las
diferentes unidades. Esto es especialmente
reconocible en el ambito de los RRHH y su
distincion como una de las mejores empresas
para trabajar en Espafa. También cabe valorar su
politica de reciclado y reutilizacion de
terminales. Por Gltimo es una compafiia muy
activa en diferentes iniciativas para la
integracion de las personas desfavorecidas.

Un aspecto a profundizar es en el objetivo de la
compania para la reduccion de las emisiones
de di6xido de carbono. ;Por qué no fijar el
objetivo de cero emisiones?”



D? Maria Rodriguez

“Los aspectos mas destacados de la estrategia
de RSE de Vodafone Espafia son desde mi punto
de vista los siguientes:

® Su Politica de Marketing Responsable, siendo
miembro de la Asociacion para la
Autorregulacion de la Comunicacién
Comercial (Autocontrol).

o Sus Politicas dirigidas a Colectivos
Vulnerables, tanto los Productos especiales
para estos colectivos, como las practicas de
restriccién de contenidos clasificados por
edades.

® E| acuerdo firmado en 2007 con la FEMP (a
través de AETIC) para la aplicacion del Codigo
de Buenas Practicas para las Instalaciones de
Telefonia Mévil, asi como la informacién
disponible a través de web y folletos
divulgativos, sobre los aspectos basicos
relacionados con Telefonia Mévil y Salud.

o E| Servicio de Atencion al Cliente particular, y
la informacion en web para consumidores con
preguntas y respuestas mas usuales, asi como
la relativa a Calidad de Servicio, Tarifas,
Facturacion y Pago, y la seccion de Avisos, que
resulta muy formativa para el consumidor.

® Su Politica de Privacidad, garantizando el
acceso individual a la informacién y la
seguridad de ésta.

® F| establecimiento de compromisos y la
realizacion de evaluaciones a su primer nivel
de proveedores para asegurar el cumplimiento
de los principios de su Cédigo de Compras
Eticas.

Por otra parte, considero que se deberia de

profundizar mas en:

® Mayor informacion en factura sobre las tarifas
y precios contratados (la informacién en web
es importante, pero no suficiente), asi como
informacion a los consumidores sobre el
Sistema Arbitral de Consumo en caso de
reclamacion.

® Es fundamental que las evaluaciones a
proveedores se realicen en todo el proceso de
la cadena de produccion (no sélo en el primer
nivel)”.

Representante del Consejo Estatal de la RSE

D2 Ana Sinz

y Sociedad

“De entre todas las actuaciones de integracion
de personas desfavorecidas que realiza
Vodafone, destacan sus productos y servicios
especiales, asi como la promocién de la
investigacion en las nuevas tecnologias de la
informacion.

El desarrollo de productos a medida ha
permitido que de forma directa accedan a la
comunicacién personas con dificultades, como
son las personas con discapacidad y los
mayores, y de forma indirecta, a otros servicios
accesibles a través de la telefonia movil.

La promocion de proyectos de investigacion
relacionados con las nuevas tecnologias ha
posibilitado el avance en areas como la
medicina, la educacién y/o la asistencia social.

Es de esperar que en los proximos afios
Vodafone cierre el circulo en el campo de la
accion social, y desarrolle capitulos como el de
la integracion laboral de personas con
discapacidad o el del voluntariado empresarial”.

Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09
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Acceso a las Comunicaciones

Ampliar el acceso a las comunicaciones es una de
las mayores oportunidades que tiene Vodafone
para contribuir de forma positiva a la sociedad,
ayudando a mejorar la calidad de vida y la
integracion socio-laboral de las personas.

La estrategia de Vodafone Espafia para ampliar el acceso a las

comunicaciones esta basada en la prevencion de la “exclusion evitable”,

proporcionando productos y servicios que sean mas faciles de utilizar,

especialmente por los colectivos vulnerables, lo cual incluye por ejemplo:

® Personas con algun tipo de discapacidad (personas ciegas o con
discapacidad visual; personas sordas o con discapacidad auditiva, etc.).

® Personas mayores.

® Enfermos crénicos.

® [nmigrantes.

® Victimas de la Violencia de Género.

En este sentido, la vida cotidiana de los colectivos vulnerables ha de
poder desarrollarse de forma normalizada, pudiendo acceder a los
productos y servicios sin limitaciones.

Para ello, la aplicacién de las nuevas tecnologias debe ser comprensible y
utilizable por parte de los colectivos vulnerables. La tecnologia ha
supuesto, y supone, una fuente constante de soluciones para estos
colectivos, pero al mismo tiempo, en algunas ocasiones los dispositivos
tecnoldgicos existentes en el mercado no son susceptibles de ser
utilizados por estas personas por dificultades en su manejo. Estas
dificultades se pueden minimizar incorporando el concepto de “disefio
para todos” desde el momento del desarrollo de los productos y servicios.

Desde Vodafone Espafia ofrecemos productos y servicios especializados,
asi como tarifas para aumentar la accesibilidad de estos colectivos. EL
desarrollo de estos productos y servicios de caracter social se lleva a
cabo a través de consultas con las organizaciones representantes de los
colectivos afectados, administraciones y expertos en accesibilidad.

Productos y Servicios Sociales comercializados por Vodafone Espafia (previo al ejercicio 2008-09)

Teleasistencia Mévil

El servicio de Teleasistencia Movil pretende paliar las
limitaciones de la teleasistencia tradicional (fija) en cuanto
a movilidad, aportando valores afiadidos como la

&)
- L 3 4
Alares’ G's

independencia y seguridad para las personas dependientes, @ serveis dependéncia
en cualquier momento.
oo R (BLTbANE

Todo, todo y toedo

adaturs pars tmca.
Tu audifono compatible
con tu mévil Vedafone

[RSTISIEL -

T-Loop

Realizado en colaboracién con FIAPAS, el Pack T-loop
favorece, mediante el uso de equipos de induccion
magnética, el acceso a la comunicacién telefénica mévil a
las personas con discapacidad auditiva y que

usen audifono de bobina “T”. ﬁ

BlackBerry Vodafone Accesible

Lanzada en colaboraci6n con la Confederacion Estatal de

Personas Sordas (CNSE) con el fin de facilitar la '\
comunicacion a personas sordas. Permite enviar y recibir
correos electronicos de forma inmediata, y facilita ademas
al usuario comunicarse de distintas maneras, ya sea SMS,
mandar y recibir correos electronicos o via "chat". Ademas,
se ofrece un Servicio de Atencién al Cliente especifico para
personas con discapacidad auditiva a través de la direccion
soportevf_accesible@vodafone.es

Cortmtor gt Lalatal da
Parsors Soren

Sistema Inteligente de Monitorizacién de

Alertas Personales (SIMAP)

Con este sistema se pretende dar respuesta a las
necesidades especiales de atencion (a través de la Cruz
Roja) y localizacién de personas enfermas de Alzheimer,
empleando los Gltimos avances en tecnologia y
telecomunicaciones.

Simap permite, gracias a un programa de avisos, obtener +
informacién constante sobre la ubicaciény los

movimientos de la persona que porta el dispositivo. Cruz Roja Espaiiola
Emporia Life Dicta SMS
Es un terminal especialmente indicado para las personas Lanzado en colaboracién con Spinvox, permite a los
mayores o con destreza manual reducida. Dispone de: usuarios de Vodafone recibir por SMS, los mensajes de voz
® Men facil y cémodo que les hayan dejado. Dicta SMS ofrece soluciones para "Span()x”'

® Gran pantalla con iluminacién naranja

® \olumen ajustable

® Boton de llamada de Asistencia en el que se pueden
programar hasta cinco nimeros, para llamadas de
emergencia: familiares, amigos, teleasistencia...

Mediante acuerdos establecidos con compafiias
especializadas, se puede acceder a los servicios de
teleasistencia movil a través de este teléfono.

aquellos usuarios que encuentran dificultades para escribir
un mensaje corto, como personas con movilidad reducida o
mayores, o bien para personas con discapacidad auditiva.

Apadrinamientos a través del teléfono movil

Mediante un acuerdo realizado entre Vodafone Espaiay la
Fundacion World Vision Espafia, se lleva a cabo esta iniciativa
que permite apadrinar nifios a través del teléfono movil.

Para apadrinar a través del mévil, s6lo es necesario entrar
en el portal de Vodafone live! y enviar los datos personales.
A través de este sistema, también es posible solicitar
informacién sobre el apadrinamiento con World Vision, que
seré enviada posteriormente por correo ordinario. El envio
de datos a través del movil tiene la misma fiabilidad y
garantias que las paginas de Internet que cuentan con
sistema de seguridad.

world Vision
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Vodafone Mensajes Solidarios

El programa de donaciones lanzado en el afio 2004 con 9 ONGs ha ido obteniendo mayor
reconocimiento y respaldo entre las organizaciones del tercer sector espafiolas, contando al
final del ejercicio 2008-09, con mas de 44 entidades que se benefician de este programa,
ampliable en todo momento a todas aquellas ONG que quieran incorporar las nuevas
tecnologias moviles en sus campafias por la solidaridad.

Mediante los acuerdos establecidos con las ONG participantes en la iniciativa, se dona a
éstas el importe integro de los SMS enviados por los clientes.

Las donaciones realizadas a través de este sistema, desde el lanzamiento del programa
hasta el 31 de marzo de 2009 superan los 2,7 millones de euros.

‘ www.vodafone.es/vodafoneparatodos
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¢A qué nos comprometimos?

¢ |ntroducir al menos un nuevo producto con caracteristicas para reducir la exclusién social y
mejorar la calidad de vida de colectivos vulnerables a través de las comunicaciones.

® Extender el alcance de la accesibilidad de la pagina web de Vodafone Espafia.
® Implantar Sistema de Gestion de la Accesibilidad en Tiendas (marzo 2010).

:Qué hemos hecho?

Durante el ejercicio 2008-09 Vodafone Espafa ha continuado profundizando en su estrategia de
facilitar el acceso a las comunicaciones a través del “Disefio para Todos”. En este sentido, las
actuaciones mas significativas han sido las siguientes:

Nuevos Productos y Servicios

Vodafone Speak

Dirigido a personas con discapacidad visual, el servicio Vodafone Speak es una nueva aplicacion
disefiada por Vodafone en colaboracion con Code Factory.

Mediante Vodafone Speak, una persona ciega o con discapacidad visual severa no necesita ver su
pantalla para poder utilizar el teléfono. Mediante este lector de pantalla, toda la informacion
visual que aparece en la misma es convertida en voz. La aplicacion permite a las personas con
discapacidad visual utilizar funciones tales como:

® Hacery recibir llamadas telefonicas, asi como enviar y recibir mensajes de texto.

® Acceder a su registro de llamadas.

® Manejar su lista de contactos.

® Fijar alarmas.

® Crear entradas de calendario.

® Navegar por Internet.

® Escuchar ficheros audio.

® Conectar con otros dispositivos via Bluetooh, Wifi o Infrarrojos.

Mediante un acuerdo de colaboracion establecido con ONCE, los usuarios pueden disponer de
esta aplicacion, mas los manuales en braille y audio.

SMS Facil

Lanzado como una nueva version del servicio “Dicta SMS”, “SMS Facil” es un servicio de
mensajeria que permite a los clientes convertir los mensajes de voz en texto. Mediante este
servicio, marcando el 115 seguido del n°® destino (de cualquier operador), puede dejarse un
mensaje de voz que sera recibido por el destinatario en formato SMS.

El coste es el mismo que el de una llamada, seglin plan de precios, y la recepcién del SMS es gratis.

El servicio funciona sin necesidad de ser activado, ofreciendo soluciones para personas con
movilidad limitada o con dificultades para escribir un mensaje.

SMS Facil

Tan facil como una llamada,
tan comodo como un mensaje.

SMS Facil es un servicio exclusivo de Vodafone que te permite convertir
tus mensajes de voz en SMS, tan sélo tienes que marcar el prefijo

115 seguido del nimero del destinatario y pulsa(®), graba tu mensaje
y el destinatario lo recibird en forma de mensaje de texto.

Empieza ya a disfrutar de SMS Fécil.

+ namero del
destinatario

Precio del servicio como una lamada segdn tu Plan de Precios.

9 codefactory
ONCE

:1'; 2, 7 millones de €

donados a través de Vodafone Mensajes
Solidarios

+800.000

personas afectadas con Alzheimer,
potenciales beneficiarios de nuestros
productos/servicios sociales

=800.000

personas con discapacidad visual
potenciales beneficiarios de nuestros
productos/servicios sociales
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Acceso a las Comunicaciones

T-Loop Bluetooth

T-Loop Bluetooth es el primer manos libres universal para usuarios de audifonos con bobina T, que

permite a las personas con discapacidad auditiva hablar por el mévil sin interferencias.

Este nuevo dispositivo transforma el sonido del mévil en campos electromagnéticos, lo que
permite obtener un sonido mas claro para los usuarios de este tipo de audifonos.

Atencion a Clientes con discapacidad auditiva

Desde julio de 2008, el Area de Gestién de Clientes cuenta con un departamento dedicado
exclusivamente a atender, gestionar y solucionar consultas o incidencias que puedan surgirles a
nuestros clientes que son personas sordas o que por alguna razén no puedan utilizar los servicios
de voz. Para ello, sus consultas han de dirigirse a través de correo electrénico a
Soportevf_Accesible@corp.vodafone.esy son atendidos por la misma via, permitiendo asi un
servicio inmediato y directo y sobre todo con total autonomia para el Cliente.

Evolucion Servicio Mi Pais

Segun datos del INE, el nGmero de extranjeros empadronados a 1 de enero de 2008 ascendia a
5,2 millones, lo que corresponde a un 16,6% mas que el afio anterior en la misma fechay un
11,4% del total de la poblacion en Espafia.

En Vodafone Espaia desarrollamos productos y servicios especificos para satisfacer las
necesidades de este colectivo de gran representatividad social y extraordinaria participacion en la
economia nacional.

Durante el ejercicio 2008-09 hemos mostrado de nuevo la continua mejora de nuestras
propuestas con las siguientes iniciativas:

¢ | anzamiento de “Tu Namero Mi Pais”. Una evolucién de Mi Pais que acorta distancias entre
nuestros clientes y sus familiares y amigos con unas condiciones mas competitivas.

® Se ha triplicado la franja horaria de tarifa reducida para el servicio Mi Pais.

® Fortaleciendo el rol social que Vodafone Espafia representa, se ha alcanzado un acuerdo con
numerosas entidades publicas y privadas para celebrar en el préximo ejercicio 2009-10 los
“| Juegos de la Integracion” que tienen como objetivo principal la integracion social de los
inmigrantes por medio del deporte. Un evento singular que tendra lugar en Madrid y unira
diferentes modalidades olimpicas y paraolimpicas, asi como una Carrera Popular a favor de
UNICEF.

Participacion en Jornadas y Seminarios

Primer Workshop de Accesibilidad Vodafone

Con el fin de compartir las mejores practicas en el desarrollo de Productos y Servicios Sociales,
representantes del Grupo Vodafone y de 11 filiales y asociadas de Vodafone, se reunieron en Madrid en
noviembre de 2008 para celebrar el Primer Workshop de Accesibilidad de Vodafone.

En este workshop se present6 el trabajo desarrollado por Vodafone Espafia en la gestién de Productos Sociales
y Accesibilidad, definiéndose posteriormente las necesidades y propuestas de los diferentes paises del Grupo.

CEAPAT- VODAFONE: “La Telefonia Mévil nos acerca al Futuro”

Con objeto de difundir las acciones que se estan llevando a cabo en materia de accesibilidad y usabilidad, el
CEAPAT (Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas) dependiente del IMSERSO, 6rgano del
Ministerio de Sanidad y Politica Social, organizé en julio 08, en la sede de Vodafone Espafia, el primer
encuentro con caracter exclusivo dentro del campo de las Telecomunicaciones.

En el encuentro participaron de forma activa los usuarios, asistiendo profesionales y entidades del sector,

entre los que se encontraban representantes del Gobierno y de las Organizaciones de discapacidad méas
importantes como el CERMI, ONCE, etc.
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Vodafone para todos:
Comunicaciones
sin interferencias
en tu audifono

Es tu momento. Es Vodafone.

Tu N Mi Pais
Siempre hay
una persona
que necesitas
tener mas cerca

Con Mi Pais podras elegir un nimero,
fijo o mévil sin importar del operador
que sea, y hablar por 12 cént/min
todos los dias de 20a 8 h.

k Soportevf_Accesible@corp.vodafone.es
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ONCE: “Seguimos cumpliendo 70-20”

Como celebracién de los 70 afios de la creacidon de ONCE y los 20 afios de su Fundacién, Vodafone Espafia
contribuy? al desarrollo del proyecto “Seguimos cumpliendo”.

El proyecto consisti6 en un circuito en el que los asistentes entraban en contacto directo con el dia a dia de
las personas con algln tipo de discapacidad. Se realizaba una visita guiada con un recorrido vital basado en la
experiencia directa de las tres discapacidades (fisica, intelectual y sensorial —auditiva y visual-) divididas en
cuatro dreas tematicas: Accesibilidad, Formacién, Empleo y Cultura/ Ocio.

MOVE 08

La oferta de Productos y Servicios Sociales ha estado representada en los diferentes eventos organizados por
la Unidad de Negocio Empresas de Vodafone Espafia en el marco del MOVE 08 que se han realizado en todas
las direcciones territoriales de la compahia.

Seminarios: “Un Municipio para Todos”

Vodafone Espafia continta colaborando con Predif (Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados
Fisicos) y el Real Patronato sobre Discapacidad, para el desarrollo del Seminario “Un Municipio para Todos”.
Durante estas charlas desarrolladas en varios municipios espafoles, diferentes profesionales especializados
en materia de accesibilidad fisica y sensorial exponen los resultados de sus estudios con el objetivo de:

® Ayudar a entender qué es la accesibilidad y usabilidad.

® Conocer las necesidades y problemas a los que se enfrentan cada dia las personas con discapacidad.

® Concienciar sobre la necesidad de crear y disefiar municipios para todos.

® Ensefar a evaluar y diagnosticar los niveles de accesibilidad de los municipios.

® [ncorporar a todos el uso de las TIC.

De esta forma, en Vodafone Espafia queremos contribuir a mejorar la e-inclusiéon y construir municipios
pensados para todos los ciudadanos.

Tifloinnova

Vodafone Espafa particip6 por segundo afio consecutivo en el evento de Tiflolnnova 2008, celebrado en
Madrid en noviembre 2008.

Tiflolnnova es una Exposicion Internacional de Tiflotecnologia (disciplina que estudia la adaptacion de
procedimientos y técnicas para su utilizacion por las personas con alguna discapacidad visual) organizada por
el CIDAT (Centro de Investigacion, Desarrollo y Aplicacion Tiflotécnica) de la ONCE. La exposicion reunio las
Gltimas novedades, productos y tendencias tecnoldgicas disponibles en el mercado dirigidas a las personas
con discapacidad visual.

Vodafone Espafa particip6 como co-organizador en este encuentro donde, a través de talleres, mesas

redondas y demostraciones practicas, se pusieron en comun los Gltimos productos accesibles para personas
con alguna discapacidad visual.

Avante

EL Salén Avante 2008, se celebré en Fira Barcelona del 5 al 7 de junio, reuniendo a expertos, profesionales y
usuarios interesados en la creacion, desarrollo y comercializacion de tecnologias y servicios para mejorar la
autonomia y la calidad de vida de las personas.

Vodafone Espafa present6 en esta ocasion como primicia el servicio Vodafone Speak.

*Jornada sobre personas con discapacidad en la Sociedad de la Informacion”

Uno de los objetivos de este encuentro celebrado en diciembre de 2008, fue difundir entre los colectivos de
personas con discapacidad y técnicos relacionados con las nuevas tecnologias los avances y las aplicaciones
tecnoldgicas para la mejora de las posibilidades de acceso a la sociedad de la informacion.

Del mismo modo, la jornada pretendia sensibilizar a la poblacién en general sobre las posibilidades, los
avancesy la aplicacion de la tecnologia de la informacién para la mejora de la atencion de las personas con
discapacidad.

Vodafone Espafia participé en una mesa de trabajo, con la ponencia “Vodafone: nuevas aplicaciones para la
discapacidad en movilidad”.

+900.000

personas con discapacidad auditiva,
potenciales beneficiarios de nuestros
productos/servicios sociales

jornada | @
sobre

personas
con L
discapacidad
en la
sociedad
de la
informacion
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Acceso a las Comunicaciones

Colaboraciones

Proyecto INREDIS

El proyecto INREDIS (Interfaces de Relacion entre el Entorno y las personas con Discapacidad), aprobado en
julio de 2007, es un proyecto CENIT (Consorcios Estratégicos Nacionales de Investigacion Técnica) que se
inscribe en la iniciativa del gobierno espafiol INGENIO 2010y que es gestionada por el CDTI (Centro de
Desarrollo Tecnoldgico Industrial).

El proyecto tiene como objetivo general el desarrollo de tecnologias de base que permitan crear canales de
comunicacion e interaccion entre las personas con algun tipo de necesidad especial y su entorno.

INREDIS desarrolla investigacion bésica en al ambito de las tecnologias accesibles e interoperables en el
periodo 2007-2010 y su presupuesto asciende a 23, 6 millones de euros.

El proyecto INREDIS se gestiona mediante un consorcio empresarial liderado por Technosite, la empresa
tecnolégica de la Fundacion ONCE y un grupo de empresas expertas en diferentes areas de conocimiento
(del que forman parte Vodafone Espafa y su Fundacién) que hacen de INREDIS un consorcio multidisciplinar
con un gran potencial de desarrollo.

Los objetivos fundamentales de INREDIS se pueden sintetizar en:

® Analizar las necesidades de los usuarios con diversidad funcional y su relacién con la tecnologia.

® Realizar estados del arte sobre todas las tecnologias implicadas en el proyecto y vigilar las innovaciones a lo
largo de su duracion.

® Desarrollar una arquitectura de interoperabilidad universal que potencie la accesibilidad de las aplicaciones
y productos tecnoldgicos.

® |nvestigar diferentes formas de interaccion con los dispositivos del entorno, viabilidad de productos de
apoyo y software ubicuo y el desarrollo de interfaces adaptativos.

® Desarrollar plataformas experimentales que prueben el salto tecnolégico que supone el desarrollo de productos
accesibles potenciados por la interoperabilidad tecnoldgica y la capacidad de interaccion y adaptacién.

Proyecto Discatel

Vodafone Espafa, junto con la Fundacién Alares, SERTEL, la Fundacién Integralia y el Centro Especial de
Teletrabajo Marktel colaboran en el proyecto Discatel (Proyecto de Investigacion sobre Teletrabajo de
Personas con Discapacidad en centros de comunicacion telefonica), iniciado en enero 2006 y que pretende
analizar la productividad empresarial que supondria que las personas con alguna discapacidad trabajen a
distancia. Tiene como objetivo principal demostrar la viabilidad técnica, el beneficio social e incluso
econémico del teletrabajo de “contact center” realizado por personas con alguna discapacidad fisica o
sensorial. A través de este proyecto se pretende favorecer la incorporacién de estas personas al mundo
laboral, contribuyendo a su desarrollo profesional e intelectual.

Centro de Vida Independiente

Junto con otras empresas punteras en innovacién, Vodafone Espafia ha colaborado en la puesta en marcha
del primer centro que alina domdtica, asistencia e investigacion para personas con dependencia o con
discapacidad.

Este centro reproduce una vivienda real totalmente accesible y domotizada, donde los usuarios podran tener
acceso a las ayudas técnicas y tecnolégicas mas avanzadas y un equipo multidisciplinar realizard un
diagnéstico personalizado para minimizar su dependencia de terceras personas. El centro de Vida
Independiente, se encuentra ubicado en el Centro Collserola de Barcelona.

El uso de una tecnologia de asistencia avanzada por parte de profesionales sanitarios, en combinaciéon con
expertos en tecnologia, puede producir grandes resultados para este colectivo de personas con dependencia,
que pueden ver mejorada su autonomia personal y su calidad de vida y permitirles permanecer en su
domicilio con las adaptaciones necesarias.

Askit

Vodafone Espafia participé en ASK-IT, un proyecto parcialmente financiado por la Comision Europea bajo el VI
Programa Marco en el area de e-Inclusion. La idea que preside el proyecto ASK-IT es desarrollar servicios
basados en las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC), que permitirdn a las personas con
dificultades en su movilidad vivir mas independientemente. A través de dispositivos electrénicos
convencionales, tales como los teléfonos moviles, PDA o PC portétil, tendran acceso a informacion relevante
en tiempo real, Gtil basicamente para viajar pero también para trabajar, ocio o desenvolverse en el hogar.

Las actividades de investigacién comenzaron en octubre del 2004 y después de 4 afos de trabajo, finalizaron
en el Gltimo trimestre de 2008. En él participaron més de 50 socios de 13 paises europeos, junto con 1 pais
americano.
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INredis

Descubre con vodafons
tu moévil un mundo

“Accesible”
Es tu momento. Es Vodafone.




La mirada que integra

Vodafone Espafia colabor6 en la tercera edicion del ciclo de Cine y Discapacidad “La Mirada que integra” organizado
por Adimeco (Asociacién Nacional de Discapacidad y Medios de Comunicacién) y la Obra Social Caja Madrid.

"La Mirada que Integra" pretende ser un escaparate de cémo el cine ha desarrollado la imagen de las personas
con discapacidad y/o dependientes, meditar como la mirada social sobre este colectivo se ha dejado llevar en
muchas ocasiones de estas construcciones miticas, estereotipadas y poco realistas.

Otro de los objetivos es demostrar que se puede proyectar una pelicula accesible a todo tipo de espectadores.
Es por este motivo que la accesibilidad a los eventos que integran el lll Ciclo “La Mirada que Integra” no sélo
son fisicos, sino que las peliculas son audioescritas para personas ciegas y subtituladas especificamente para
personas sordas. Asimismo, la sala de proyeccién dispone de bucles magnéticos para personas con protesis
auditivas (audifonos e implantes cocleares) y lengua de signos para las presentaciones y mesas redondas.
También se hacen programas de mano en braille y facil lectura para personas con discapacidad intelectual.

Accesibilidad Tiendas Vodafone

En linea con el compromiso de Vodafone Espaiia de continuar ampliando las actuaciones
relacionadas con la accesibilidad de nuestras tiendas, en el ejercicio 2007-08 se lanzd un
proyecto de accesibilidad en las tiendas propias de todo el territorio nacional, con objeto de
identificar los criterios de accesibilidad a incorporar en el disefio de la nueva imagen de tiendas,
previsto a implantar en el ejercicio 2008-09.

Asi, durante el ejercicio 2008-09 se han adaptado a la nueva imagen el 31% de nuestras tiendas
propias, incorporando los criterios de accesibilidad.

Entre los elementos revisados y modificados, destacan:

® Accesos a tienda (eliminacién de barreras arquitectonicas).

e Sustitucion de puertas de acceso de manuales a eléctricas, permitiendo de esta forma el
acceso auténomo de las personas con movilidad reducida.

® Mobiliario adaptado a alturas adecuadas para el cumplimiento de accesibilidad.

¢ |mplantacion de salva-escaleras en el interior de las tiendas, cuando es necesario.

Web accesible

Vodafone ha implantado una nueva version de su web www.yodafone.es, desarrollada en base a
las Pautas de Accesibilidad Web de WAI (Web Accesibility Initiative) de W3C (World Wide Web
Consortium).

De esta forma, los usuarios de vodafone.es pueden navegar por las paginas de la web corporativa
sin dificultades, incluso con tecnologias poco convencionales y con independencia de su
discapacidad o edad.

A fecha de elaboracion del presente Informe se estaba a la espera de recibir, tras el
correspondiente proceso de auditoria, la certificacion publica Nivel AA que acredita que nuestra
web, www.yodafone.es, cumple con los estandares internacionales de accesibilidad.

:Qué haremos?

® Introducir, al menos, dos nuevos productos/servicios con caracteristicas para reducir
la exclusion social y mejorar la calidad de vida de colectivos vulnerables a través de las
comunicaciones.

® Incrementar el nGmero de Tiendas propias con Nueva Imagen, incorporando criterios
de accesibilidad, hasta el 50%.
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Opinion de Nuestros Grupos de Interés

“iMe podria decir cémo cree que se comporta Vodafone
Espana en el siguiente tema?”

“Proporcionar productos y servicios que mejoren la
calidad de vida de personas con necesidades
especiales”
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Nuestros Clientes

La fidelidad de nuestros Clientes es esencial para lograr el éxito a largo
plazo de nuestro negocio. Mantener su confianza depende de que,
ademas de proporcionarles productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas, seamos capaces de comunicarnos con
ellos de una forma honesta y de gestionar eficazmente los temas
clave, tales como: proteccion de datos, controles de acceso a
contenidos, o la claridad y transparencia de nuestras tarifas y de
nuestras actuaciones de marketing.

El alcance de los servicios de telecomunicaciones que ofrecemos se esta desarrollando de forma
vertiginosa, y estos servicios pueden dar lugar a nuevos temas que preocupan a nuestros Clientes
y que, por lo tanto, debemos contemplar y controlar. Por ejemplo, la publicidad a través del mévil ’ millones de Clientes

puede ser muy Gtil para nuestros Clientes, pero eso significa que debemos asegurar el control de
sus datos personales y ser transparentes en cuanto a la forma en que los utilizamos.

Nidmero Clientes (miles)

2008-0 [

2007-08

2006-07

[ T T T | | T T T 1
0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000

Por otra parte, el nimero de servicios de contenidos disponibles a través del mévil es cada vez
mayor. En este ambito, disponemos de un amplio abanico de iniciativas para controlar el acceso
por grupos vulnerables, como los menores, a contenidos que pueden ser apropiados para ellos.

Ademas, la claridad de nuestras tarifas y de nuestros materiales de marketing es asimismo
imprescindible para mantener la confianza de nuestros Clientes. A través de un conocimiento
claro de nuestras tarifas pueden controlar su gasto en cualquier momento.

¢A qué nos comprometimos?

® Realizar Campafia de Comunicacion relativa al Cédigo de Conducta para el uso mas seguro
del movil por menores en el acceso a contenidos y de sus actuaciones derivadas (criterios de
clasificacion y controles de acceso a contenidos, portal para el sector educativo, etc.).

® Complementar el disefio actual del Perfil Joven, con objeto de que posibilite de forma mas
directa su activacion en el entorno Vodafone live! (contenidos On Net), la activacion del Filtro
Off Net (contenidos Off Net) y la restriccion para Marketing en el Movil.

® Desarrollar y difundir Guias sobre Uso Seguro y Responsable del mévil.

:Qué hemos hecho?

En Vodafone, la escucha activa al Cliente es uno de nuestros principales retos para la
consecucion de un objetivo prioritario: que nuestros Clientes estén satisfechos.

Por eso, convertimos su satisfacciéon en un indicador clave para toda la compafiia, siendo lideres
en el mercado en el indice de satisfaccién de Clientes, de acuerdo con las encuestas periddicas
que realiza en Espafa una conocida empresa de estudios de mercado.

Nuestra aspiracion es ser lideres en satisfaccion de Clientes de una forma diferenciada y o
sostenible en el tiempo. Para ello, tenemos una clara orientacién al Cliente y desarrollamos ’ o

continuas acciones de mejora de nuestros productos y servicios. o ) L ]
indice de satisfaccion Clientes

Datos acumulados Total Cartera
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Orientacion al Cliente Programa "Meet the Customer”

Calidad de Servicio Durante el ejercicio 2008-09 continuamos
realizando el programa “Meet the Customer”,

) ) ) ) habiendo pasado por él un total de 143
En Vodafone somos conscientes de que las necesidades de nuestros Clientes son diversas 'y por empleados de Vodafone Espafia.

eso orientamos nuestra actividad a dar a cada Cliente lo que necesita en cada momento, a través
del canal méas conveniente para ély de acuerdo a sus expectativas.

La personalizacion de servicio

Son sesiones presenciales con una duracién
aproximada de media jornada de trabajo, que
tienen como base principal el contacto real y

Asi, para los usuarios de habla no hispana, hemos desarrollado plataformas especificas de directo de los participantes con Clientes, Asi, los

atencion eninglés, arabe y rumano, que complementan a las plataformas de atencion en las participantes del programa acompafiados por
lenguas nacionales oficiales. profesionales, que en su dia a dia tienen una
relacion directa con el Cliente, atienden las
En la misma linea, para Clientes empresa con necesidades concretas, se ofrece un servicio llamadas entrantes de clientes a nuestro
personalizado en la atenci6n, gracias a equipos especificos que gestionan sus cuentas y les Servicio de Atencion al Cliente y dan solucion a
asesoran en sus necesidades de telecomunicaciones. sus diversas peticiones.
Los objetivos de este programa son:
Para poder acercar al cliente a toda la compafiia y conocer méas y mejor sus necesidades, durante e Posibilitar la intervencién directa de los
el ejercicio 2008-09 se incluy6 dentro de la Formacién Corporativa de Vodafone Espafia el empleados en la entrega experiencia Vodafone
Programa “Meet the Customer” (Ver fig. 1). al cliente.
® Acercar al cliente a los diferentes ambitos de la
e e compania.
La especializacion ® Mejorar la contribucién al cliente final, desde el
Creemos en la especializacién como un elemento clave para conseguir que nuestros Clientes entendimiento de la aportacion individual y de
reciban el mejor servicio y por eso continuamos innovando y desarrollando iniciativas para la departamento/area, aportando puntos de vista
mejora de nuestros servicios de atencion. y mejoras diferentes desde una nueva
perspectiva.

® Fomentar el intercambio de conocimiento

Nuestras plataformas de Atencién al Cliente se van especializando cada vez mas para poder dar la . } :
entre las areas relacionadas con clientes.

respuesta mas agil y adecuada a nuestros Clientes, incrementando su satisfaccion en base a las
actividades tendentes a conseguir la resolucién al primer contacto. Fig 1

La innovacién

Continuamos nuestra labor de innovacién en los servicios de Atencion al Cliente para ofrecer el
mejor servicio al Cliente.

Entre las mejoras implantadas en el ejercicios 2008-09 cabe destacar las puestas en ¢Cémo estamos mejorando nuestro IVR?

funcionamiento de:

® E| sistema de enrutamiento inteligente basado en la propia informacién del Cliente.

® E| sistema de reconocimiento de voz interactivo (IVR) de nuestro servicio de Atencién al Cliente
telefonico (Ver fig. 2).

ELIVR (“Interactive Voice Response”) es una
tecnologia de reconocimiento de voz con la que
cuenta Vodafone desde hace mas de 5 afios y
que durante este tiempo ha experimentado una

® Las aplicaciones de gestién web (Mi Vodafone y Area de Clientes), incorporando nuevas evolucién constante. ELIVR representa la primera
funcionalidades y servicios (Ver fig. 3), haciendo que las transacciones que realicen nuestros voz que identifica a Vodafone cuando nuestros
Clientes sean mas 4giles y sencillas. Clientes llaman al servicio de Atenci6n al Cliente.

Para su mejora continua, se han realizado
diferentes estudios, todos ellos en linea con
nuestra estrategia, y mas concretamente con las
iniciativas puestas en marcha en torno a la
Especializacion de plataformas. EL aumento de
las plataformas especializadas influye a la hora
de que el IVR debe ser capaz de enrutar
correctamente las llamadas de nuestros Clientes.

m— M Viestatens Expacis Chais
[

Asi, ha sido fundamental la inclusién del “Agente
facilitador”, que ayuda a nuestro IVR a reconocer
las expresiones del Cliente sin que éste perciba
su presencia en la llamada. El agente actta en el
caso de que el IVR no haya reconocido en un
primer intento su consulta.

Fig.2
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Nuestros Clientes

Este afo, ademaés, hemos incorporado capacidades de accesibilidad para personas con
discapacidad, completando y ampliando el abanico de servicios hacia nuestros Clientes (ver
capitulo de "Acceso a las Comunicaciones").

Asimismo, las capacidades de autogestion en el mévil han supuesto un desarrollo importante a

través del servicio *123#, mediante el cual, el Cliente gestiona sus necesidades mas comunes a
través de un mena en la pantalla de su dispositivo movil, sin necesidad de tener que recordar los
distintos codigos individuales para cada accién que desee realizar.

Desde el ejercicio 2007-08, nuestras dos areas de autogestién desde www.yodafone.es, Mi Vodafone
(www.odafone.es/mivodafone) para Clientes particulares y Area Clientes

(wwwyodafone.es/areaclientes) para Clientes empresas, estan disponibles también en gallego,
euskeray catalan.

Las mejoras implementadas en los servicios de Atencién al Cliente junto con la personalizacién y
especializacion de nuestros centros de atencién, hacen que nuestro servicio sea cada vez mas
completo y eficiente, transmitiendo la seguridad y confianza demandada por nuestros Clientes.

Otros proyectos de innovacion potenciados durante el pasado ejercicio han sido:

® E| “E-billing” o Factura Electronica. La factura electrénica legal supone para nuestros Clientes
dejar de recibir la factura en papel para pasar a tener toda su informacién sobre la factura en la
web de Vodafone, contando con la misma validez legal que la factura en papel. EL Cliente puede
acceder a su factura electronica desde el area de autogestion web (en el caso de Clientes
Particulares a través de “Mi Vodafone” y desde “Area Clientes” para Clientes Empresas).

® “Proyecto Identificate”, para informar a los usuarios de tarjetas telefonicas prepago que tienen la
obligacion de identificarse ante las operadoras antes del proximo 9 de noviembre (Ver fig. 4). En
el caso de Vodafone Espafia, esta campafa estéa dirigida al 41% de nuestros Clientes que a fecha
31 de marzo de 2009 son Clientes de tarjeta prepago.

Experiencia de Cliente

Con el objetivo de hacer de nuestro conocimiento y relaciéon con el Cliente uno de nuestros
principales ejes de diferenciacion, desde el inicio del ejercicio 2009-10, el Departamento de
Experiencia de Cliente serd el responsable de construir una visién comun de las necesidades de
nuestros Clientes. Su propésito sera ofrecer al Cliente una experiencia consistente construida
sobre aquellas fortalezas de Vodafone que resultan mas relevantes para ellos.

En este sentido, se han definido los siguientes objetivos generales:

® Mejorar los procesos operativos que impactan en la experiencia del Cliente.

® Disminuir las necesidades de consulta o queja por parte de nuestros Clientes.

® Mejorar el proceso de lanzamiento de nuestros productos y servicios.

® Asegurar que la compafiia disefia y ejecuta su dia a dia a través de los ojos del Cliente.

Reclamaciones

La adecuada gestion de las reclamaciones de Clientes es crucial para mantener su confianza y
fidelidad.

Durante el ejercicio 2008-09, disminuy6 en un 4% el nimero total de reclamaciones respecto al
anterior ejercicio, debido en gran parte a la especializacion de plataformas como la de facturacion
y, al mayor foco para la deteccion y solucién de incidencias de forma proactiva.

EL mayor motivo de reclamacion fueron los temas relacionados con la factura (Ver fig.5), donde se
ha conseguido mejorar la resolucion en primer contacto a través de la especializacion.

Elimpacto de la especializacion en la resolucidén en primer contacto se ha notado principalmente
en la disminucién de las reclamaciones que necesitaban ser tratadas en el siguiente nivel de
resolucion, donde se ha apreciado un descenso considerable en las reclamaciones de Clientes
Particulares. (Ver fig. 6).
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“iIdentificate!”: Ley de Conservacion de Datos

En febrero 2008, el Ministerio del Interior y las
empresas de telefonia moévil que operan en
Espafia, presentaron la campafia “jldentificate!”.

.‘ Muva Ly e Conservackin
e Dates para Cliertns.
de Tarjeta

N _9..

La Ley de Conservacion de Datos (25/2007)
obliga a todos los operadores méviles a
identificar a todos los Clientes de Tarjeta
Prepago con los siguientes datos:

® Nombre y Apellidos.

® Tipo y n° de documento.

® Nacionalidad.

La ley obliga a los operadores a disponer de un

registro de identidad de los compradores de

tarjetas prepago, tanto para las nuevas altas,

como para los Clientes actuales:

® Clientes actuales: todos los Clientes de prepago
tienen que aportar sus datos en su punto de
venta Vodafone. Aquellas tarjetas de las que no
se dispongan datos de cliente antes del 8 de
noviembre de 2009, tendran que ser desactivadas.

® Nuevas altas: las tarjetas prepago se
preactivaran con restricciones que impediran
que se pueda hacer cualquier uso antes de ser
activadas con la propia recogida de datos.

Fig. 4

Motivos de Reclamacién 2008-09

Factura. | 24%
Productos Datos [T 18%
Condiciones Contrato [T 16%
Productos Voz [N 9%
Puntos/Pedido [N 8%
Serv. Atencion/Cobros [ 6%
Opciones Prepago - 5%
Promociones [ 5%
Terminal [ 5%
Resto - 4%

Fig.5

Evolucion Reclamaciones Segundo Nivel 2008-09
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Fig. 6

\ www.vodafone.es
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www.vodafone.es/areaclientes



www.vodafone.es/mivodafone
www.vodafone.es/areaclientes

Un namero significativo de nuestros Clientes acuden a la via Oficial (OMICs, SETSI,...) para buscar
una solucién negociada. Entre estos Clientes, las tipologias de reclamaciones de mayor peso son
las debidas a temas relativos a la facturay a las condiciones de los contratos (permanencias) (Ver
fig. 7).

Para agilizar el proceso de reclamacién Oficial, Vodafone Espafia apuesta por la Mediacién, motivo
por el que se esta trabajando en la potenciacion de la via electronica para una rapida solucion
para el Cliente. Actualmente, este canal esta abierto con la Comunidad de Madrid y con la
Generalitat de Catalunya, pero se esta trabajando en ampliar paulatinamente al resto de
entidades oficiales.

En octubre de 2008 Vodafone Espafia renové su Adhesion al Convenio Arbitral de Consumo, en el
que ya se someten también a arbitraje las cuestiones relacionadas con la telefonia fija, tras la
compra de Tele2.

Transparencia en Precios y Tarifas
Tarifas Nacionales

Durante el ejercicio 2008-09 nuestra oferta de tarifas nacionales sigui6 evolucionando en
beneficio de nuestros Clientes, con la incorporacion de nuevos planes de precios, tanto de la
modalidad de Contrato como de Prepago.

Asi, se completaron las opciones de la tarifa mayoritariamente preferida por nuestros Clientes:
90x1 (habla 90 minutos y paga sélo el primero, en todas las llamadas a otros Clientes Vodafone,
todos los dias, 24h) con otras dos tarifas que ampliaban el beneficio a todos los operadores por las
tardes, o a cualquier hora. La oferta 90x1 quedd de la siguiente manera:

Habla 90 minutos
y pagasélo 1
en tus llamadas

Tras un exhaustivo programa de formacién de los profesionales de nuestra red de distribucion,
Vodafone Espafia puso en marcha una campafa de servicio al Cliente, centrada en la experiencia
de nuestros Clientes en el punto de venta (Ver fig. 8), convirtiéndose de esta forma en la primera
compaiiia en ofrecer un servicio de asesoramiento personalizado a sus Clientes a través de los
puntos de venta. Asi, los Clientes pueden recibir informacién precisa sobre el plan de precios que
mas les conviene en funcién de sus necesidades y habitos de consumo.

Para facilitar la elecci6n de la tarifa mas adecuada a cada Cliente, Vodafone Espafa pone a
disposicion de sus Clientes un recomendador de tarifas en su pagina web

www.yodafone.es/particulares

Tipologias Reclamaciones recibidas Via Oficial
2008-09

Factura [, 5%
Condiciones Contrato [ 22%
Terminal [ 11%
Baja/Portabilidad [N 9%
Productos Datos [l 7%
Productos Voz [l 6%
Cobros [ 4%
Promociones [l 2%
Cobertura . 2%
Opciones Prepago I 1%
Televenta I 1%

Otros 0%
Fig.7

menos de reclamaciones que el ejercicio
anterior

Situ tarifanoes
la mejor parati,
te diremos:
“Tutarifanoes

la mejor para ti”

Tiendas Vodafone
Sinceramente tuyos
Y ahora, si eres cliente, habla gratis con

nimeros Vodafi
durante 1 mes. Solicitalo a tu asesor.

(6)

Es tu momento. Es Vodafone. vodafone

Fig.8

www.vodafone.es/tarifas
\ www.vodafone.es/particulares
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http://www.vodafone.es/particulares/tarifas/recomendador/

Nuestros Clientes

Roaming (Itinerancia Internacional)

Durante el ejercicio 2008-09 Vodafone Espana, en su afan de liderar y diferenciarse de sus
competidores mediante un mejor servicio, ha seguido evolucionando su oferta de Roaming con
propuestas como la ampliacién de Vodafone Passport a siete de sus principales destinos de
Roaming fuera de Europa. Asi, desde julio de 2008 los Clientes dados de alta en Vodafone Passport
pueden utilizar dicha tarifa también en paises como USA, México, Brasil, Argentina, Chile, Chinay
Rusia.

Ademas, se ha reforzado la oferta de Vodafone World ofreciendo un precio uniforme en cada pais,
independientemente de la red seleccionada. Estas modificaciones suponen una mejor
experiencia de Cliente, ya que proporcionan mayor transparencia de tarifas y control del coste.

Por otra parte, adaptandose a la nueva regulacién de la Unién Europea iniciada en el ejercicio
anterior, Vodafone Espafa continla haciendo mas competitivas sus tarifas de Roaming. Ver

www.odafone.es/particulares

Ademas, en septiembre 2008 Vodafone Espafia lanz6 una Tarifa Diaria para correo que ofrece un
mayor control y predecibilidad para el usuario, ya que se pasa a facturar por tiempo (24 horas) y
no por Mb como se hacia hasta entonces. Al mismo tiempo, se introduce el concepto de
tarificacion por zonas para clientes de banda ancha movil y correo, lo cual permite beneficiarse de
esta oferta en cualquier pais del mundo donde Vodafone tenga un acuerdo de servicio de datos.

Con respecto al alcance de su cobertura mundial, Vodafone Espafia ha ampliado su oferta con
215 nuevos acuerdos repartidos en voz, datos, prepago y videotelefonia. Actualmente Vodafone
cuenta con 1.122 acuerdos de Roaming en 441 redes de 203 destinos en el mundo.

Canon Digital

EL 1 de julio de 2008 entr6 en vigor la Orden PRE/1743/2008, de 18 de junio, que, en desarrollo
de lo establecido en el articulo 25 de la Ley de Propiedad Intelectual (RD Legislativo 1/1996, de
12 de abril) sobre la compensacion equitativa por copia privada (“Canon Digital”), establecia la
relacién de equipos, aparatos y soportes materiales sujetos al pago del Canon Digital y las
cantidades aplicables a cada uno de ellos. En particular, y por lo que respecta a los equipos que
comercializa Vodafone Espaiia, la Orden establece la obligacién de pago de un Canon Digital de
1,10 euros para los teléfonos moviles con MP3 / MP4 y 0,30 euros para las tarjetas USB o SIM.

Conforme a lo dispuesto en las citadas normas, la obligacién de pago del Canon Digital nace en el
momento en el que se realiza la transmision de la propiedad de los equipos por parte de los
fabricantes espafioles o por parte de los importadores hacia los distribuidores o Clientes finales.
En este sentido, Vodafone Espafia, como adquirente de teléfonos méviles y tarjetas SIM para su
distribucién, adoptd a partir del 1 de julio de 2008 las medidas necesarias para cumplir con su
obligacion de repercutir el importe del Canon Digital a los distribuidores y Clientes finales
(reflejando este hecho en factura, de conformidad con lo establecido en la Ley de Propiedad
Intelectual) y liquidar las cantidades correspondientes a las entidades de gestion de los derechos
de autor.
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Servicio Roaming de Vodafone
Let's go Roaming

Es tu momento. Es Vodafone.

1.122

acuerdos de Roaming

Opinion de Nuestros Grupos de Interés

“;Me podria decir como cree que se comporta Vodafone
Espafia en el siguiente tema?”

*Realizar una comunicacién claray transparente de
precios y tarifas”

Pablico en general

2008-09 NASTIN 42 10

2007-08 [NAANI 43 13
2006-07 SN 38 14
[ T T T T T T T T T 1
0 20 40 60 80 100
[¥ Bien/Muy bien Neutral Mal/Muy mal
Clientes

2006-09 INNESI 21 14

2007-08 EGE NI 25 11

2006-07 I 19 9
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T T 1
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Uso Seguro y Responsable

Nuevas Guias de Marketing Responsable

Para Vodafone, Marketing Responsable significa asegurarse de que todas sus comunicaciones
comerciales son legales, dignas, precisas, honestas y veraces. Esto implica ser sensible con todos
los sectores de la sociedad, incluyendo mujeres, nifos, personas mayores, y colectivos
vulnerables.

Vodafone tiene implantada desde el ejercicio 2004-05 su Guia de Marketing Responsable,
orientada a garantizar que nuestras comunicaciones comerciales de productos y servicios sean
clarasy comprensibles, legales, decentes, justas, honestas, veraces y verificables.

Durante el ejercicio 2008-09, se ha editado una nueva version de la “Guia sobre Marketing,
Contenidos y Uso Responsable”. En esta nueva version se actualiza la informacion relativa a
Marketing Responsable y se contemplan nuevos aspectos como las politicas de contenidos y
guias sobre uso responsable (incluyendo aspectos tales como conduccién segura, robo de
teléfonos, “bullying” o0 acoso, “spam” y servicios SMS Premium).

Cumplimiento de cédigos de publicidad y marketing

En el ejercicio de su actividad comercial, Vodafone Espafia cumple con toda la normativa de
aplicacion, tanto desde el punto de vista de proteccion al consumidor como desde el punto de
vista de la actividad publicitaria, entre otras la Ley 34/1988, de 11 de noviembre, General de
Publicidad; el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias; la Ley 3/1991, de 10 de enero, de Competencia Desleal; asi como, obviamente,
los valores y derechos reconocidos en la Constitucion Espafiola y resto de normativa autonémica.

Todos los departamentos implicados en cada proyecto de creacién de Campanas publicitarias de
Vodafone Espafia velan por el cumplimiento de la citada normativa y porque dichas campafias no
incurran en publicidad ilicita que suponga que las campanias sean susceptibles de ser calificadas
de engafosas, desleales, subliminales o en cualesquiera otros aspectos que infrinjan la normativa
vigente, utilizando todos los instrumentos que existen para ello. En este sentido, Vodafone
Espafia se puede considerar como una de las empresas del sector de las telecomunicaciones que
mejor cumplen con las normas de defensa de los derechos de los consumidores, informando
positivamente de todas las caracteristicas de cada campaia y no incurriendo en una publicidad
desinformada y engafiosa.

Ademas, cabe destacar que Vodafone Espafia es miembro de la Asociacién para la
Autorregulacion de la Comunicacion Comercial (Autocontrol) y que se encuentra adherida al
Sistema Arbitral de Consumo en todo el &mbito nacional, en cumplimiento del nuevo Real
Decreto de Arbitraje 231/2008, de 15 de febrero, ampliando el objeto del mismo a los productos
Vodafone bajo marca Tele2.

Alo largo del ejercicio 2008-09, Vodafone Espafia ha recibido un total de 8 resoluciones por
incidencias en materia publicitaria, lo cual significa un nidmero muy reducido si se tiene en cuenta
que Vodafone Espania figura entre las principales empresas del pais desde el punto de vista del
volumen de publicidad:

® 1 sancion por expediente iniciado por la Comunidad de Madrid (4.600%).

® 1 sancion por expediente iniciado por el Gobierno de Aragén (3.0004).

® 1 sancion por expediente iniciado por la Xunta de Galicia (600<).

® 1 sancion por expediente iniciado por la Junta de Andalucia (3.500€).

® 1 sancién por expediente iniciado por el Gobierno Vasco (4.000¢€).

® 3 expedientes tramitados por Autocontrol, sin cuantia econémica asociada.

Durante el ejercicio 2008-09, todos los empleados de Vodafone Espafia realizaron un curso de
Derecho de la Competencia con el objetivo de asegurar su comportamiento ante competidores,
distribuidores, etc.

Responsible
marketing
content

and use
guidelines

2000

[6)
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Opinion de Nuestros Grupos de Interés

“sMe podria decir como cree que se comporta Vodafone
Espafia en el siguiente tema?”

“Publicitan sus productos y servicios de una forma
responsable (veraz; legal; honestay leal)”
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Nuestros Clientes

Uso Seguro por Menores

No cabe duda de que las telecomunicaciones en general y la telefonia mévil en particular, han
pasado a formar parte destacada en las vidas de las personas. Los teléfonos se conciben
fundamentalmente como un dispositivo para comunicarse y como tal, estd aumentando el
ndmero de padres que adquieren teléfonos moviles para que sean utilizados por sus hijos. Segin
el estudio “La telefonia movil en la infancia y la adolescencia” realizado por la Universidad Rey
Juan Carlos (www.uric.es) con el apoyo del Defensor del Menor de la Comunidad de Madrid, un
65% de los ninos afirma que el principal uso que tiene el movil es que sus padres les puedan
localizar y avisarles por si llegan tarde (un 51%).

Ademés, segln el Eurobarémetro 2008 “Safe Internet for children” (www.ec.europa.eu) los padres
que afirman que sus hijos (entre 6 y 17 afios) tienen teléfono movil es en Espafia el 47%, siendo la
media europea el 64%. Por otra parte, los padres espafoles, en general, se muestran
relativamente preocupados por los potenciales riesgos derivados del inadecuado uso de Internet
y/0 el movil. (Ver fig 9).

...pueda ver imagenes explicitas de sexo __ 4
o violencia en Internet
...sea victima de "grooming" (por ejemplo, adultos
desconocidos que se "hacen amigos" de nifios [ A 4
con la intencidn de citarse con ellos)
...pueda obtener informacién sobre suicidio, anorexia “ 4
o autolesiones
...pueda ser acosado “online” por otros nifios 5
..pueda aislarse si pasa mucho tiempo conectado [IEZ I 4
...pueda ver imagenes explicitas de sexo o violencia a 10
través del movil IE/ A
..pueda seracosado por otros nifios a través del movil [IE 12
...pueda proporcionar a la red informacién “ 4
privada/personal
. Me preocupa mucho Algo preocupado No me preocupa casi No me preocupa en absoluto No sabe/No contesta

Fig.9

El objetivo de Vodafone Espana es asegurar que los Clientes estén satisfechos tanto con nuestros
productos y servicios, como con los controles que implantamos para que se pueda realizar una
utilizacién segura y responsable de los mismos. Para ello, Vodafone tiene establecidas una serie
de Politicas sobre Contenidos que se detallan a continuacion.

Politicas de Vodafone sobre Contenidos

Controles de Acceso a Contenidos para adultos

Politica que asegura que los contenidos para adultos sélo sean accesibles a personas mayores de 18 afios.
Para ello, hemos implantado sistemas de control tales como el PIN Adulto necesario para acceder a
contenidos para adultos en Vodafone livel, el Perfil Joven, para no mostrar en Vodafone live! contenidos no
recomendados para menores de 18 afios y el Filtro Off-Net que bloquea el acceso desde el mévil a paginas
web fuera de Vodafone live! clasificadas para adultos.

Clasificacion de Contenidos y Servicios

Documento guia que describe el proceso para asegurar la restriccion de contenidos clasificados por edades
de acuerdo a la legislacion y normativa nacional.

Politica de Contenidos de Video y Audio

Politica por la cual, cualquier contenido con restriccion de edad (+18), especialmente videos, se encuentra
bloqueado por defecto. Sélo los Clientes con PIN Adulto (proporcionado previa verificacion de la edad)
pueden tener acceso a ellos.

Clasificacion de Juegos y Categorizacion

Todos los juegos se han valorado y clasificado de acuerdo a PEGI (Pan European Game Information) y se ha
incluido texto informativo en el Terminal y en la Web.

www.urjc.es
'K www.ec.europa.eu
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Musica

Las canciones clasificadas como explicitas no se comercializan en nuestro Portal Vodafone livel. La
discogréfica es responsable de la clasificacion de cualquier cancién, y es la que implementa la politica
editorial de contenido.

Localizacién

Esta politica recoge los potenciales riesgos derivados del uso inadecuado de los servicios de localizacién y la
necesidad de atender a legislaciones nacionales. El acceso a servicios de localizacion requiere el
consentimiento previo del usuario.

*Spam” y Comunicaciones Maliciosas

Politica que recomienda actualizar los procesos existentes para el filtrado de comunicaciones maliciosas y
“spam” a las nuevas tecnologias, incluyendo video y mensajeria instantanea. Los servicios de SMS Premium,
en muchas ocasiones generadores de SMS no solicitados, pueden restringirse.

Redes Sociales y otros servicios interactivos

En linea con el convenio firmado en Bruselas, esta Politica recoge las mejores practicas para mejorar la
proteccién de menores en redes sociales y otros servicios interactivos.

Control de acceso a contenidos

Vodafone Espafa dispone de controles parentales para el moévil desde 2004, para contenidos
ofrecidos a través de Vodafone live!:

® Contenidos para Adultos (> 18 afos): para acceder a estos contenidos es obligatorio disponer
del “PIN Adulto ”.

® Contenidos no recomendados para <18 afos: El “Perfil Joven” permite bloquear el acceso a
estos contenidos.

La solicitud del PIN Adulto y del Perfil Joven, es gratuito.

Por otra parte, para garantizar una navegacion segura fuera de Vodafone live!, se puede activar,
también de forma gratuita, el Filtro Off-Net, que bloquea el acceso a paginas clasificadas como
contenidos para adultos.

Ademas, por defecto, Vodafone Espaia dispone de sistemas que impiden el acceso a contenidos
ilicitos de imagenes de abusos sexuales a menores (de acuerdo con la Base de Datos de la
“Internet Watch Foundation”-IWF).

Durante el ejercicio 2008-09 hemos continuado trabajando en el cumplimiento de nuestras
Politicas de Control de Accesos a Contenidos, complementando el disefio actual del Perfil Joven,
de forma que los “banners” y publicidad para adultos (Marketing en el Mévil) no se muestran al
activar dicho perfil.

Opinion de Nuestros Grupos de Interés

“;Me podria decir como cree que se comporta Vodafone
Espafa en el siguiente tema?”

“Ofrecer sistemas que permitan una utilizacion
responsable del teléfono mévil”

Piblico en general
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Nuestros Clientes

Site Vodafone Familia

Durante el ejercicio 2008-09, se ha desarrollado un “site” especial en la padgina web de Vodafone
(www.odafone.es/particulares) (Ver fig. 10) . EL “site” recoge informacion sobre terminales, tarifas
familiares o servicios mas adecuados (de ahorro, control y seguridad) para los padres que desean
que sus hijos dispongan de teléfono movil.

Ademas, en el ejercicio 2008-09 se han lanzado dos “packs” especiales (julio y diciembre 2008)
con contenidos de las peliculas originales de Disney: High School Musical y High School Musical 3,
que incorporaban los controles de acceso de Vodafone preactivados, asi como una “Guia para
padres” (www.odafone.es/particulares) con recomendaciones para que los nifios usen el movil
de forma responsable e informacion para los padres con los servicios de Vodafone Utiles sobre
gestién familiar. En ambos casos, el contenido de las Guias ha sido avalado por Protégeles
(www.protegeles.com) (organizacion de proteccion de la infancia en Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion).

Participacion en iniciativas sectoriales

En Diciembre de 2007, Vodafone Espafia firmé junto a los demés operadores espaioles con Red,
el “Codigo de Conducta para el Uso Seguro por los Menores en el Acceso a Servicios de
Contenidos” (www.yodafone.es/usoresponsable), como complemento a un acuerdo marco de
febrero de 2007 entre la Asociacién de Operadores Méviles Europeos (GSME) y la Comision
Europea (www.gsmeurope.com), para incrementar y potenciar las medidas de proteccion de los
menores en el acceso a contenidos a través del movil.

Con relacién a dicho “Cédigo de Conducta”, 9 meses después de su publicacion, y tal como
establecia el propio Codigo, Vodafone Espafia tenia implantados los compromisos adquiridos en
el mismo. De hecho, como se ha indicado anteriormente, Vodafone Espafa contaba ya, desde
antes de la firma del citado Cédigo, con los aspectos relativos a la clasificacién de contenidos, y
de control de acceso para dichos contenidos. Ademas, hemos continuado nuestras labores de
sensibilizaciéon hacia usuarios, asi como de colaboracion con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.
Asimismo, conscientes de que se trata de una cuestion de responsabilidad compartida entre
todas las partes involucradas (sector de la telefonia movil, fabricantes, Gobiernos, ONG, padres y
tutores), intentamos garantizar un uso méas responsable de la telefonia mévil y una mayor
proteccion de los menores. Por ello, se ha acordado con el Defensor del Menor de la Comunidad
de Madrid una verificacién independiente de los compromisos adquiridos en el Cédigo de
Conducta.

Por otra parte, Vodafone es miembro fundador de la “Mobile Alliance against Child Sexual Abuse
Content” (www.gsmworld.com) cuyo objetivo es combatir las imagenes de abusos sexuales a
menores a través del movil. Esta Alianza, presentada durante el “Mobile World Congress 2008”, la
integran los principales operadores de telefonia movil europeos, y busca prevenir el consumo de
imagenes de abusos sexuales a menores a través de sus redes. Cumpliendo con dicho obijetivo,
Vodafone Espafia dispone de sistemas que impiden el acceso a este tipo de contenidos ilicitos en
el entorno de Internet en el movil, de acuerdo con la Base de Datos de la IWF (Internet Watch
Foundation), una organizacion auspiciada por la Unién Europea, que identifica las URL’s con
contenido de abusos sexuales a menores.

Asimismo, Vodafone Espafia firmé en 2007 con el Defensor del Menor en la Comunidad de
Madrid, el “Protocolo para el Uso Adecuado y Seguro de las TIC por nifios y adolescentes”
(www.odafone.es/usoresponsable). En relacion con este Protocolo, durante el ejercicio 2008-09
Vodafone Espana colaboré en el estudio ‘La telefonia mévil en la infancia y la adolescencia’,
financiado por el propio Defensor del Menor y realizado por la Universidad Rey Juan Carlos, y que
tenia por objeto conocer el papel que los teléfonos méviles juegan en la vida de los menores.

Finalmente, es preciso sefialar que, a fecha de publicacién del presente informe, Vodafone Espafia
ha firmado el “Protocolo de Actuacién para la inclusion de informacién referente a la seguridad de
menores en la red”, con Red.es, entidad publica empresarial dependiente de la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion (SETSI). Mediante este
acuerdo, Vodafone Espafia se compromete a dar a conocer las diferentes herramientas de control
parental de que disponemos, mediante la informacién que se envia junto con las facturas, de
forma que padres o tutores dispongan de informacién sobre las recomendaciones y mejores
practicas para la proteccién de los menores a su cargo.
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http://www.vodafone.es/particulares/tarifas/planes_ahorro/tu_familia
http://www.vodafone.es/conocenos/responsabilidad-corporativa/RC-vodafone/clientes_rc/uso-responsable/att00026377/Codigodeconductafirmado.pdf
http://www.gsmeurope.org/safer_mobile/european.shtml
http://gsmworld.com/our-work/public-policy/protecting-consumers/mobile_alliance.htm#nav-6
http://www.vodafone.es/particulares/servicios/otros-servicios/kids/att00030347/GUIAPADRES.PDF
http://www.vodafone.es/conocenos/responsabilidad-corporativa/RC-vodafone/clientes_rc/uso-responsable/att00026377/Codigodeconductafirmado.pdf
http://www.vodafone.es/particulares/tarifas/planes_ahorro/tu_familia
http://www.vodafone.es/conocenos/responsabilidad-corporativa/RC-vodafone/clientes_rc/uso-responsable/att00026377/ProtocoloUsoAdecuadoTIC.pdf
http://gsmworld.com/our-work/public-policy/protecting-consumers/mobile_alliance.htm#nav-6

Conduccion Segura

Disponer de un teléfono mévil en el coche puede facilitar el contacto con los servicios de
emergencia o asistencia en carretera, si fuera necesario. Sin embargo, es preciso ser consciente
de que el uso de los teléfonos moviles con sistema de manos libres mientras se conduce, puede
distraer a los conductores e incrementar el riesgo de accidentes.

Durante el ejercicio 2008-09, Vodafone Espafa ha desarrollado y difundido una serie de videos
que tienen como objetivo concienciar a nuestros Clientes y a los usuarios en general,
proporcionando consejos sobre conduccién y telefonia mévil. Los videos estan disponibles tanto
en nuestra pagina web www.odafone.es/responsabilidad como en
www.youtube.com/user/VodafoneHSW

“Spam” y SMS Premium

EL “Spam” (comunicaciones comerciales electronicas no solicitadas por el destinatario) suele
proceder de companiias que intentan vender algin producto o servicio, y que solicitan a los
usuarios que llamen o que envien un mensaje, generalmente a un nimero corto (SMS Premium).
Una vez que el usuario ha enviado este SMS Premium puede haber solicitado, sin ser consciente
de ello, la suscripcién a un servicio que realmente no desea.

Actualmente, Vodafone Espafia tiene capacidad para detectar envios masivos, analizar la
informacion y si es susceptible de ser “spam”, podemos cortar el envio. Asimismo, y a solicitud del
Cliente, podemos incluir la restriccion de los servicios Premium.

Con la publicaciéon en el afio 2008 de la Orden del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio que
afecta tanto a Operadores de Red como a Prestadores de Servicios SMS, y una vez entre en vigor,
ademas de estas restricciones generales, se incluirdn otras para productos de adultos, para alertas
y para precios superiores a 1,2€.

Ademas, toda la numeracién estara asociada a un proveedor de contenidos, por lo que el Cliente
podré reclamar directamente. Esta informacién figurara tanto en los SMS como en la factura.

Si el Cliente no esté de acuerdo con el pago de los contenidos Premium, podra dejar de pagarlos,
restringiéndole el acceso a los servicios Premium, pero sin cortarle los servicios de
telecomunicaciones.

;Qué haremos?

® Extender los controles parentales a banda ancha mévil y fija.

® Cumplir con los requisitos de la Mobile Alliance en todos los entornos de navegacion (movil,
banda ancha moévil y fija) (Septiembre 2009).

® Ampliar a Internet y nuevas tecnologias en general, la informaci6n disponible en guias y
consejos sobre el uso responsable del teléfono movil.

Consejos para una conduccion segura:

® Hablar por teléfono, mandar mensajes,
consultar la agenda, etc. mientras conduces te
puede distraer.

o Sj estas conduciendo, nunca hables por el
moévil sin un dispositivo manos libres.

® Para no perder la concentracién al volante, evita
llamadas complejas o de larga duracion.

¢ Sj las condiciones del trafico estan
complicadas, para el coche en un lugar seguro
antes de recibir o hacer una llamada.

® Sivas acompafado, pide a tu acompafante que
marque o conteste tu teléfono.

® Fn caso de duda, antes de ponerte al volante
desvia las llamadas al contestador, apaga el
teléfono y devuelve las llamadas cuando estés
parado en un sitio seguro.

® Cuando estés en casa, comprueba si tu teléfono
dispone de marcacion por voz y activala para
poder ser utilizada en el coche.

www.vodafone.es/responsabilidad
\ www.youtube.com/user/VodafoneHSW
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Nuestra Red

Nuestros servicios de telecomunicaciones dependen, entre otros
componentes, de una amplia red de estaciones base para transmitiry
recibir llamadas y datos. Vodafone invierte continuamente en el
despliegue de su red para mejorar su cobertura y capacidad para sus
Clientes, y para dar soporte a las nuevas tecnologias.

El répido desarrollo de las telecomunicaciones en general y de la telefonia moévil en particular, ha
proporcionado importantes beneficios personales, comerciales y sociales, por lo que la mayor
parte de la sociedad desea tener los mejores servicios de telecomunicaciones y la mejor
cobertura. Sin embargo, somos conscientes de que el despliegue de nuestra red puede, en
ocasiones, ser causa de preocupacion para algunas personas, bien por el impacto visual de
nuestras estaciones base, o por temas relacionados con las emisiones radioeléctricas.

Cuando realizamos la seleccion de nuestros emplazamientos, consideramos no sélo los
requisitos técnicos y de licencias, sino también, y en la medida que son aplicables, las
preocupaciones y expectativas de las comunidades afectadas.

¢A qué nos comprometimos?

Despliegue Responsable de Red

® Continuar midiendo la opinion del publico sobre nuestro Despliegue de Red y mejorar la
aceptacion publica (sobre la base 2006-07).

e \erificar/ Auditar el cumplimiento de la Politica de DRR por parte de los subcontratistas
(Marzo 2010).

Emisiones Radioeléctricas y Salud

® Continuar midiendo la opinion de los Grupos de Interés sobre el comportamiento de
Vodafone Espafa en cuanto a las Emisiones Radioeléctricas y la Salud, e intensificar
Campanias de Informacion.

:Qué hemos hecho?

Despliegue Responsable de Red

Durante el ejercicio 2008-09 Vodafone Espafia ha continuado desplegando su red, con especial
foco en sus instalaciones 3G. Durante este periodo se han desplegado cerca de 1.800 nuevos
elementos de red. En la actualidad, disponemos de mas de 21.000 elementos de red, de los que
mas de 10.000 disponen de tecnologia 3G.

A pesar de la actual crisis econdémica, Vodafone Espafia ha realizado en el ejercicio 2008-09 una
inversion de 740 millones € en el despliegue de su red.

Para el despliegue de los elementos de red, Vodafone Espafia ha tenido en cuenta tanto su
Politica de Despliegue Responsable de Red (www.vodafone.com/responsibility) y las Guias que la
complementan, asi como el “Codigo de Buenas Précticas para la Instalacion de Infraestructuras
de Telefonia Mévil” firmado por las operadoras de telefonia mévil con la Federacién Espafiola de
Municipios y Provincias (FEMP) (Ver informacion adicional en www.femp.es/sati).

En este sentido, durante el ejercicio 2008-09, este “Codigo de Buenas Practicas” esta empezando
a desbloquear la situacion que se habia creado en algunos ayuntamientos (Ver fig. 1).
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Mis de 1.100 ayuntamientos cambian de
criterio y permiten las antenas de telefonia

Les numerosos reveses judiciales y la demanda de servicios a travis del mdvil ponen fin a un targo conflicto

ABC (Edicién Nacional) 28-07-08
Fig. 1
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http://www.vodafone.com/start/responsibility/our_approach/policies.html
www.femp.es/sati

El acuerdo de las operadoras con la FEMP incluye la creacién de un Servicio de Asesoramiento
Técnico e Informacion (SATI) para las corporaciones locales, que cuenta con especialistas en las
diversas materias relacionadas con el despliegue de infraestructuras de telefonia moévil para
ayudar a los ayuntamientos a desbloquear la situacién.

Segln este Codigo de Buenas Practicas, las operadoras se comprometen a realizar un Despliegue
Responsable de su Red, y por su parte, la FEMP pondra en marcha una ordenanza tipo para los
ayuntamientos adheridos al Cédigo, aprobada en abril de 2008, en la que el despliegue de
estaciones ordenado y seguro, sea compatible con las necesidades del servicio. Este Modelo de
Ordenanza Municipal reguladora de la instalacién y funcionamiento de infraestructuras
radioeléctricas incorpora la experiencia acumulada en estos Ultimos afios y la jurisprudencia mas
reciente. Asimismo, se dispone de un “Manual de Aplicacion” de este Modelo de Ordenanza.

Cumplimiento de la legislacién

En cuanto a la legislacion nacional, Vodafone Espafia cumple con la normativa sectorial de
telecomunicaciones que afecta al despliegue de red, en especial, con la Ley 32/2003, de 3 de
noviembre, General de Telecomunicaciones.

Respecto a la legislacién autondmica y local, en términos generales podemos afirmar que, dentro
de la medida de lo posible, se cumple con aquella normativa autondémicay local existente que
afecta al despliegue de red y al medio ambiente (Leyes Auton6micas en materia de medio
ambiente, Ordenanzas municipales reguladoras de la instalacion de antenas de telefonia mévil),
sin perjuicio de que sobre la misma existe una conocida controversia juridica en relacién a
diversos aspectos de legalidad, encontrandose recurridas diversas disposiciones de esta
normativa en via judicial.

Emplazamientos compartidos

Vodafone Espafia apuesta decididamente por un despliegue responsable en el que el impacto
visual y medioambiental se minimice en la medida de lo posible. Nuestros esfuerzos han estado
dirigidos en este sentido en mejorar la percepcién piblica sobre la minimizacién del impacto
ambiental de nuestras instalaciones (Ver fig.2).

Durante el ejercicio 2008-09 se ha seguido realizando un despliegue, en el que mas del 50% se
ha llevado a cabo en instalaciones ya existentes de otras operadoras de telefonia movil o de otras
empresas proveedoras de emplazamientos.

El compromiso por compartir estaciones base con las otras empresas del sector de la telefonia
movil con red propia, nos ha llevado a compartir (tanto en emplazamientos titularidad de
Vodafone Espafia, como de otros) més de 1.100 emplazamientos a lo largo del ejercicio 2008-09.

Es destacable el hecho de que durante el ejercicio 2008-09 Vodafone Espafia junto con otras
operadoras, han llevado a cabo el despliegue compartido de la red de acceso para dar cobertura a
los nuevos tramos AVE inaugurados. Actualmente se encuentra en disefo el tramo Madrid-
Levante.

Por otra parte, en base al acuerdo firmado con Orange en octubre de 2006, por el cual ambas
operadoras se comprometian a compartir infraestructuras de las redes 3G en poblaciones de
menos de 25.000 habitantes, Vodafone y Orange han superado las 1400 instalaciones 3G en
emplazamientos compartidos, con la consiguiente mejora de cobertura UMTS en estas
poblaciones.

Relacién con los propietarios de emplazamientos

Desde que en el aio 2004 se pusiera en marcha el Centro de Atencién al Propietario, éste se ha
consolidado como el mejor canal para atender cualquier consulta o incidencia relacionada con la
instalacion de Vodafone en la propiedad.

Alo largo del ejercicio 2008-09 se han atendido mas de 22.000 llamadas.

CODIGO DE

BUENAS PRACTICAS
PARA LA INSTALACION
DE INFRAESTRUCTURAS
DE TELEFONIA MOVIL

Cadigo de Buenas Practicas
Modelo de Ordenanza
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“iMe podria decir cémo cree que se comporta Vodafone
Espana en el siguiente tema?”
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trate de minimizar el impacto ambiental”
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Nuestra Red

Calidad de Red

El despliegue de nuestras infraestructuras se realiza al mismo tiempo buscando la mejora
continua de la Calidad de la Red.

La amplia experiencia que Vodafone Espafia tiene en el disefio de redes de telecomunicacién, la
elevada fiabilidad de los elementos empleados en la arquitectura de nuestra red, y la excelencia
alcanzada en la operacién y mantenimiento, nos permiten satisfacer las expectativas de nuestros
Clientes en Calidad de Servicio y ser lideres en la consecucion de los objetivos de disponibilidad y
calidad establecidos por la normativa internacional (www.odafone.es/conocenos). Para alcanzar
este objetivo, Vodafone dispone de una red de telecomunicaciones robusta, con
encaminamientos redundantes, diversidad y proteccién contra fallos.

solutions

CERTIFICADO

Un elemento clave en la consecuciéon y mantenimiento de los parametros de Calidad de Servicio
es el Proceso de Mejora Continua de la Calidad. Basicamente, consiste en que, a partir de diversas
fuentes de informacién como son encuestas de Satisfaccién, muestreos de Experiencia Real de
Clientes, estadisticas y medidas de trafico generadas por los elementos de la red, medidas de
campo, y reclamaciones a nuestros centros de Atencién al Cliente, el Area de Tecnologia analiza
con detalle las fuentes de problemas y trabaja en su resolucién, de cara a convertirlos asi en
oportunidades de mejora.

& vodafone

Se realizan medidas continuas de Satisfaccién a nuestros Clientes, poniendo foco en los atributos
mas relevantes que identifican las caracteristicas de funcionamiento de unared de
telecomunicaciones. A partir de estas mediciones, que como hemos comentado son parte del
diagnéstico de problemas, se verifican los resultados de las acciones de mejora, porque sélo el
Cliente es capaz de decidir si hemos tenido o no éxito en nuestra tarea.

solutions

En el ejercicio 2008-09 hemos incorporado a nuestro espectro de medidas el servicio de Banda SRETHM ST

Ancha que Vodafone Espafa ha empezado a prestar. Se ha tratado con los mismos criterios que
nuestras redes de telefonia movil y se ha incorporado al Proceso de Mejora Continua de la Calidad
mencionado anteriormente.

& vodafone

Siguiendo con la dindmica de afos anteriores, el foco de Vodafone Espaia en el proceso de
mejora y optimizacién de la red se ha visto nuevamente reconocido por una auditoria externa
independiente. En sus conclusiones, la entidad externa auditora certifica que Vodafone Espafia es
a nivel nacional el operador que ofrece la mejor tasa de éxito en la llamadas de Voz, el servicio de
Datos en movilidad con mayor velocidad y mejores tasa de éxito, y el servicio mas rapido y fiable /
tanto para SMS como MMS (Ver fig. 3). o

Durante el ejercicio 2009-10 pretendemos continuar en la misma linea y para ello se potenciara

el despliegue de nuestra red 3G. Al acuerdo de comparticion de infraestructuras con Orange, se le solutions
une ahora un nuevo acuerdo de comparticiéon con Telefonica. Esto nos permitira acelerar el
despliegue de la red 3G (actualmente llegamos al 91% de la poblacién) y consolidar la red 2G de CERTIFICADO

cara a seguir ofreciendo el mejor servicio a nuestros Clientes.

Por otro lado, continuaremos mejorando nuestra Red de Banda Ancha movil, ofreciendo
novedades como HSPA+ y otras tecnologias asociadas que haran aumentar sensiblemente la
velocidad ofrecida y abriran un abanico de servicios que nuestros Clientes podran utilizar.

Vodafone cumple con el “Reglamento Técnico de prestacion de servicio de telecomunicacién de
valor anadido de Telefonia Mévil Automatica”. Como consecuencia, realiza un reporte perioédico
de diversos parametros de Calidad de Servicio, acordados entre los operadores y la SETSI en base
a diferentes normativas internacionales. Los valores trimestrales de Calidad de Servicio estén
sometidos a auditorias externas y pueden ser consultados en la pagina Web del Ministerio de

Industria, Turismo y Comercio (www.mityc.es) en su seccién de Telecomunicaciones. Fig. 3
Los procesos y sistemas de trabajo de Vodafone Espafia, incluyendo los procedimientos de
supervision y mejora de la calidad de red cuentan desde 1997 con la certificacion ISO9001. 9 1 o/o

poblacién cubierta con 3G

www.vodafone.es/conocenos
\ www.mityc.es
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Emisiones Radioeléctricas y Salud

Cumplimiento Normativo

Las emisiones radioeléctricas son generadas por una amplia gama de dispositivos, incluyendo,
mandos a distancia de televisores, sistemas inaldmbricos de alarmas de seguridad, teléfonos
mdviles, etc. Los teléfonos moéviles generan estas emisiones cuando envian y reciben llamadas e
informacién a través de la red de telecomunicaciones.

Considerando la preocupacion que en algunas personas crea este tema, el Grupo Vodafone
continda colaborando en la realizacién de actividades de investigacion.

Tanto la OMS (Organizacién Mundial de la Salud) (www.who.int/es) como numerosos estudios
realizados por entidades de reconocido prestigio concluyen que no hay evidencia que demuestre
que exista ningln efecto perjudicial conocido en la salud como consecuencia de la exposicion a
dichas emisiones por debajo de los limites recomendados en las Guias de Emisiones
Radioeléctricas de la ICNIRP (wawhoint/es), en las cuales se basa la normativa espafiola en
esta materia.

De acuerdo con nuestra Politica de Seguridad y Salud, todas nuestras estaciones base, asi como
los teléfonos méviles que vendemos, cumplen con las Guias de la ICNIRP (www.icnirp.de).

=z
C
D
(%]
—
=
QO
X
(9]
(el

Por otra parte, Vodafone Espafia cumple tanto el RD 1066/2001, por el que se aprueba el
“Reglamento que establece condiciones de proteccién del dominio pablico radioeléctrico,
restricciones a las emisiones radioeléctricas y medidas de proteccion sanitaria frente a emisiones
radioeléctricas”, como con la Orden CTE/23/2002, de 11 de enero, por la que se establecen
condiciones para la presentacion de determinados estudios y certificaciones por operadores de
servicios de radiocomunicaciones. En este sentido, Vodafone Espafia ha realizado cerca de 4.500
mediciones de emisiones radioeléctricas de estaciones base, constatando que en el 100% de los
casos los niveles de emision se encontraban muy por debajo de los limites establecidos en el Real
Decreto.

Y .2 cerca
Comunicacion e Informacion de o

Durante diciembre de 2008 y enero de 2009 la consultora Nunwood realizd un estudio para el .. .

. . . : mediciones de estaciones base
Grupo Vodafone, con el objeto de conocer la percepcion de los Grupos de Interés en lo relativo a
la responsabilidad con que se asumen las cuestiones relacionadas con las emisiones de antenas
y de terminales de telefonia movil. El estudio se realizé a través de una serie de entrevistas
realizadas a autoridades locales, organismos de sanidad, ONGs, medios de comunicacion,
miembros de la comunidad cientifica y académica, y asociaciones empresariales.

Opinion de Nuestros Grupos de Interés

. . . . . “iMe podria decir cémo cree que se comporta Vodafone
De acuerdo con este estudio, Vodafone sigue siendo considerada la empresa del sector, que mas ,,fspaﬁz en el siguiente tema?9 P

en serio se toma sus responsabilidades en cuanto a sus teléfonos méviles, antenas y salud en
comparacién con otras operadoras de telefonia mévil o fabricantes de teléfonos. Concretamente
se ha alcanzado un 78 % como media de los 3 Gltimos afos.

“Informar sobre las emisiones radioeléctricas de la
telefonia mévil y su relacién con la salud”

Vodafone Espafia continiia realizando encuestas trimestrales a nuestros Clientes y Piblico en Publico en general

general sobre nuestras acciones de comunicacion relacionadas con las emisiones radioeléctricas 2008-09
(Ver fig. 4). 2007-08 INEEES
2006-07 [ S

[ T [ T T T T T [ T
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www.who.int/es
\ www.icnirp.de
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Nuestra Red

Durante el pasado ejercicio 2008-09 se han intensificado nuestras Campanas de Informacion
dirigidas fundamentalmente a nuestros principales Grupos de Interés en este tema, tal y como se
describe a continuacién:

*
o o . :; M*.t FEDERACION ESPARNOLA DE MUNICIPIOS ¥ PROVINCIAS
Municipios | e+
Hemos continuado colaborando con la FEMP a través de su Servicio de Asesoramiento Técnico e

Informacion a los ayuntamientos (SATI) (www.femp.es/sati).

Con la aprobacién en abril de 2008 del “Modelo de Ordenanza Municipal reguladora de la
instalacion y funcionamiento de infraestructuras radioeléctricas” se pretende dar respuesta a la
demanda generalizada de los Gobiernos Locales de disponer de herramientas que les facilite la
gestion rdpida y con todas las garantias técnicas, juridicas, medioambientales y sanitarias, tanto
de las expectativas de los ciudadanos que solicitan servicios de telecomunicaciones de calidad,
como de los preocupados por los aspectos sanitarios, ademas de facilitar los trdmites en la
concesion de licencias para la instalacion y funcionamiento de las infraestructuras necesarias.

En este sentido, el SATI naci6 con la vocacioén de ser un servicio de consulta y asistencia al que
puedan recurrir todos los Gobiernos Locales y para ello, estamos promoviendo la adhesion de los
Ayuntamientos al Cédigo de Buenas Practicas. Dentro de sus actividades, durante el ejercicio
2008-09 se han realizado diferentes Jornadas de Divulgacién (Ver fig. 5).

Comunidad Cientifica

Vodafone Espafia colabora con el recientemente creado CCARS
(Comité Cientifico Asesor en Radiofrecuencias y Salud). Esta es una
institucion independiente, formada por reconocidos expertos en
Medicina, Fisica, Quimica, Biologia, Derecho y otras disciplinas, bajo el
patronazgo de la Fundacién General de la Universidad Complutense.

CCARS

Comité cientifico asesor
en radiofrecuencias y salud

En los Gltimos afios la percepcion del riesgo de los campos electromagnéticos ha aumentado
significativamente entre la sociedad. Este riesgo percibido ha de ser contrastado con las
investigaciones cientificas actuales, por lo que se necesita una entidad capaz de transmitir
informacion objetiva, independiente y basada en el método cientifico. EL CCARS brinda estas
funciones a la sociedad. La misién principal del Comité es proporcionar elementos de juicio
objetivo, informacién y asesoramiento de caracter cientifico y técnico a las administraciones
pUblicas y al conjunto de la sociedad sobre cuestiones relativas a las radiofrecuencias y la salud.

EL CCARS ha emitido un “Informe sobre Radiofrecuencias y Salud 2007-2008”, que es el primer
informe anual que emite en Espafia una institucion cientifica privada independiente sobre el
estado de las Emisiones de Campos Electromagnéticos en nuestro pais. En él se resume la visién
generalizada de los comités nacionales e internacionales acerca de la valoracién de riesgos
relacionados con la exposicion a sefales de radiofrecuencias en ambientes residenciales,
pUblicos u ocupacionales (Ver Fig. 6) (www.ccars.es).

Por otra parte, el CCARS se ha hecho eco del Informe Biolnitiative, publicando la traduccién del
informe que sobre este documento ha elaborado el Health Council of the Netherlands, y
destacando ademas en su web que “EL Comité Cientifico Asesor en Radiofrecuencias y Salud
suscribe en su totalidad el informe holandés acerca del Biolnitiative Report”,en cuanto a que este
altimo “no es un reflejo objetivo y equilibrado sobre el estado actual del conocimiento cientifico.
Por lo tanto, el informe no proporciona ningln fundamento para la revisién de criterios actuales
sobre la exposicion a campos electromagnéticos. El informe CCARS argumenta que cualquier
efecto de los campos electromagnéticos en sistemas bioldgicos deberia ser evitado, ignorando la
distincion entre efecto y dafio.”

40 Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09

Jornadas SATI

® Conferencia internacional “Iniciativas publico-
privadas para el despliegue de redes de nueva
generacion” (Sevilla, 10 a 12 de diciembre de 2008).

® “E| reto de la Telefonia Mévil” (Palma de
Mallorca, 3 y 4 de octubre de 2008).

® Jornadas de formacion interna sobre el
funcionamiento y control de las estaciones
base de telefonia movil, dentro del Plan de
Formacion Continua FEMP 2008.

® “Infraestructuras de Radiocomunicacion en el
ambito municipal: ;como mejorar su
implantacion?” (Madrid, 17 y 18 de noviembre
de 2008).

® “Buenas Practicas en Telefonia mévil y Desarrollo
Local”, (La Palma, 29 de octubre de 2008).

® Diversas Jornadas dirigidas a técnicos
municipales en Sanltcar de Barrameda, Palma
de Mallorca, Parla, etc.

Fig.5

Algunas conclusiones del “Informe sobre

Radiofrecuencias y Salud 2007-08”. CCARS

1. Los niveles de exposicién a Radiofrecuencias de
Telefonia M6vil de la poblacién espafiola son
extrernadamente bajos. Los limites medidos por
las autoridades competentes son inferiores a los
establecidos como seguros.

2. La percepcion negativa de las emisiones de las
estaciones base no se corresponde con los datos
disponibles. La verificacion de los bajos niveles
de exposicién permite afirmar que es improbable
que las Radiofrecuencias de Telefonfa Mévil sean
un factor de riesgo para la salud.

7. Es recomendable que las autoridades
competentes y especialmente las sanitarias,
apliquen programas y desarrollen actividades
de informacién y educacién sobre los efectos
de las radiofrecuencias.

8. En su conjunto, los comités nacionales o
internacionales en proteccién ante
radiofrecuencias coinciden en concluir que los
avances recientes en el conocimiento
cientifico/técnico, no justifican cambios en los
presentes niveles de referencia y limites de
exposicién a radiofrecuencias para el piblico o
los trabajadores.

Fig.6

www.femp.es/sati
\ WWw.ccars.es



www.femp.es/sati
http://www.ccars.es/docs/informes/INFORME%20CCARS%202007-2008.pdf

Estamentos politicos

En este apartado, ademas de las habituales relaciones y sesiones formativas e informativas que
Vodafone Espaiia ha llevado a cabo con miembros de las dos Camaras y con Europarlamentarios
espafioles (en el marco del Programa Empresa-Parlamentarios), es destacable respecto a estos
altimos mencionar las actuaciones y visitas llevadas a cabo en el Parlamento Europeo en relacién
con la reciente aprobacién del denominado “Informe Ries” y su impacto en la vida de nuestro pais
(Ver Fig. 7).

El pleno de Parlamento Europeo aprobé el 2 de abril de 2009 el “Informe Ries” (Frederique Ries:
europarlamentaria belga), relativo a la necesidad de establecer mas y mejores controles sobre las
Ondas Electromagnéticas en el seno de la UE, y en especial, en lo relativo a las Antenas de
Telefonia Mévil, si bien es preciso mencionar que esta iniciativa parlamentaria no es vinculante.

¢{Qué haremos?

Despliegue Responsable de Red
¢ \erificar/ Auditar el cumplimiento de la Politica de Despliegue Responsable de Red por parte
de los subcontratistas.

Emisiones Radioeléctricas y Salud

e Continuar impulsando tareas concretas de comunicacion sobre “buenas practicas” de las
comunicaciones moviles y su relacién con la salud.

® |ntensificar las actuaciones con asociaciones de consumidores, colectivos profesionales y
otros Grupos de Interés, para transmitir los mensajes apropiados sobre el despliegue de redes
de comunicaciones moviles.

Informe Ries: Su repercusion en Espafia:

La demanda de los Ayuntamientos espafioles
para crear “zonas de exclusion” o “zonas de
seguridad” es uno de los grandes problemas a
los que se enfrentan los operadores a la hora de
desplegar sus infraestructuras.

Muchas de las Ordenanzas estan basadas en esta
falsa idea de “proteger” las zonas donde
habitualmente estan nifos, ancianos, enfermos,
etc. EL “informe Ries” hace especial énfasis en
esta problematica.

Sin embargo, en el caso de Espafia es

importante tener en cuenta que:

® | a recomendacién del Parlamento Europeo
pide “garantizar que al menos las escuelas,
guarderias, residencias de ancianos, y centros
de salud se sitGen a una distancia especifica
fijada de acuerdo con criterios cientificos de
este tipo de equipos”: Actualmente, todos los
criterios cientificos aseguran que las antenas
proximas a colegios, guarderias, centros de
salud, etc., son absolutamente seguras.

® Elinforme europeo sugiere que se publiquen
“mapas con los niveles de exposicion a estas
Ondas”: El Ministerio de Industria Turismo y
Comercio y algunas comunidades autébnomas
disponen ya de estos mapas a los que se puede
acceder libremente a través de internet.

® E| Europarlamento insta a compartir
infraestructuras y antenas “con el objeto de
reducir su nimero y la exposicion de la
poblacion”: Desde hace afos, los operadores
espanoles de Telefonia Mévil compartimos
infraestructuras, e incluso recientemente,
hemos suscrito nuevos acuerdos para
fortalecer esta estrategia de colaboracion.

Fig. 7
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Medio Ambiente

Vodafone tiene un compromiso con el desarrollo sostenible en sus
operaciones, lo que significa que tenemos en cuenta los impactos de
nuestra actividad en el entorno, tanto de nuestra red (en todas las
fases: disefio, construccién, operaciéon y mantenimiento), como de
nuestras tiendas y oficinas, asi como del ciclo de vida de los equipos
que compramos y/o vendemos.

Para controlar los impactos ambientales que genera, Vodafone Espafia tiene implantado un
Sistema de Gestion Ambiental de acuerdo con la norma internacional ISO 14.001, que fue
certificado en 1997 y que se ha ido revisando y adaptando a lo largo del tiempo.

Nuestra politica ambiental tiene por objetivo que Vodafone Espafa sea reconocida por nuestros
clientes, empleados y entorno social como una empresa respetuosa 'y comprometida con la
proteccién del medio ambiente. Entre nuestros principios se encuentran el cumplimiento de la
legislacion y normativa ambiental aplicable, la optimizacion del uso de recursos (en especial de
energia eléctrica), el fomento del reciclaje, y la utilizacion de tecnologia, productos y servicios
respetuosos con el medio ambiente. Asimismo fomentamos la formacién en medio ambiente
tanto entre nuestros empleados, como entre nuestros proveedores.

Hemos asumido la responsabilidad de reducir nuestros impactos directos en el medio ambiente,
y al mismo tiempo hay que tener en cuenta que nuestra tecnologia también tiene un enorme
potencial para ayudar a nuestros clientes y al publico en general a reducir sus propios impactos
ambientales, a través de los efectos positivos asociados a los nuevos habitos y patrones de
consumo que surgen cuando se usan nuestros productos, servicios y aplicaciones.

Las video y tele-conferencias, por ejemplo, reducen significativamente la necesidad de viajes, con
las reducciones en emisiones de CO2 asociadas. En Vodafone Espafia, por ejemplo, durante el
ejercicio 2008-09 hemos reducido el nimero de viajes realizados por nuestros empleados, lo que
ha supuesto una reduccién de nuestro impacto ambiental. De esta forma, junto con otras
empresas de nuestro sector, estamos explorando nuevas vias con las que poder ayudar a terceros
a reducir sus emisiones.

Nuestra actividad se basa en la utilizacion de equipos de red y teléfonos moviles y otros
dispositivos. Aunque Vodafone no fabrica estos equipos, queremos asegurarnos de que cumplen
con criterios de sostenibilidad a lo largo de su ciclo de vida. Esto incluye desde la compra de
equipos que cumplen con la legislacién ambiental aplicable, hasta el consumo de energia que
necesitan, el reciclado de los equipos de red, y la promocién de sistemas de recogida de teléfonos
de nuestros clientes para su reutilizacion y reciclaje.

¢A qué nos comprometimos?

Energia y Cambio Climatico

® Reducir un 8% el consumo de energia previsto en Red sobre la base del ejercicio 2005-06
(Marzo 2010).

® Conseguir una reduccién del 35% de las emisiones de CO2/Mb de trafico (Marzo 2010).

® Reducir las emisiones de CO2 con objeto de contribuir a la consecucion del objetivo del
Grupo Vodafone de reducir el total de emisiones en un 50% respecto al 2006-07 (Marzo
2020).

Terminales y Residuos

® Continuar con laimplantacién de los Sistemas de Reutilizacion y Reciclado con el fin de
aumentar en un 17% los teléfonos recogidos el ejercicio anterior.
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:Qué hemos hecho?

Energia y Cambio Climatico

Como toda actividad empresarial, las telecomunicaciones precisan del consumo de energia. Este
consumo ademas lleva asociado unas emisiones de CO2z que tienen influencia en el Cambio
Climético.

El consumo de energia por Vodafone Espafia se produce en tres focos diferentes:

® Red: Estaciones Base que envian y reciben sefales de radiofrecuencia, Centros de Conmutacion
y de Datos para direccionar las llamadas y captar la informacion.

¢ Oficinas y Centros de Atencién al Cliente (CAC).

® Tiendas.

Segln se observa en la figura 1, mas del 87% de la energia eléctrica consumida, tiene lugar en las
operaciones de red.

Durante el ejercicio 2008-09 el consumo absoluto de energia en la red crecié un 6,7% (Fig 2). Este
incremento es reflejo no solo del contindo crecimiento de nuestra red, sino también de la
adquisicion de Tele2. No obstante, gracias a nuestros Planes de Eficiencia Energética estamos
consiguiendo controlar estos consumos; de hecho, hemos conseguido mantener en este
ejercicio nuestro consumo especifico por elemento de red y disminuirlo un 14,12% desde
2006-07 (Fig. 3).

Estos consumos de energia llevan asociados unas emisiones de CO2 que de igual forma estamos
consiguiendo controlar en términos absolutos (Fig. 4), y en términos de emisiones de CO2 por
elemento de red ha disminuido en un 9,2% respecto al ejercicio anteriory el 25% con respecto al
2006-07 (Fig. 5).

Las distintas iniciativas que estamos desarrollando, y que se describen a continuacién colaboran
en el cumplimiento del objetivo del Grupo Vodafone de reducir para 2020 las emisiones de CO2
en un 50% sobre la base del ejercicio 2006-07.

Plan de Eficiencia Energética 2006-10

Para aumentar la eficiencia energética de nuestra red, en el ejercicio 2006-07 se estableci6 el
Plan de Eficiencia Energética 2006-10, continuacion del realizado en el periodo 2003-06.

Este Plan de Eficiencia 2006-10 contempla proyecciones para inversiones en tecnologias mas
eficientes y objetivos de mejora tanto en nuestra red de Acceso como en los Centros de
Conmutacion (Ver fig. 6).

Plan de Eficiencia Energética (2006-10)

Actuaciones en los Centros de Conmutacioén

® |nstalacion de sistemas de refrigeracién con “Free Cooling”.

® Apagar zonas no ocupadas.

® Retirada de obstaculos en falso suelo para conseguir una mejor refrigeracion.
e Cierre de algtn Centro de Conmutacion.

Actuaciones en la Red de Acceso

® |nstalacion de sistemas de extraccion de calor (“plenums”) en estaciones con equipos partidos de aire
acondicionado que no disponen de “Free Cooling”.

® |nstalacion de nuevos equipos de aire acondicionado mas eficientes energéticamente.

® Elevacion de la temperatura de consigna de la Red de Acceso.

® |nstalacién o cambios de nuevos equipos mas eficientes energéticamente en las nuevas estaciones 3G.

® Acuerdos de comparticién con otros operadores.

Fig. 6

Considerando la planificacion para la implantacion de cada una de las medidas, Vodafone Espana
estableci6 el objetivo de disminuir un 8% el consumo de energia previsto desde el inicio del
ejercicio 2006-07 hasta el fin de 2009-10. Ello implica conseguir un ahorro en emisiones de CO2
de, al menos, el 8% y de una disminucién en las emisiones de CO2 respecto al trafico cursado del
35%.

Distribucion Consumo Energia Eléctrica
(2008-09)

1,9%

Il RED [ OFICINASY CAC [ TIENDAS

Fig. 1

Consumo absoluto de energia en la red (Mwh)
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2007-05 I T
2006-07 207.365,1
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Emisiones de CO2 derivadas del consumo de
energia en la red (Ton)

2008-09 66.611,8
2007-08 68.826,3
2006-07 68.568,3
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Fig. 4

Emisiones de CO2 por elemento de red
(Kg/Estaci6én Base)

2008-09 3.179,0

2007-08 3.499,4

2006-07 4.237,7
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Fig.5

9,2%

disminucién de emisiones de CO2 por
elemento de Red respecto a 2007-08
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Medio Ambiente

Durante el ejercicio 2008-09, por la aplicacion del Plan, hemos conseguido unos ahorros de
32.533,0 Mwh, lo que supone un ahorro de emisiones de CO2 de 8.936,8 Tn (Ver figs. 7 y 8).

Desde el inicio de nuestros Planes de Eficiencia Energética (ejercicio 2003-04) hemos logrado
una reduccion total de energia de 73.314,1 Mwh, lo que supone un ahorro de emisiones de CO2
de 22.333,9 toneladas, equivalente a la cantidad que absorberia un area forestal de 3.126,8 Ha en
un afo.

Consumos de Energia en Oficinas y Tiendas

Aunque la relevancia del consumo de energia es menor que el asociado al funcionamiento de la

red, también estamos realizando actuaciones en nuestras Oficinas y Tiendas (Figs. 9y 10). Entre

éstas, cabe citar:

® Definiciéon de un nuevo Plan de Eficiencia Energética que contempla nuestras Oficinas
principales.

e Utilizacion de carteleria recordando el uso eficiente de la energia.

® Nuevos horarios de encendido y apagado.

Alo largo del ejercicio 2008-09 se ha controlado el consumo de energia en las Oficinas frente a
2007-08, an teniendo en cuenta la absorcion de las actividades de Tele 2,y en el caso de
tiendas, el aumento del consumo es debido en gran medida a que ha aumentado el n°® de
Tiendas, en este ejercicio de 74 a 79 tiendas propias.

Por otra parte, en el ejercicio 2008-09, Vodafone Espafia fue una de las empresas que se sumo a
la campana de “La Hora del Planeta” organizada a nivel internacional por WWF contra el Cambio
Climatico:

® Apagando las luces de los letreros luminosos de nuestras oficinas.

® Poniendo nuestra red a disposicién de nuestros clientes para que pudieran realizar donaciones a
favor de WWF.

® Realizando una campana interna entre los empleados.

Movilidad Sostenible

En Vodafone Espafia somos conscientes de que los desplazamientos que realizan nuestros
empleados tienen un impacto significativo. Por ello, estamos estableciendo medidas que
contribuyan a una Movilidad Sostenible, es decir una movilidad que busque compatibilizar una
mayor eficiencia y competitividad econémica, con una minimizacién de los impactos ambientales
asociados y que ademas contribuya a una mayor seguridad vial. A continuacion se describen dos
de las actuaciones en el ambito de la movilidad sostenible.

Salas de Videoconferencia

Durante el ejercicio 2008-09 se ha potenciado la utilizacion de salas de videoconferencia entre
nuestros empleados, optimizando el nimero de viajes y de desplazamientos (Figs. 11,12y 13) y
por lo tanto el impacto ambiental asociado en emisiones de CO2 (Fig. 14).

Con lainstalacion de las salas de videoconferencia, ademas:

® Se facilita la conciliacion de la vida personal y laboral.

® Las reunionesy la formacion se pueden mantener de una forma rapida y eficaz.
® Se aumenta la eficiencia en costes.

2005-06 y
2006-07 2007-08 2008-09 TOTAL
Total Salas de Videoconferencias (acumulado) 29 47 57
N° de Videoconferencias Nacionales 8.086 3.584 5.296 16.966
N° de Videoconferencias Internacionales 1.875 4.594 6.610 13.079
Estimacion ahorro emisiones CO2 (Tn)' 546 769 1.111 2.426

Fig. 14
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ahorrados desde 2003 en la red

'Estimacion del ahorro emisiones en base al
nimero y tipo de videoconferencias realizadas y el
numero de personas de cada videoconferencia.



La potenciacion de la utilizacion de Salas de Videoconferencia por parte de Vodafone Esparia
recibié el Premio “Muévete Verde 2008” de la Fundacién Movilidad.

Por otra parte, desde que en el afio 2000 se implantaron las primeras lanzaderas para el personal
con turno de noche del Servicio de Atencién al Cliente, enlazando nuestra sede principal en
Alcobendas (Madrid) con dos nodos de transporte publico cercanos, se ha ido evolucionando el
servicio de lanzaderas hasta contar en la actualidad con treinta trayectos diarios, mas el servicio
que presta una lanzadera realizando constantemente el recorrido entre las dos sedes principales
de Madrid. Una media de 325 empleados utilizan diariamente estos servicios para sus traslados
de ida y vuelta, con el consiguiente ahorro de emisiones de CO2 derivado del uso de transporte
colectivo en lugar del privado.

Foro Proclima Madrid

Ademas, Vodafone Espafia es una de las empresas adheridas al “Foro Proclima Madrid”, habiendo
manifestado su voluntad de contribuir a la consecucién de los objetivos de reducciéon del impacto
ambiental impulsados por el Ayuntamiento de Madrid, mediante la incorporacién de vehiculos
menos contaminantes en las respectivas flotas de vehiculos de las empresas adheridas al Foro.

En este sentido, Vodafone Espafia se ha comprometido a la renovacion de al menos el 6% de los
vehiculos pertenecientes a su flota de empresa por vehiculos menos contaminantes antes del
ano 2012.

Consumos de materiales y residuos

Las telecomunicaciones estan evolucionando continuamente, lo cual significa que tanto los
teléfonos como los equipos de red se convierten rapidamente en obsoletos. Ahora bien, tanto los
teléfonos como los equipos de red, una vez llegado el final de su vida til, pueden ser reutilizados
o reciclados, con notables beneficios sociales y medioambientales.

Para ello, es esencial realizar una gestion efectiva del “final de su vida Gtil”, puesto que estos
equipos pueden contener tanto materiales valiosos, como algunos potencialmente peligrosos
para el medio ambiente si no se gestionan adecuadamente.

Reutilizacion y Reciclado de Terminales

Se estima que la vida media de uso de un teléfono moévil en Espafia es de 18 meses. En la mayoria
de las ocasiones, los nuevos teléfonos reemplazan a los antiguos que siguen funcionando
perfectamente.

® | os teléfonos moviles que continGan estando en buenas condiciones se pueden reacondicionar
y reutilizar en paises en vias de desarrollo o emergentes, lo cual tiene un evidente e importante
beneficio social, ya que con esta actuacion se facilita el acceso de estos paises a la telefonia
mévil, asi como un beneficio medioambiental, ya que se evita la necesidad de utilizar nuevas
materias primas para fabricar nuevos teléfonos mdviles.

® En el caso de teléfonos méviles que ya no funcionan, se pueden recuperar sus componentes
(Bateria, pantalla, carcasa, circuito electrénico, etc...), y tras un proceso de tratamiento y reciclado
adecuado, los metales, plasticos y otros materiales pueden ser utilizados en otros procesos
productivos de una forma eficaz, rentable y compatible con el medio ambiente.

Con este objetivo, Vodafone Espafia viene desarrollando programas para la reutilizacién y reciclaje
de teléfonos moviles, para promover entre los clientes y el pablico en general la entrega de sus
teléfonos moviles en desuso para gestionarlos adecuadamente, ya sea mediante su reutilizacion
o su reciclaje.

Vodafone Espafia ha disefiado su Plan de Reutilizacién y Reciclaje de terminales como una
solucién social y medioambiental, aceptando, ademas de los teléfonos méviles, sus baterias,
cargadores y accesorios.
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Medio Ambiente

Reciclado: Iniciativa Tragamovil

Vodafone Espaiia participa desde el afio 2001 en la iniciativa de recogida y reciclaje de teléfonos
moviles “Tragamévil” (www.tragamovil.com), promovida por ASIMELEC (Asociacion Multisectorial
de Empresas Espanolas de Electronicay Comunicaciones), que con la entrada en vigor del Real
Decreto 208/2005 sobre la gestion de residuos de aparatos eléctricos y electronicos, se
constituyd en un sistema integrado de gestion, que agrupa a los principales operadores de
telefonia mévil y a la mayor parte de fabricantes.

Los teléfonos moviles, baterias y sus accesorios (asi como cualquier otro equipo de
telecomunicacién) recogidos a través de la iniciativa “Tragamévil”, se envian a una planta de
tratamiento para su desmontaje y reciclado. Casi el 100% de estos materiales son nuevamente
utilizados por la industria como materia prima de otros productos. Ademas, este sistema evita
dafios al medio ambiente, teniendo en cuenta que se esta impidiendo que los componentes y
materiales potencialmente peligrosos que estan contenidos en los residuos, lleguen a nuestro e R
entorno pudiendo provocar la contaminacion de suelos, aguas superficiales o acuiferos. - Planta tu viejo mévil
. yayudanos a cuidar

. ~ el medio ambiente
Plan de Reutilizacion

Es tu momento. Es Vodafone. vodafone

Como complemento al sistema anterior, Vodafone Espafia lanzd en 2006 un programa para la
recogida de teléfonos méviles usados de clientes particulares que, ademas de los beneficios
ambientales (comunes con la iniciativa “Tragamovil”), afiade beneficios sociales para paises en
vias de desarrollo o emergentes, a la vez que aporta incentivos a nuestros clientes por su entrega.
Se trata del Plan de Reutilizacion de Vodafone lanzado en colaboracién con una empresa
especializada en la recogida, reutilizacion y reciclado de teléfonos moéviles y accesorios.

Este programa esta ya a disposicion de los clientes de Vodafone Espafia en los mas de 2.000
puntos de venta Vodafone (propios, franquicias o distribuidores), y el cliente recibe a cambio de la
entrega del teléfono movil en desuso, una cantidad de puntos que puede acumular en su
programa de fidelizacion para la renovacion de terminales.

Este Plan de Reutilizacién tiene diversos beneficios:
® Beneficia al cliente porque le ofrecemos puntos para su programa de fidelizacion y ademas se le
facilita un lugar donde depositar los teléfonos que ya no usa, asegurando que sus teléfonos

seran reutilizados o reciclados de forma medioambiental y socialmente responsable. Wi aiiagi e
. . . . . . . . . , y al reciclaje de tu viejo mévil realidad.
® Beneficia al medio ambiente porque se evita el impacto que se podria ocasionar si los teléfonos st comprormiso pors que osanones e flls e e Espofo quedan fra
. . . . . de uso cada afo puedan ser reutilizadas en otras partes ded mundo o reciclades
se depositaran directamente en el entorno y se permite el reciclado de materiales en la para que no se convi iduos g i
. .s . Por eso, el Programa de Puntos te regala 75 Puntos Extra al entregarnos tu
fabricacién de nuevos equipos. viejo mévilen un punta de venta Vodafone:
. . ’, . ’ P * Encienda o no.
® Es beneficioso para paises en desarrollo porque les facilita el acceso a la telefonia moévil de una B - conosinbateria
2 2 . * D cualquier operadar o libre.
forma mas economica. Recicla tu viejo mévil y colabora con el medio ambiente. Muchas gracias.
| ¥
Vodafone Espaiia ha reutilizado y reciclado méas de 275.000 terminales en el ejercicio 2008-09 lo s d o s o S i ot

Tl iara TRciclar Se Erviard o SAES al cliente L vz resizacn e a00na O Pumos BT
vk sl st weotics ¥ Putod

que supone un incremento del 62,5% con relacién a los recogidos en el ejercicio anterior (Fig. 15).

Ndmero de terminales recogidos
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terminales recogidos (62,5% méas que en
ejercicio anterior)
Fig. 15

\ www.tragamovil.com

Cinco Sentidos 22-04-09
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Una vez que los teléfonos méviles llegan a las instalaciones de tratamiento, se someten ala
siguiente jerarquia de procesos para minimizar el impacto medioambiental:

1. Reutilizacion: es la primera prioridad porque al reutilizar el producto se alarga la vida de éste,
ayudando a conservar los recursos naturales. Los teléfonos y accesorios se examinan y
renuevan antes de enviarlos a pafses de Europa del Este, Oriente Medio, Asia y Africa (Ver fig. 16)

2. Reutilizacion de componentes: se recuperan los componentes de los teléfonos estropeados
para su utilizacién como piezas de recambio.

3. Reciclado de materiales: los teléfonos que estan seriamente danados se destinan al reciclado
y siguen un proceso por el cual se recuperan materiales y se emplean para otros procesos
productivos. Algunos ejemplos de reciclado: los teléfonos méviles contienen metales y
plasticos, que se extraen y se vuelven a utilizar para la fabricacion de nuevos equipos; el niquel
obtenido de las baterias puede, por ejemplo, servir para la fabricacién de cacerolas de acero
inoxidable; los plasticos mezclados (aquellos que contienen metales y pléasticos) se envian a
una empresa en Suecia especializada en su reciclado; otros plasticos se someten a un proceso
de granulacién y sirven para la fabricacion de conos de trafico o parachoques, etc.

La composicion que se obtiene del reciclaje de los teléfonos moviles suele presentar
aproximadamente:

® 60% de plasticos.

® >20% de metales.

® 16% de materiales ceramicos.

® <1% de metales preciosos.

En febrero de 2009, Vodafone, junto con otros 17 operadores y fabricantes de telefonia movil,
se comprometié a implantar como estandar industrial un cargador universal (y eficiente
energéticamente) para el 1 de enero de 2012. Este cargador universal evitara que los clientes
tengan que reemplazar su cargador cada vez que adquieren un teléfono nuevo, disminuyendo
asi las cantidades de este residuo (ademaés, este nuevo cargador universal esté previsto que
disminuya el consumo de energia en “stand by” en mas de un 50%).

En Vodafone Espaiia medimos la percepcién de nuestros clientes y publico en general en lo que
respecta a nuestro comportamiento relacionado con el reciclado y reutilizacién de terminales
(Ver fig. 17).

Equipos de Red
En Vodafone Espafa reutilizamos nuestros equipos de red internamente en la medida de lo

posible, y los que no se pueden reutilizar, se envian a un gestor especializado para su reciclaje
(Ver fig. 18).

Consumo de papel

Seguimos la misma filosofia para el resto de residuos que generamos (papel, toner, etc..) (Figs. 19,
20y 21). Como se puede observar, el consumo de papel en nuestras oficinas se esta reduciendo
cada afio, como consecuencia de la implantacion de nuevas herramientas internas de
comunicacién y de campanas de sensibilizacion.

También estamos implantando soluciones que favorecen la reduccion del consumo de papel en los

procesos de facturacion a nuestros clientes, a través del fomento de la facturacion electronica, que

permite a los clientes ver su factura a través de nuestra Web (dentro de Mi Vodafone). Los clientes

pueden asi:

® Ver el importe de su Gltima factura y las anteriores (con un histérico de mas de 12 meses).

® Descargarse la factura en formato pdf y Excel (con un histérico de méas de 12 meses).

® \ery analizar el detalle completo de las llamadas, mensajes, conexiones, etc. de cada factura
(con un histérico de 12 meses como maximo).

® Programar avisos via SMS y/o email para conocer cuédndo tiene una nueva factura disponible en
Mi Vodafone.

® Darse de alta en la opcién “Factura sélo electronica”. Los clientes que se decidan por esta
opcion pueden acceder, ademas de a todo lo anterior, a una descarga de cada factura en
formato legal que pueden utilizar para presentar a organismos oficiales.

Destino de los teléfonos méviles reutilizados

Africa 48%
Extremo Oriente

Oriente Medio 16 %

Rusia/Comunidad de
Estados Independientes

N
o
o
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Fig. 16

“:Me podria decir como cree que se comporta
Vodafone Espafia en el siguiente tema?”

“Reciclar mas teléfonos méviles y accesorios”

Pablico en general
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Equipos de Red Reciclados (Tn)
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Papel reciclado (Kg)/Empleado
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Consumo de papel en oficina (Tn):
Contenido en papel reciclado.
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Fig. 20

Papel consumido (Kg)/Empleado
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Fig. 21
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Medio Ambiente

Envases

En cuanto a los envases utilizados para la puesta en el mercado de nuestros productos durante el

ano 2008 hemos utilizado 184,6 toneladas de papel y carton y 57,8 toneladas de plastico, todos

ellos declarados a Ecoembes, y se han elaborado unas Guias Vodafone especificas de embalaje

para nuestros proveedores, en las que se incluyen aspectos relacionados con el fomento de:

® | a utilizacion de materiales procedentes de procesos de reciclado, con altos contenidos en
material reciclable, y bajos consumos energéticos en su fabricacion.

® | areduccion de volumen y peso (para minimizar la utilizacién de recursos y los impactos
asociados al transporte).

® | a minimizacion de sustancias toxicas y de la huella de carbono.

Otros temas ambientales

Aungue no es un aspecto ambiental significativo en nuestro negocio, controlamos también el
consumo de agua. En el ejercicio 2008-09 consumimos 121.287m?® de agua, que captamosy
vertemos en la red de saneamiento. Hemos implantado una serie de medidas en algunas de
nuestras oficinas que nos han permitido mantener, atn habiendo incorporado las operaciones de
Tele2, nuestro consumo con respecto al afio pasado (Fig. 22).

Por otra parte, en el ejercicio 2008-09 no hemos tenido constancia de ningln vertido accidental.

En cuanto a nuestras emisiones de sustancias que agotan la capa de ozono, venimos
implantando un plan de sustitucion de equipos de refrigeracion (R22 por R407 0 R410) que nos
esta permitiendo disminuir nuestras emisiones (el ligero aumento en el Gltimo ejercicio es debido
alaincorporacion de las instalaciones de Tele 2) (Fig. 23).

Asimismo, controlamos las sustancias que utilizamos que pueden tener un potencial de
calentamiento Global (GWP) (Fig. 24).

Todas estas actuaciones se complementan con el seguimiento que periddicamente se realiza de

la percepcion que nuestros clientes y pablico general tiene sobre Vodafone Espafa en cuanto a
su comportamiento en lo relativo a la minimizacion de su impacto ambiental (Fig. 25).
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Opinion de Nuestros Grupos de Interés

“;Me podria decir como cree que se comporta Vodafone
Espafia en el siguiente tema?”

“Realizar actuaciones para reducir el impacto de su
actividad sobre el Cambio Climatico”
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¢ Qué haremos?

Energia y Cambio Climatico
® Reducir un 8% el consumo de energia previsto en Red desde 2006-07 (Marzo 2010).

e Conseguir una reduccion del 35% de las emisiones de CO2/Mb de tréfico desde 2006-07
(Marzo 2010).

® Reducir las emisiones de CO2 con objeto de contribuir a la consecucién del objetivo del
Grupo Vodafone de reducir el total de emisiones en un 50% respecto al 2006-07 (Marzo
2020).

® Desarrollar un nuevo Plan de Eficiencia Energética que contemple la Red y Oficinas.

® Renovar el 6% de los vehiculos de flota de empresa por vehiculos menos contaminantes
(Marzo 2012).

Terminales y Residuos
® Emplear en el proceso de facturacion papel con certificacién de gestidn forestal sostenible.
® I[mplantar bolsas méas ecoldgicas en Tiendas.

® Desarrollar un curso “online” para la formacion y sensibilizacion de empleados en materia
ambiental.
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Vodafone no es fabricante de terminales, ni de equipos de red, ni de productos de marketing, pero
compramos productos y servicios a proveedores por un valor de 4.963,8 millones de euros.

La cadena de suministros del sector de las telecomunicaciones tiene muchos niveles, desde la
extraccion de materias primas, pasando por el procesado de materiales, la fabricacion de
componentes, y finalmente el montaje de productos finales. Aunque Vodafone mantiene sus
relaciones comerciales con empresas que venden productos ya acabados, somos conscientes de
la influencia que podemos tener en el resto de la cadena, y por eso hemos desarrollado un
Codigo de Compras Eticas.

EL Cédigo de Compras Eticas (CEE) de Vodafone www.vodafone.es/rcyproveedores (Ver fig. 1)
establece los principios de comportamiento social y medioambiental que deben cumplir nuestros
proveedores. Evaluamos su cumplimiento periédicamente tanto a los nuevos proveedores como a
los incluidos en el listado de segmentacion de proveedores, que son los mas criticos para Vodafone
Espafia. Nuestra estrategia consiste en involucrar a nuestro primer nivel de proveedores
(proveedores directos), asegurandonos de que cumplen con dicho Codigo y transmitiéndoles la
necesidad de que ellos actden de la misma manera con sus propios suministradores.

También participamos en asociaciones industriales para mejorar los estandares de
Responsabilidad Corporativa a través de la cadena de suministros del sector TIC. Un ejemplo es la
implicacion directa de Vodafone en el grupo de trabajo gestionado en asociacién con la Coalicién
Ciudadana del Sector de la Electrénica (EICC: Electronic Industry Citizenship Coalition) y la
Iniciativa Global e-Sustainabiliy (GeSi), a través del cual se elaboré el informe, “Responsabilidades
sociales y ambientales en el suministro de Metales para el sector electrénico” (www.gesi.org) que
proporciona una mayor claridad sobre los diferentes metales utilizados por el sector TICy que
analiza las posibles vias para involucrarse con las actuales iniciativas del sector minero que
apoyan practicas responsables.

® Evaluar el comportamiento de 30 proveedores locales, siendo la RC uno de los pilares basicos
en la evaluacion, para verificar que conocen, actGan e informan sobre el cumplimiento de los
requisitos del CCE de Vodafone.

® Disefar e implantar un Sistema de Gestion de No Conformidades para abordar de forma
sistematica los temas RC en la Cadena de Suministros.

Vodafone ha definido un modelo de segmentacion de proveedores criticos, utilizando criterios
econémicos (basados en la facturacion del ejercicio previo) y del impacto que el suministro pueda
tener para el negocio de Vodafone (temas de responsabilidad corporativa y de continuidad de
negocio). De esta forma, se ha creado un listado de proveedores estratégicos y preferentes que
suponen aproximadamente el 75% del gasto total de Vodafone Espafia, y que incluye a aquellos
suministradores con los que estamos trabajando conjuntamente en la aplicacién de nuestro Proceso
de Gestion del Comportamiento de Proveedores (“Supplier Performance Management”) (Fig.2).

Mediante el Proceso de Gestion del Comportamiento de Proveedores (SPM), consistente en las

etapas de Cualificacion, Evaluacion y Optimizacion de Proveedores (Fig. 3), en el ejercicio 2008-09
hemos evaluado a 30 suministradores locales.
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millones de euros en la compra de
Productos y Servicios

1. Evitar la Mano de Obra Infantil.
2. Impedir Trabajos Forzosos.
3.Seguridad y Salud.

4. Libertad de Asociacién.

5. No Discriminacion.

6. Evitar Practicas Disciplinarias.
7. Horario de Trabajo.

8. Sueldos.

9. Conductas individuales.

10. Medio Ambiente.

Fig.1

Modelo de Segmentacién de Proveedores
Vodafone

Estratégico

Preferido

Aprobado

dn

Tactico

Bajo Medio Alto

Impacto en el negocio de Vodafone

www.gesi.org

Significativo

k www.vodafone.es/rcyproveedores


www.vodafone.es/rcyproveedores
http://www.gesi.org/LinkClick.aspx?fileticket=anlAuBauWU8%3d&tabid=60

En dicha evaluacion se analizan seis temas o “pilares”, uno de los cuales es el de Responsabilidad
Corporativa (los otros pilares de comportamiento analizados son: Estabilidad Financiera,
Caracteristicas Tecnoldgicas, Comercial, Capacidad de entrega y Gestion de la Calidad). Dentro del
pilar de Responsabilidad Corporativa se evalla, ademas de su estado de compromiso en relacién
con nuestro CCE, otros temas tales como la publicacién de informacion en temas de RC; la
implantacion de estandares laborales, medioambientales, y de seguridad y salud
internacionalmente reconocidos; los procesos que tienen implantados para controlar los riesgos
ambientales o laborales en su propia cadena de suministros; y su contribucién al cambio
climatico. Con la aplicacién de este proceso SPM nos aseguramos ademas de que los
suministradores evaluados conocen, actGan e informan sobre el cumplimiento de los requisitos
del “Cédigo de Compras Eticas de Vodafone”.

Una parte importante del proceso SPM es la etapa de Optimizacion. Una vez finalizada la etapa de
evaluacién y comunicados los resultados a los suministradores, se organizan reuniones
(“Feedback Session”) en las que se analizan conjuntamente (proveedores y evaluadores) los
resultados y oportunidades de mejora resultantes de la evaluacion, se analizan las causas raiz de
las no conformidades, se priorizan y se acuerdan los proyectos de mejora.

El seguimiento de los planes de accion acordados en las reuniones “Feedback Session”, incluye la
gestién de las no conformidades aparecidas tanto en la Evaluacién como las surgidas durante el
periodo posterior a la misma. Para este proceso se realiza un seguimiento bimestral a través del
documento denominado Seguimiento Optimizacién.

Después de dos afos de evaluaciones locales, los suministradores se encuentran en una etapa de
madurez dentro de este proceso, viéndose reflejada en la actuacion y aplicacion de estandares
tanto en materia de RC como en el resto de los aspectos evaluados. Dicha madurez se manifiesta
por los resultados medios obtenidos en las dos evaluaciones realizadas, que han pasado del
66,5% en octubre de 2008 al 76,5% en octubre de 2009.

Los planes de accion acordados se refieren a temas como el compromiso de reporte pUblico de
informacion relativa a la Responsabilidad Corporativa (emisién de informes de RC), a sus
emisiones de gases efecto invernadero, a certificaciones en materia ambiental o laboral, 0 a
mejoras en los procesos de gestidn de los temas de RC en su propia cadena de suministros.

En la figura 4 se ve nuestra evolucién de la percepcion que tanto nuestros clientes como el
pUblico en general tienen respecto a nuestras actuaciones orientadas a asegurar que nuestros
proveedores tienen un comportamiento responsable en lo relativo a condiciones laborales y
respeto al medio ambiente.

Carbon Disclosure Project

Vodafone Espafia participa por segundo afio consecutivo en la iniciativa: Carbon Disclosure
Project (CDP) Supply Chain. Mediante esta iniciativa pretendemos mejorar el comportamiento de
nuestros proveedores en el &mbito del cambio climético, ayudandoles a identificar y reducir su
impacto en el medio ambiente, y sensibilizando sobre las amenazas y oportunidades asociadas al
cambio climatico.

CDP es una organizacioén no lucrativa, y su metodologia como estandar industrial para el reporte
de las emisiones de carbono estd ampliamente reconocida (www.cdproject.net).

La participacién de nuestros proveedores es voluntaria, y gratuita, y Gnicamente requiere
motivacion para informar pablicamente sobre la huella de carbono asociada a su organizacioén.

De los 44 proveedores a los que invitamos en el ejercicio 2008-09, 23 optaron por participar en la
iniciativa.

Segln CDP, en relacién con otras compafiias que han participado en el proyecto, los proveedores
de Vodafone Espaia proporcionaron una alta tasa de respuesta, aportando en la mayoria de los
casos, detalles sobre determinadas éreas clave como los riesgos, los niveles de emisién y las
actividades.

Elaborar "Guia Trabajar con Vodafone" y difundirla entre nuestros principales proveedores.

Gestion del Comportamiento de Proveedores

Cualificacion

ugpen\e‘g

Optimizacion

Fig. 3

“;Me podria decir cémo cree que se comporta Vodafone
Espana en el siguiente tema?”

“Garantizar que los proveedores con los que
trabajan ofrecen unas adecuadas condiciones de
trabajo y respetan el medio ambiente”

Piblico en general
2008-09 39 50 1
2007-08 37 49 14
2006-07 37 46 17
[ I I I I I T I [ I |
0 20 40 60 80 100
Bien/Muy bien Neutral Mal/Muy mal
Clientes
2008-09 58 31 1
2007-08 63 31 6
2006-07 57 36 7
[ T T T T T T T T T |
0 20 40 60 80 100
Bien/Muy bien Neutral Mal/Muy mal
Fig. 4

‘ www.cdproject.net
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Empleados

En Vodafone confiamos en nuestros empleados porque ellos son los
que nos ayudan a lograr excelentes servicios para nuestros Clientes y
de esta forma alcanzar y mantener nuestro éxito. Nuestro objetivo es
tener las personas mas cualificadas y motivadas, y para ello tratamos
de proporcionar un buen ambiente de trabajo, tratandoles con
respeto, y ofreciendo incentivos atractivos, asi como oportunidades de
desarrollo profesional.

Durante el ejercicio 2008-09, como consecuencia de la integracion de Tele2 en Vodafone Espania,
se produjo un incremento significativo en el nimero de empleados (Fig.1).

Vodafone Espafia continda siendo un importante generador de empleo directo e indirecto, siendo
éste ademas de calidad, con un elevado porcentaje de contratos indefinidos (Fig. 2). Por otra parte
en las figuras 3 y 4 se muestran los rangos de edades y el indice de rotacion voluntaria.

¢A qué nos comprometimos?

® Mejorar el indice de Satisfaccion sobre los temas de Bienestar de la Encuesta a Empleados en
un 10%, sobre la base 2007-08 (Marzo 2011).

® Implantar las actuaciones derivadas del Plan de Igualdad.
® [mplantar un nuevo Programa de Acogida para empleados.
* Reducir el indice de Accidentes con Baja en un 10%, sobre la base 2007-08 (Marzo 2011).

® Realizar campanas de uso seguro y saludable de nuestros productos, tanto para empleados
como para cualquier persona de nuestro entorno.

4.525.... 98,27%

de contratos indefinidos
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Tipologia contratos 08-09
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:Qué hemos hecho?

Seleccion, Desarrollo profesional y Formacion

Vodafone Espafa dispone de politicas y procesos que garantizan la igualdad de oportunidades
para todos los candidatos que participen en un proceso de seleccion, asi como la no
discriminacion por razén de sexo, raza, estatus social, apariencia fisica, etc. guiandose, en todo
momento, por criterios de capacidad, profesionalidad e idoneidad al puesto.

Durante el ejercicio 2008-09 se ha desarrollado un nuevo Programa de Acogida (Ver fig.5) cuyo
objetivo es generar una experiencia de empleado muy positiva en la primera fase del ciclo de
vida del empleado, acelerando la fase de adaptacion al puesto de trabajo y a la compaiiia
mediante las acciones y herramientas que se han desarrollado, entre ellas:

Guia de pasos bésicos
para nuevos empleados Vodafone

oo - vodafone
2 R 5 i
= 8 SN N diy S,
ot i O U 7o e Y o i S
e G T g AT U D ; Q-
AR Ty OO ] (RPN a al )
W 00 N 6 0 %

Gua de pssos bisicos_ | Bienvenid@a Vodafone

Cambiar de trabajo tiene un significado diferente para cada
persona. Algunos piensan que seré el giro que cambiard su vida
profesional, otros que serd el impulso que estaban esperando y
los més atrevidos que serd el gran salto hacia el éxito. Sin
embargo, todos tienen algo en comin: la ilusién por empezar
cuanto antes a moverse y dar sus primeros pasos. Pienses lo que
pienses, aqui tienes esta guia para aprender a moverte con
soltura desde el primer dia

iBienvenid@ a Vodafone!

® Web de Acogida.

® Guias de actuacion basadas en los roles y responsabilidades de las personas implicadas en el
proceso de acogida.

® Formacion Inicial a los responsables de los nuevos empleados.

® Celebracion de sesiones presenciales periddicas dirigidas a los nuevos incorporados.

® Desarrollo de un Itinerario de formacién, compuesto por 5 mddulos (Ver figura adjunta).

® Seguimiento del proceso de acogida durante el primer mes en la Compafiia.

7 dias antes Dias 2-10 Dias 10-30

15 dias antes Dia1 . "
Generando oA Conociendo Aprendiendo
Enhorabuena! X Acogiéndote P
compromiso entorno Creando habito

=
3

=2
o
Q
a
o
(%]

Welcoming you
to Vodafone

Thank you for making the decision
to join us at the Vodafone team!

El desarrollo profesional en Vodafone se entiende como la mejora continua de conocimientos, Datos Significativos
aptitudes y actitudes de todos y cada uno de los empleados de la Compafiia, con objeto de conseqguir:
® | a mayor aportacion individual y colectiva a los objetivos del negocio.

® E| crecimiento personal y profesional de los empleados, permitiendo asi mayores posibilidades
profesionales. ® N° de personas formadas: 174.

® | anzamiento del proyecto: julio de 2008.

® Sesiones presenciales realizadas: 9.

¢ Valoracién media de las sesiones presenciales:
En este sentido, a lo largo del ejercicio 2008-09, y dentro del segundo afio del Programa de 8,38 (en escala de 10).
Desarrollo Directivo One Way (Ver fig. 6), se ha procedido a la implementacion de diversas
iniciativas. En una primera fase se ha procedido a una evaluacion del clima organizacional y los
estilos de liderazgo de cada uno de los mandos de la empresa que gestionan personas. Este
proceso se ha complementado con sesiones de “feedback” individual y “coaching” personal a lo
largo de 4 meses. * 580 Managers.

Fig.5

® 94 Directores.

Tras este periodo, y en funcion de las respectivas necesidades, se han implementado diversos ® 480 Informes de “feedback”.
programas de desarrollo, desde talleres presenciales sobre estilos de liderazgo, a seminarios sobre ® 1.548 sesiones individuales presenciales.
conceptos estratégicos tales como “Execution”, “Collaboration” y “Play Different” . T e e

Fig.6
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Empleados

La gestion del desemperio es uno de los pilares basicos de la gestion de personas que promueve
Vodafone. Tras varios afios trabajando en la implantacion del “Performance Dialogue”, este
proceso se ha convertido en parte del dia a dia de la organizacién, como demuestra el 99 % de
cumplimentacién del formulario 2008-09. Ademas, todos los nuevos empleados, como parte de
su acogida, son introducidos en este proceso desde el inicio de su andadura en la compafiia.

99%

de empleados participan en proceso de
Evaluacion de Desempefo

La acogida e integracién de nuevos empleados que procedian de Tele 2 ha supuesto un proyecto
de alto impacto este afio. Potenciando el uso de las iniciativas ya en marcha en la organizacién, se

han adaptado a las necesidades especificas del colectivo, incluyendo:

® Eventos de Acogida especificos (simultaneos en todas las sedes).

® Acceso a un programa de formacion “online”.

® Sesiones de formacion de “Performance Dialogue”.

® Sesiones de induccién cultural (Rol del mando en Vodafone, Encuesta de Satisfaccion de
empleados, Gestion del Cambio, etc.).

® Programa para nuevas incorporaciones en One Way (evaluacion y “feedback” individual e
itinerario de desarrollo).

Algunos Datos de Formacion

Como una herramienta clave para contribuir al desarrollo profesional, Vodafone Espafia apuesta

por la formacion de sus profesionales (Ver figs. 7 y 8).

Beneficios Sociales e Igualdad de Oportunidades

Los empleados de Vodafone Espafia cuentan con un amplio Programa de Beneficios Sociales que

se resume en la figura 9:

® Plan de Pensiones. Vodafone Espaia ofrece la posibilidad de realizar aportaciones individuales al Plan de
Pensiones. La compafiia aporta 2 veces la aportacién del participe, con un méaximo del 4% del salario
regulador.

® Seguro de Salud. Vodafone Espafa ofrece a sus empleados con contrato indefinido o antigiedad
superior a un afio, el pago del 100% de coste de la péliza.

® Seguro de Vida y Accidentes. Desde el momento de la incorporacién a la Compafia, todos los
empleados disponen de una péliza colectiva de Seguro de Vida y Accidentes.

® Retribucién variable. Todos los empleados que no estén en planes de incentivos comerciales, tienen
un bono variable vinculado a los objetivos estratégicos de la compaiiia. EL porcentaje de bono abonado
al término del correspondiente ejercicio dependera del porcentaje de consecucion de cada uno de los
objetivos.

® Acciones. Vodafone dispone de Planes por los que se otorgan Acciones a todos los empleados como
forma de participacion en los resultados de la empresa.

¢ Plan Relat. Vodafone ofrece hasta un 50% de descuento en el consumo de telefonia movil particular,
asi como en el servicio “Navega y Habla” o en “Vodafone en tu casa”.

¢ Tienda del Empleado donde se pueden adquirir articulos de telecomunicaciones a precio ventajoso.

* Ticket Restaurante. Vodafone Espafia ofrece a todos sus empleados la cantidad de 7,81<, de lunes a
juevesy durante los 9 meses de jornada ordinaria (de septiembre a junio).

® Visa Oro. Vodafone Espafia ofrece una Visa Oro Corporate, sin coste alguno, que incluye seguro de
accidentes y asistencia en viaje gratuito.

® Oficina Virtual Bancaria. Es una oficina con todos los productos y servicios de una oficina bancaria
tradicional, con importantes ventajas para los empleados de Vodafone Espaiay en la que se pueden
realizar todas las operaciones bancarias a través del mévil, por Internet o por teléfono con un agente.

® Premio al Mérito. Si a la vez que se esté trabajando en Vodafone Espafia, se cursa una titulacion
universitaria o Formacién Profesional de grado superior, puede optarse a este premio que trata de
reconocer el esfuerzo de compaginar estudios y trabajo.

® Premio a inventores. Vodafone Espafia fomenta la innovacion. Asi, los empleados que registren su
patente a nombre del Grupo Vodafone podran recibir una determinada cantidad, dependiendo de la
etapa en la que se encuentre su patente.

Fig. 9
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Durante el ejercicio 2008-09 cabe destacar la excelente integracion de Tele2 donde se realiz6 una
armonizacion de beneficios sociales para este colectivo valorada muy favorablemente.

Dentro del conjunto de Beneficios Sociales, Vodafone Espafa cuenta con un Plan de
Conciliacion de la Vida Laboral y Familiar, uno de cuyos objetivos fundamentales es integrar el
principio de igualdad en todas nuestras actuaciones. Dicho Plan de Conciliaciéon contempla
diversas iniciativas que se resumen en la fig. 10.

® Maternidad. Permiso Previo: Vodafone Espafia ofrece a todas las futuras madres la posibilidad de
solicitar un permiso retribuido de 15 dias de descanso antes de la fecha prevista de alumbramiento.

¢ Paternidad. Ademas de los 13 dias naturales ininterrumpidos contemplados en la Ley, Vodafone Espaiia
ofrece 5 dias laborables de permiso desde la fecha de nacimiento o efectividad de la adopcion.

® Ampliacion del periodo de lactancia. Se amplia el plazo de 1 a 2 horas diarias y de 9 a 12 meses, sin
que afecte al salario.

® Cuidado de hijos. Vodafone Espafia ofrece la posibilidad de reducir la jornada entre 1y 4 horas hasta
que el nifo tenga 8 afios. También se puede solicitar una excedencia para su cuidado hasta que el nifio
tenga 4 afos, teniendo derecho a la reserva del puesto de trabajo durante el primer afio.

® Cuidado de familiares. Puede solicitarse una reduccién de jornada entre 1y 4 horas para el cuidado de
familiares hasta el segundo grado de consanguinidad o afinidad, que por edad o enfermedad no puedan
valerse por si mismos y no desempefien actividad retribuida, asi como solicitar excedencia de hasta 2
anos (con reserva del puesto de trabajo durante el primero).

® Seguros de Salud para familiares. Vodafone Espafa ofrece la posibilidad de dar de alta a los familiares
directos y los que convivan con los empleados (hasta 64 afios de edad), con ventajosos descuentos.

® Ayudas econdmicas familiares. Vodafone Espafia ofrece ayudas mensuales para nifios de 0-4 afios,
familias numerosas, o para hijos discapacitados hasta que éstos cumplan 15 afios.

® Flexibilidad en los horarios de trabajo. Para aquellos departamentos o unidades en los que sea
posible, se podré reducir entre 30 y 45 minutos el tiempo destinado a la comida en la jornada normal. Los
horarios tanto de entrada como de salida tienen 45 minutos de flexibilidad.

Fig. 10

En lasfigs. 11y 12 se puede ver la evolucién del porcentaje de mujeres en plantilla y del
porcentaje de cargos de direccion ocupados por mujeres.

Relaciones Laborales

Vodafone Espafia tiene un interés permanente en mantener cauces de relacion estables y
productivos con la representacion de sus trabajadores.

Este didlogo posibilita una informacién con preaviso de aquellos cambios y politicas que precisen
del mismo, permitiendo el establecimiento y la construccién de mecanismos proactivos para
tener en cuenta en dichos cambios y politicas las pretensiones de los empleados, impidiendo que
se conviertan en problemas por falta de soluciones a tiempo para corregirlos.

El pasado mes de julio de 2008 se procedié a la firma del IV Convenio Colectivo de Vodafone, el
cual consolida la situacion previa durante toda la vigencia del mismo, que sera de tres afios,
ampliable a uno mas, desde la firma del mismo.

EL Convenio Colectivo incluye los salarios base de los empleados de Vodafone Espafia por
categoria profesional, no existiendo ninguna diferencia por razén de sexo. Por otra parte, todos los
empleados de Vodafone Espafia tienen una parte de su remuneracion variable (al menos un 8%).

Dentro de este IV Convenio se han ampliado los beneficios sociales recogidos en el anterior
convenio, tales como el disfrute de un dia de permiso retribuido a elegir por el empleado entre el
24 y el 31 de diciembre, en aras a potenciar la conciliacién familiar en esos dias tan sefialados.

Durante este ejercicio se ha realizado la auditoria interna para la elaboracién de un diagnéstico
previo en cumplimiento de lo sefalado en la Ley para la Igualdad efectiva entre hombres 'y
mujeres en el seno de nuestra Compafiia. El resultado de dicho diagnéstico previo ha sido
compartido con la representacion de los trabajadores en la Comision de Igualdad.

% Empleados por sexo

2008-09 56,1% 43,9%
2007-08 55,6% 44,4%
2006-07 56,6% 43,4%
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Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09 55



Empleados

Asimismo, hemos iniciado los trabajos de negociacién que han de culminar con el acuerdo sobre
las actuaciones a llevar a cabo basadas en las situaciones detectadas en el diagnéstico previo.

Otros hechos significativos a lo largo del ejercicio han sido:

® Una vez finalizado el plazo de vigencia del anterior certificado de excepcionalidad, se ha
obtenido de la Direccién General del Servicio Plblico de Empleo Estatal un nuevo certificado de
excepcionalidad por el plazo de tres afios, durante los cuales Vodafone Espana a través de
donaciones a entidades entre cuyos fines se encuentre el desarrollo de actividades de insercién
laboral y creacién de empleo de personas con discapacidad, cumplira con la Ley de Integracién
Social de Minusvalidos (LISMI).

® E| pasado mes de julio de 2008, se alcanzd un acuerdo con la representacién de los trabajadores de
Tele2 en el que se recogen las condiciones de integracion de los empleados provenientes de la
Compaiiia Tele2, que desde el 1 de octubre de 2008 forman parte de la plantilla de Vodafone Espafia.

Seguridad, Salud y Bienestar

En Vodafone Espaiia un afio mas hemos desarrollado, en linea con nuestra vision, valores
corporativos y principios de negocio, diferentes actuaciones orientadas a crear cultura de
Seguridad, Salud y Bienestar en los empleados, y a salvaguardar a aquéllos que colaboran con
nosotros o puedan verse afectados por nuestras actuaciones (clientes, empresas colaboradoras,
empresas del sector, organismos oficiales...).

En Vodafone Espafia, el concepto de cultura preventiva considera como elemento esencial para
su desarrollo el que las actuaciones realizadas tengan la finalidad de aportar valor afiadido a las
personas e impactar en el negocio a través de 6 pilares basicos (Ver fig. 13). Dichos pilares han
sido actualizados este afio a partir de una evolucién del modelo anterior, como consecuencia del
espiritu “restless” (mejora continua) que tenemos los empleados de la empresa. Los pilares son:

® Rol del equipo de PRL: proactividad, apoyo a los mandos y empleados para que realicen su
trabajo, sustitucion del trabajo burocréatico por la basqueda del valor afiadido, colaboracién en
vez de fiscalizacion, etc.

® Conocimiento del negocio, cultura y marca: para integrar la prevencion en el negocio es clave
alinear todas las actuaciones con su estrategia, los valores de la marca, sus necesidades, su
entorno competitivo, etc. a través del conocimiento del negocio.

® Productos a medida: en linea con lo anterior, se busca interesar y comprometer a los empleados a
través del desarrollo de actuaciones que son a medida de sus necesidades (lenguaje, integrada en
sus procesos, que realmente lo demanden, etc.). El objetivo es cambiar el concepto de
responsabilidad en el sentido “culpabilidad”, por el sentido de “voy a hacer lo que esté en mi mano”.

® Innovar: de nuevo es dar un paso mas en la linea de lo anterior. Enfocar las actividades preventivas
de forma atractiva y minimizando la burocracia facilitan el interés y la implicacién de las personas.

® Comunicacion: en el sentido de ir mas alla de la informacion y la formacién. Su objetivo es
desarrollar “habitos”, es decir, es pasar del “conocimiento” a que estas iniciativas persigan lograr
cambios de actitud en las personas. Al mismo tiempo, el desarrollo de campanas de difusion de
buenas practicas internas, estan permitiendo demostrar que es posible poner en practica lo
establecido en el sistema de gestion, superando en muchos casos las expectativas iniciales.

® |nfluir en nuestro entorno porque somos una empresa responsable que persigue lo mejor para
todas las personas ya sean empleados, trabajadores de contratas, clientes, etc.. Ademas, para
desarrollar la cultura preventiva, es importante integrar la seguridad, salud y bienestar en la forma
de vida de las personas, traspasando las fronteras de la empresa y del puesto de trabajo.

Pilares para la cultura preventiva: INNOVAR
Valor afiadido SI

/ Burocracia NO \
Productos a medida: Comunicacion

interesar “crear habitos”
y comprometer y “es posible”

Integracion y
Cultura Preventiva

Influir en nuestro
entorno: familia,
externos,...

Conocimiento del
negocio, cultura
y marca

Rol del equipo
de PRL

Fig.13
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Iniciativas para la Promocion de la Sequridad, Salud y Bienestar

Como actuacion preventiva mas destacada de este ejercicio, resaltamos el desarrollo de una
campafia de sensibilizacion sobre el uso del mévil en el coche en el ambito laboral y personal,
disefiada tanto para empleados, como para clientes, proveedores y cualquier otro usuario de
movil.

Esta campafia de sensibilizacion sobre el “Uso del movil al volante” es gratuita y apoya el
desarrollo de la cultura preventiva en la organizacién. Se han realizado versiones en portugués e
inglés porque la campafia también ha sido realizada en Portugal, Irlanda y Australia

(www.youtube.com/VodafoneHSW).

Las actuaciones de Vodafone Espafia en materia de Seguridad Vial han sido incluidas como buena
practica en el n° 194 de la revista “Trafico y Seguridad Vial” editada por la DGT en formato papel y
electrénico.

Otras actuaciones de interés:

® Acreditaciones para trabajar en altura: adecuacién del nimero de empleados acreditados
reduciéndolo a 116 empleados (40% de los empleados acreditados inicialmente).

® Campania de divulgacion de Buenas Practicas: para demostrar que la prevencién se puede
realizar, lograr una presencia periddica atractiva, fomentar la mejora continua y la colaboracién,
hemos estado identificando aquello que se esté haciendo bien en las diferentes regiones
organizando una campafia en la que hasta el momento se han enviado 7 buenas practicas.

® Integracion de empleados provenientes de Tele2 en la cultura preventiva de Vodafone Espaiay
gestion de las actividades con mayor riesgo.

® Formacion: 994 empleados han participado en las actuaciones formativas (suponen 2.263
horas). PRL ha participado en todas las sesiones de acogida de nuevos empleados. Lanzados 2
nuevos cursos e-learning (Informacién Basica de Seguridad Vial y Gestion de PRL). Los cursos
tienen una valoracién media global por encima de 3 sobre 4.

® Control de contratas: colaboracion en el desarrollo e implantacion de una herramienta
informatica para automatizar y optimizar el control de trabajadores externos de Tecnologia.

® Reconocimientos médicos: se han realizado 1.293 reconocimientos médicos a empleados, lo
que representa un 30% de la plantilla, habiendo sido ofertado al 100% de los empleados. Se ha
mejorado la realizacién mediante el desarrollo de un sistema de cita previa y la entrega
personalizada de los resultados.

® Consultas médicas asistenciales: se han realizado mas de 6.000 actuaciones médicas a
empleados.

¢ Otras actuaciones en materia de salud: los médicos que trabajan en la empresa han sido
habilitados para la prescripcion a empleados de pruebas médicas incluidas en la cobertura de la
péliza de Seguro Asistencial. Esta actuacion ayuda a los médicos de empresa a ampliar
conocimiento de las patologias de los empleados, y a los empleados les supone un ahorro
importante de tiempo, al evitarse una cita con su médico para realizar un tramite basicamente
burocratico.
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Una consecuencia del desarrollo de estas actuaciones se refleja en la "People Survey" de 2008,
en la cuestion ";Como valorarias a tu compafiia a la hora de interesarse por la Seguridad, Salud y
Bienestar de los empleados?" donde se ha producido un aumento de 18 p.p. frente a la "People
Survey" de 2007

\ www.youtube.com/VodafoneHSW
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Empleados

Accidentalidad y Absentismo

En las figuras 14 a 16 se puede ver la evolucion de nuestros indices de accidentalidad mas
representativos.

La evolucion de la accidentalidad estd afectada en gran medida por los 6 accidentes con baja
ocurridos durante la realizacion de actividades extralaborales (“Kick off” de inicio de actividades
del ejercicio o cursos de formacion al aire libre).

Un ano mas, el nimero de accidentes muy graves y de fallecidos relativos a empleados de
Vodafone Espafa o de sus contratas, ha sido cero. Tampoco ha habido ningln incidente grave en
alguna de nuestras instalaciones.

Por otra parte, destaca el impacto positivo de nuestras actuaciones en seguridad vial. Teniendo
una flota de aproximadamente 1.000 vehiculos, los empleados s6lo se han visto afectados por 2
accidentes con baja y uno sin baja. Por lo que respecta a los accidentes de coche “initinere”, por
tercer afo consecutivo hemos logrado un importante descenso en el nimero de accidentes con
baja, quedando reducido este afio a 10 (Ver figs. 17 y 18).

Respecto al indice Absentismos, se ha reducido un 7% respecto del indice del afio anterior (Ver fig.
19). Se confirma la tendencia a la reduccién de este indice que se inici6 el afo anterior. Se
considera que esto es consecuencia de la buena acogida de las campanas de hébitos saludables,
los planes de accién derivados de la Encuesta de Empleados, asi como de los primeros resultados
del Programa “One Way” realizado para los mandos de la compania.

Indice de Incidencia? Accidentes de trafico (vehiculos de flota)
2008-09 484,99 2008-09
2007-08 456,27
2006-07 T 2007-08
[ T T T T 1
0 100 200 300 400 500
. 2006-07
Fig. 14
[ | T 1
0 1 2 3
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Fig.17
indice de Frecuencia’ Accidentes de trafico "in itinere"
2008-09 T 2008-09“
2007-0 T
2006-07 I N 20070
[ T T 1
0 1 2 3
Fig 15 200 O
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Indice de Gravedad* Indice de Absentismo
2008-09 I I 2008-09 [
2007-08 [ 2 2007-08 [
2006-07 [N 2006-07
[ T T T T 1 [ T T 1
0 0,02 0,04 0,06 0,08 0,10 0 1 2 3
Fig. 16 Fig. 19

2Accidentes en jornada de trabajo con baja x
100.000/ N° de empleados.

*Accidentes en jornada de trabajo con baja x
1.000.000/ N° de empleados x N° medio de horas
efectuadas anualmente por empleado.

¢Jornadas no trabajadas por accidentes en jornada
de trabajo con baja x 1.000/ N° empleados x N°
medio de horas efectuadas anualmente por
empleado.

*Porcentaje de jornadas de baja por enfermedad
entre el nUmero de jornadas reales.
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Satisfaccion de los Empleados

En el mes de noviembre de 2008 se complet6 la “Encuesta de Empleados 2008”, en la que se
plantearon preguntas que, por un lado, permiten conocer el grado de vinculacién y compromiso
de los empleados con la Compafiia y, por otro, preguntas para valorar como los Directores y
Mandos Intermedios gestionan a sus equipos, y cuyos resultados componen el *Manager Index”.

Un 93% de empleados de la Companiia participaron en dicha encuesta, y de acuerdo a sus
resultados (Fig. 18), el indice que mide el nivel de compromiso y orgullo de pertenencia aument6
en 2 puntos respecto al pasado ano, llegando a un 76%, lo que indica el alto nivel de compromiso
de los empleados de Vodafone Espafa.

En base a los resultados de la encuesta, se ha elaborado el “People Plan”, el cual recoge todas
aquellas iniciativas de la compania encaminadas a reforzar o mejorar el conjunto de la encuesta.

Todas estas actuaciones han contribuido a que Vodafone Espafia fuera galardonada con la
Certificacion BestWorkplaces 2009, concedida por el Great Place to Work Institute, habiendo
logrado el primer puesto dentro del sector Tecnologias de la Informacién, y el segundo puesto en
la Categoria Global de Empresas de mas de 1000 empleados.

5

vodufbne

Somos un Great Place to Work

Somosunadelas 50 compafias certificadas comouno de los
mejoreslugares paratrabajardel mundo.Y ademas, hemaos
logradounprimer puesto, dentrodelsector Tecnologiadela
Informacian, y el seqgundo puesto, dentro del ranking de las 50
compafias que han recibido el galardan.

Como ves, nuestro esfuerzo por mejorar cada dia valores como la
credibilidad, la iguzaldad, la pertenencia y el compafierismo ha sido
recampensado. ¥ de especial forma la tolerancia, ya que hemos sido
laempresa que mejores apreciaciones ha obtenido dentro de la
“Dimension Respeta®.

Muchas gracias a todos aquellos que os animasteis a participaren la
encuesta de valoracidn BestWorkplaces 2009, organizada por el
prestigioso Great Place to Werk Institute.

BEST

¥ por supuesto, jenhorabuena! Este premio es e
de todos les que hacemos posible Vodafone. 2005

:Qué haremos?

® Mejorar el indice de Satisfaccion sobre los temas de Bienestar de la Encuesta a Empleados en
un 10% sobre la base 2007-08 (Marzo 2011).

¢ Desarrollo del “People Plan”, derivado de la Encuesta de Satisfaccion de Empleados 2008,
poniendo especial foco en mejorar la colaboracién entre equipos y la gestion del cambio.

® Realizar Programa de Formacion dirigido a toda la Compania en la estrategia “Total
Telecommunication”.

® I[mplantacion del primer Plan de Igualdad de la Compafiia.
® Reducir el indice de Accidentes con Baja en un 10% sobre la base 2007-08 (Marzo 2011).

® Realizar nueva campania de uso seguro de nuestros productos y servicios valida tanto para
empleados como para cualquier persona de nuestro entorno.

93%

de empleados completaron la Encuesta
de Empleados 2008

indice satisfaccién empleados

2008-05 -
2007-06 77
2006-o7

o 20 40 6 8 100
Fig. 20

Cuandolos
empleados
ponennotaa
sus empresas

Respeto, trato justo y compancrismo.
Asi son los 50 mejores lugares para
trabajar actualmente en E

R e e e e e i el e Malen

AT S i v supenensl

Cinco Dias 22-04-09

indice de satisfaccion de empleados
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Fundacion Vodafone Espaiia

La Fundacion Vodafone Espafa, de acuerdo al plan de actuacion
aprobado por su Patronato, ha continuado realizando en el ejercicio
2008-09 diversas actividades en las areas de innovacioén, formacion,
mecenazgo y difusion. Su objetivo general ha sido potenciary
desarrollar las telecomunicaciones, haciendo especial hincapié en
proyectos relacionados con las TIC y su apoyo a la vida independiente
de grupos vulnerables.

¢A qué nos comprometimos?

® Realizar al menos 2 proyectos con el objetivo de fomentar el uso de las TIC para proporcionar
soluciones en el campo de la salud, la promocion de la autonomia personal y la integracién
social y laboral de las personas con discapacidad.

¢ Contribuir a la incorporacion de las personas mayores y otros colectivos dependientes a la
Sociedad de la Informacion: formacion de 15.000 personas.

® Fomentar el Disefio para todos y la accesibilidad: certificacion europea en accesibilidad de la
pagina web de la Fundacién.

:Qué hemos hecho?

Innovacion

La Fundaciéon Vodafone Espaia ha desarrollado en el ejercicio 2008-09 diversos proyectos de
|+D+i tanto a nivel nacional como europeo. Para ello colabora con diferentes entidades como las
Administraciones, Universidades, Centros de Investigacién, Empresas de Innovacién y
Asociaciones que trabajan con grupos vulnerables. Estas investigaciones se realizan sobre tres
lineas de trabajo: Mayores y vida independiente, Accesibilidad y E-salud.

GENERACIONES
36 FOR ALL GENERATIONS

3G PARA TODAS LAS M-AvanTIC

Fundacl
Vordator (- aunn=o,

O““w e s By Lpeed 3 Eenata

Mayores y vida independiente

Las iniciativas que en esta area se han desarrollado van dirigidas a la promocion de la autonomia
personal de los mayores, fomentando su participacién social y el autocuidado de su salud
mediante el uso de nuevas tecnologias como la solucién de videoatencion.

“3G para todas las generaciones”

Iniciativa en la que colaboran Cruz Roja Espafiola, Qualcomm y Fundacién Vodafone Espafia con
el fin de promover soluciones de apoyo, para evitar el aislamiento y la soledad de las personas
mayores. La plataforma de videoatencion desarrollada falicilita la comunicacion desde el
televisor; y gracias a la tecnologia de banda ancha mévil, permite a los mayores realizar
videollamadas a los teléfonos moviles 3G de sus familiares y al Centro de Atencién de Cruz Roja,
asi como el acceso a contenidos multimedia personalizados.
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TELPES - Soluciones de Teleasistencia para Personas Sordas

El proyecto TELPES, liderado por FCNSE y en el que participan CNSE, Cruz Roja Espafiola,
Universidad Politécnica de Madrid y Fundacién Vodafone Espafa, tiene como mision identificar el
tipo de servicios de teleasistencia que son necesarios dentro de la comunidad de personas sordas
mayores y con discapacidad auditiva, analizando su valor y prioridad, asi como la capacidad
actual de las TIC para soportarlos. Este proyecto cuenta con el apoyo del Plan Avanza.

PERSONA. Perceptive Spaces Promoting Independent Aging

Incluido en el VI Programa Marco de la Comision Europea el proyecto “PERSONA” trabaja con el
concepto de “vida asistida por el entorno” (AAL, Ambient Assisted Living) con el objetivo de crear
una plataforma de acceso a servicios dirigidos a personas mayores que les permita permanecer el
mayor tiempo posible en su entorno. Mas informacién en www.aal-persona.org

“M-AvanTIC” . Los Mayores Avanzan con las TIC

La Fundacién Vodafone Espafia, Cruz Roja Espafiola y el Instituto de Salud Carlos lll presentaban
en diciembre de 2008 los resultados de este proyecto que ha contado con el apoyo del Plan
Avanza. Su objetivo ha sido demostrar cémo las TIC mejoran la calidad de vida de las personas
mayores y sus cuidadores mediante el fomento de la vida activa, mantenimiento de relaciones
personales, y la evaluacion y deteccion precoz de los estados de dependencia. Mas de 100
mayores de toda Espafia han participado en los programas de “Estimulacién Cognitiva” tanto en
el movil como a través de la television y “Modelado de Comportamiento” desarrollados.

Fundacion TECSOS

Creada en 2002 gracias a la colaboracién entre Cruz Roja Espafiola y Fundacién Vodafone Espania,
con el objeto de investigar y desarrollar nuevos servicios que fomenten el envejecimiento
saludable, la prevencién de la dependencia y aporten soluciones de teleasistencia. Desde
entonces, trabaja para resolver las necesidades sociales y mejorar las condiciones de vida de las
personas y grupos socialmente desfavorecidos, mediante la aplicacion de las nuevas tecnologias
de la informacién y comunicacion, especialmente las méviles, y su desarrollo y utilizacién.

Para ello, la Fundaciéon TECSOS promueve y realiza actividades de investigacion, asistencia,
prevencion, formacion, concienciaciéon y colaboracion. En este Gltimo ejercicio ha colaborado en
los proyectos nacionales “M-AvanTIC”, “TELPES”, y *3G para todas las generaciones”, ademas de
liderar el proyecto “e-Informa” dentro del Plan Avanza.

Este proyecto, e-Informa, se ha dirigido a la creacién de contenidos y aplicaciones para el ocio, la
cultura, la salud y la integracion de las personas mayores en la Sociedad de la Informacion. Estos
contenidos digitales se aplican en tres plataformas tecnoldgicas: telefonia movil (SMS, MMS y
correo electrénico); contenidos web utilizables en servicios de e-informacion y e-learning; y
contenidos digitales disponibles a través de la plataforma de videoatencion.

Accesibilidad
Se participa en proyectos que promocionan y crean nuevas soluciones para garantizar la
accesibilidad de las TIC a personas con diversidad funcional.

AEGIS. Open Accessibility Everywhere: Groundwork, Infrastructure, Standars

AEGIS esta incluido en el VIl Programa Marco de la Comisién Europea dentro de la 22 llamada
Accesible and Inclusive ICT. EL objetivo de este proyecto es desarrollar y validar las soluciones TIC,
basadas en software libre o cddigo abierto, que aseguren la accesibilidad en los ordenadores,
teléfonos moviles, PDA, Internet, etc. a usuarios con discapacidades medias o severas. Mas
informacion en: www.aegis-project.eu

INREDIS. Interfaces de Relacion entre el Entorno y las personas con Discapacidad

Es un proyecto CENIT (Consorcios Estratégicos Nacionales de Investigacion Técnica) que se
inscribe en la iniciativa del gobierno espafiol INGENIO 2010y que es gestionada por el CDTI
(Centro de Desarrollo Tecnoldgico Industrial). Su objetivo es el desarrollo de tecnologias de base
que permitan crear canales de comunicacion e interaccion entre las personas con algln tipo de
necesidad especial y su entorno. Mas informacién en: www.inredis.es

www.aal-persona.org
K www.aegis-project.eu
www.inredis.es
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Fundacion Vodafone Espafia

E-Salud
Las principales iniciativas en este campo puestas en marcha en el ejercicio 2008-09 han sido:

HeartCycle. Compliance and Effectiveness in HF and CHD Closed-loop Management

HeartCycle esta integrado en el VII Programa Marco de la Comision Europea dentro de la 12
[lamada de e-Salud. Busca proporcionar una solucién de gestion de pacientes que han sufrido un
fallo cardiaco o padecen algun tipo de enfermedad coronaria.Méas informacién en
http://heartcycle.med.auth.qr

Proyecto con la Organizacion Nacional de Transplantes

Desarrolla una nueva plataforma -haciendo uso de una solucién tecnolégica moévil- que se
encarga del envio inmediato a los responsables designados por el Sistema Nacional de
Trasplantes de informacién médica relevante sobre los érganos disponibles por la ONT para la
realizacion de un trasplante, reduciendo el tiempo necesario para la toma de decisiones.

Unidad de Telemedicina y E-salud en el Instituto de Salud Carlos IlI

Apoyo a esta unidad que continda su labor en el desarrollo de iniciativas que promuevan el uso de
las TIC para el bienestar, la promocién de la vida independiente y la salud. Destacar en este
ejercicio el proyecto RECADO para la rehabilitacién en casa de enfermos con cardiopatias de bajo
riesgo realizado con el Hospital Puerta de Hierro de Madrid.

Formacion

Cursos de Postgrado

En colaboraciéon con diferentes universidades espafiolas la Fundacién Vodafone Espafia sigue

realizando diversos Masters que potencian la ensefianza de los desarrollos tecnolégicos de Gltima

generacién. 134 alumnos han participado en los siguientes postgrados que se han impartido en

el curso 2008-09:

® Catedra Vodafone — Universidad Politécnica de Madrid — Master en Comunicaciones Mdviles (IX
Edicion).

® Master en Comunicaciones Moéviles — Universidad Politécnica de Catalufia (XIV Edicion).

® Curso de Especialista en Comunicaciones Moviles — Universidad de Sevilla (VII Edicion).

® Master en Informética aplicada a las Telecomunicaciones Moéviles — Universidad de Malaga (VI
Edicién).

® Méaster en Gestion en Red y Recursos para Personas Dependientes — Universidad Oberta de
Catalunya (Il Edicién).

® Master Oficial en Telematica y Redes de Telecomunicacién — Universidad de Malaga — (|
Edicion).

Aulas Fundaciéon Vodafone Espaiia

Las Aulas Fundacién Vodafone son centros de formacion gratuita en TIC que se ponen en marcha
gracias a acuerdos con ayuntamientos, asociaciones de grupos vulnerables, ONGs, etc... Estas
salas, equipadas con ordenadores multimedia conectados en red y con acceso a internet, ofrecen
cursos de aprendizaje en el manejo del ordenador, acceso a Internet, ofimatica, etc.... Son cursos
gratuitos de niveles basicos, dirigidos a los sectores menos favorecidos de la sociedad por sus
condiciones econémicas, personales y culturales. En este ejercicio han recibido formacién 2.700
personas, en el total de las aulas.

Durante el ejercicio 2008-09 las siete Aulas abiertas al pablico han registrado mas de 120.000
usos. Dichos espacios han sido:

® Aula Fundacion Vodafone Espafia — Ayuntamiento de Alcobendas.

® Aula Fundacion Balia — Fundacion Vodafone Espafia.

® Aula Fundacién Vodafone Espafna — Ayuntamiento de Fuenlabrada.

® Aula Ayuntamiento de Matar6 — Fundacién Vodafone Espafia.

® Aula Ayuntamiento de Méalaga — Fundacién Vodafone Espafia.

® Aula Fundacion Vodafone Espafia — ASPAYM Murcia.

® Aula Fundacién Vodafone Espafia - MDPL.

\ http://heartcycle.med.auth.gr
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Proyecto ESTALMAT

Proyecto de formacién para detectar, orientar y estimular el talento precoz en matematicas en nifios
entre 12 y 13 afos. Durante dos afos estos chicos y chicas con capacidades especiales para las
ciencias exactas acuden a clases tutorizadas fuera del horario escolar. El proyecto se ha impartido en
el curso escolar 2008-09 a 512 alumnos, distribuidos en 28 provincias de 8 Comunidades
Auténomas (Madrid, Catalufia, Andalucia, Galicia, Valencia, Canarias, Cantabria y Castillay Leon.

Otros Cursos y Seminarios

La Fundaciéon Vodafone Espaiia organiza en colaboracion con ayuntamientos, universidades,
asociaciones y diversas entidades, numerosos encuentros, jornadas, cursos y seminarios en los
que se tratan las Ultimas investigaciones que se generan en torno a cuatro lineas tematicas:
Telemedicina, Teleasistencia e Integracién; Tecnologia; Etica y Responsabilidad Corporativa; y
Sociedad de la Informacion.

En este ejercicio se han realizado 25 seminarios con mas de 4.400 asistentes.

N A D i A
INMIGRACION
Y SALUD

Mecenazgo

El apoyo a la integracién social y laboral de personas con discapacidad ha continuado siendo uno

de los objetivos prioritarios de la Fundacién Vodafone Espafia en el ejercicio 2008-09. Esta actividad
se ha canalizado desde el area de Mecenazgo y en colaboracion con diversas asociaciones a nivel

local y nacional. Estas iniciativas se pueden englobar en las siguientes lineas de actuacién:

Programas de Insercion Laboral

Cursos de formacién laboral para personas dependientes y orientados a favorecer su integracién
en el mercado laboral. Entre otros, destacan los cursos de telemarketing realizados por la
Fundacién Afim o de cuidado de ganado caballar, promovidos por Afanias.

J 2UO0JePOA
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Apoyo a la infancia

Con el fin de ayudar al colectivo infantil y juvenil, se han desarrollado diversos proyectos que han
fomentado las ideas de salud, deporte y educacién. Se han llevado a cabo en colaboracién con
entidades como Fundacién Horizontes Abiertos, que busca rehabilitar y reinsertar mujeres ex
reclusas con hijos menores para lo que cuentan con varios hogares de insercion; o, en
colaboracién con la Fundacién ANAR, el teléfono de atencion para familias con conflicto.
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Deporte y Ocio Adaptado

La integracion de grupos vulnerables a través del ocio y deporte adaptado ha constituido un
apartado importante de la actividad fundacional en 2008-09. Se han patrocinado diversos cursos
de deportes adaptados como buceo, esqui, golf, vela, baloncesto o carreras en sillas de ruedas.

Para los méas pequenos, se han apoyado diversas iniciativas como son el campamento de verano
“El bosque de los suefios” (en el que participan nifios con y sin discapacidad) y las colonias de
verano que organiza la Asociacion Espafiola Contra el Cancer (AECC). Por Gltimo destacar la funcion
accesible del musical “La Bella y la Bestia” para el que se acondiciond especialmente el teatro,
permitiendo un aforo de mas de 1.000 personas, con alguna discapacidad fisica o sensorial.
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Fundacion Vodafone Espafia

Formacion de Mayores y Grupos Dependientes

Estos cursos de formacion tienen como objetivo ensefiar a las personas mayores a utilizar las
funciones béasicas de un teléfono movil. Las clases se dividen en dos partes: una primera parte
tedrica sobre los componentes de un mévil, y una segunda parte practica para aprender a realizar
y recibir llamadas, mensajes de texto y crear una agenda de contactos. Casi 7.900 mayores de
distintas Comunidades Autonomas se han beneficiado de esta actividad en el ejercicio 2008-2009.
Con ellos, son ya mas de 46.000 los formados en toda Espafia, desde el inicio del programa en 2004.

Proyecto “Construye un nuevo mundo”

La Fundacién Vodafone Espafia promueve la accién y el compromiso sociales de personas a
tiempo completo durante un afo en un proyecto social con la Entidad No Lucrativa (ONG,
Asociacion, etc.) que ellas elijan ofreciéndoles una remuneracién a cambio.

“Construye un nuevo mundo” tiene como objetivo apoyar el voluntariado como una actividad que
ponga en marcha proyectos sostenibles que aporten un beneficio para la sociedad.

Los ganadores de la | Edicion realizada en el ejercicio 2008-09 fueron:

Rafael Llamas, Asociacion Voluntarios Oncolégicos Infantiles, (AVOI) Malaga:

Informatico de profesién, su proyecto se centré en la utilizacion de las TIC en la animacion
sociocultural de nifios hospitalizados. También imparti6 cursos de informatica en los que
participaron 80 pacientes infantiles ingresados por largos periodos de tiempo. Para dar
continuidad a su labor formé més de 200 nuevos voluntarios de la asociacion.

nticinco fundaciones trabajando para todos.
Estos son nuestros proyectos. —

Amadeo Sanchez, Asociacién Valenciana de Fibrosis Quistica. Valencia:

Durante un afio ha dejado su trabajo de enfermero en el Hospital La Fe de Valencia para dedicarse
a cuidar de una manera mas personalizada a enfermos de fibrosis quistica de la Comunidad
Valenciana. Atendié a domicilio a mas de 160 personas afectadas y formo a casi una decena de
profesionales en el tratamiento de esta dolencia y a mas de 30 cuidadores.

Noelia Martinez, Asociacién ICTUS de Aragon. Zaragoza:

Dar a conocer qué es el ictus, como prevenirlo y como tratarlo, ha sido la tarea que ha
desempefiado. Para ello ha impartido charlas a mas de un millar de personas, ha creado mas de
400 puntos de informacién permanente sobre este trastorno cardiovascular y ha puesto en
marcha grupos de voluntarios, de ayuda y de autoayuda. Por otra parte, ofreci6 atencién
individual a més de 250 afectados de Ictus y familiares.

° o
Difusion
Publicaciones
Las siguientes publicaciones han sido editadas o co-editadas en el ejercicio 2008-09: s
® F| cerebro: avances recientes en neurociencia. . « T 1 Tecn_ulngi
® Pecado Original. X Edicién de cuentos “Don Daniel” de La Rebotica. - i
® Tecnologia en la vida diaria. Editado en DVD.
® Guia de la nutricion cardiosaludable.

Accesibilidad de la web

Mantenido el nivel de accesibilidad Doble AA de los nuevos contenidos web y realizada la primera
fase de estudio y viabilidad de la Certificacion Europea; sus siguientes fases se llevaran a cabo en
préximos ejercicios.

Premio a la Innovacion y al Desarrollo en Comunicaciones Méviles - Il Edicion

Con el objetivo de incentivar el desarrollo y la innovacién de propuestas tecnolégicas, que estén
tanto en su fase de estudio como en el de su puesta al servicio de la sociedad, la Fundacién
Vodafone Espafia convoc) en el ejercicio 2008-09 la 22 Edicion de estos Premios a la Innovacion y
al Desarrollo en Comunicaciones Méviles.
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En esta Edicién los ganadores fueron:

® Premio al "Proyecto de Innovacion en el ambito de la investigacion" para el trabajo "Holtin
inteligente llevable para la monitorizacion por eventos de sefales ECG en pacientes con
arritmias paroxisticas y sincopes esporadicos", presentado por el equipo de trabajo formado por
el Hospital Universitario de Gran Canaria Dr. Negrin, la Consejeria de Sanidad del Gobierno de
Navarra y la Universidad Piblica de Navarra.

® Premio al "Proyecto de Innovacion Mévil en el ambito del desarrollo empresarial" para "Proyecto
OBERON. Sistema de navegacion en transporte urbano para dispositivos moviles basado en
inteligencia ambiental y soporte para la discapacidad" presentado por el grupo de investigacién
Human Communication and Interaction Research Group, adscrito al Departamento de
Informatica de la Universidad de Oviedo.

Premio Vodafone de Periodismo — IX Edicion

La IX Edicién de los Premios Vodafone de Periodismo han estado centrados en la evolucién
tecnoldgica de los sistemas de comunicacion en banda ancha mévil, "Movilidad y banda ancha",
asi como en los beneficios que la movilidad implica, tanto desde el punto de vista social y de
integracion, como también desde el econémico, profesional y cultural.

Los ganadores de esta Edicion fueron:

® Premio a un Profesional de la Comunicaciéon: Ramén Mufioz (Diario EL Pais).

® Premio Especial a la Trayectoria Profesional: Luis Lada (Asesor del presidente y del Comité
Ejecutivo de Telefonica).

® Premio Especial a la Trayectoria Profesional a Titulo Postumo: Miguel Angel Eced.

Foundations Day

El dia de la Fundacion, es una iniciativa que pretende dar a conocer las actividades que la
Fundacién Vodafone Espana realiza. Este afo, en su primera edicion, el evento se centrd en los
empleados de la operadora en Espafia y para ello se prepararon diversas actividades en las que los
trabajadores pudieron participar. Destacar la exposicién informativa que se instal6 en la sede de
Madrid con los principales proyectos en los que la Fundacién participa.

Esta actividad es comn a las 25 Fundaciones que Vodafone tiene en los diferentes paises en los
que opera, que se celebrod el mismo dia en todo el mundo y contd con el apoyo de Vittorio Colao,
Consejero Delegado del Grupo Vodafone.

Premios

En el ejercicio 2008-09, distintas instituciones han considerado reconocer piblicamente la labor
de la Fundacién Vodafone Espafia:

Premio Foro Justicia y Discapacidad
Concedido por el Consejo General del Poder Judicial por la contribucién a la integracion laboral de
personas que padecen discapacidad.

Premio Imserso “Infanta Cristina 2008”
En la Categoria de Experiencias Innovadoras por la participacion de la Fundacién Vodafone Espafia
en el Proyecto Platas.

Silla de oro
“Silla de oro” 2008 de ASPAYM Cuenca a la Fundacién Vodafone Espafia por su contribucién a la
integracion laboral de personas con discapacidad.

:Qué haremos?

® [ anzar dos proyectos que ayuden al desarrollo de la vida independiente de mayores y
personas con diversidad funcional: una red de apoyo a mayores desde la television y la
aplicacion de codigos de bidi a actividades cotidianas.

® Ampliary consolidar la presencia de la Fundacion en las redes sociales. Lanzar paginas en
YouTube y Facebook.

® Realizar al menos tres acciones de apoyo a la insercion laboral de personas con discapacidad
en colaboracién con otras tantas entidades no lucrativas.
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Alcancey cobertura del Informe RC

Este es el sexto Informe de Responsabilidad Corporativa de Vodafone Espafia y cubre nuestro
ejercicio 2008-09 (1abril de 2008 a 31 de marzo 2009). Los Informes que hemos realizado hasta
la fecha son de caracter anual, correspondiendo a cada uno de nuestros anteriores ejercicios.

La informacion y datos de este informe corresponden a las actividades desarrolladas por
Vodafone Espafia en sus oficinas centrales y territoriales, en su red de telecomunicaciones y en
sus tiendas propias.

La informacién de cada uno de los capitulos se complementa con informacién adicional en la
web de Vodafone www.vodafone.es/responsabilidad, donde se puede consultar informacion
complementaria al presente Informe.

Guias del Informe
Para la elaboracion de este Informe se han considerado tanto los requisitos de las Guias Internas
del Grupo Vodafone, como los contenidos de diversas normas y recomendaciones sobre
informacién en Responsabilidad Corporativa, entre los que cabe destacar:
® Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting .
version 3.0 de 2006 (GRI3), y el suplemento GRI del Sector de las Telecomunic
® Norma de Principios de AccountAbility AATOOOAPS (2008).
® Norma de Aseguramiento AA T000AS (2008).

Principios del Informe

Nuestro enfoque en la gestion e informe sobre Responsabilidad Corporativa consiste en centrarse

en los temas mas importantes de nuestra actividad derivados de la involucracién con nuestros

Grupos de Interés, alinedandonos con los Principios de la norma AATO00APS:

¢ Inclusividad: participacion de nuestros Grupos de Interés en el desarrollo y logro de una
respuesta responsable y estratégica hacia la sostenibilidad.

¢ Relevancia: determinacion de los temas relevantes para Vodafone Espafia y sus Grupos de
Interés, alineados con los procesos de toma de decisiones y la estrategia de la organizacion.

® Capacidad de respuesta: reflejo de cdmo Vodafone Espaia responde a los temas relevantes
identificados a través de la involucracién con sus Grupos de Interés.

Rigor y Verificacion

Las Guias internas del Grupo Vodafone para el proceso de recopilaciéon de informacién y datos
establecen los indicadores clave de Responsabilidad Corporativa, asi como el sistema para
documentar las fuentes de los datos, comprobar su exactitud, y aprobacién por un miembro del
Comité de Direccion.

Tanto la informacion como los datos recogidos en el Informe, asi como el cumplimiento de los
principios de la norma AATO00APS, han sido verificados por una firma auditora independiente
(KPMG). Su Informe de Verificacion se encuentra en uno de los apartados de este capitulo del
Informe.

La autocalificacién A+ de Vodafone Espafia ha sido corroborada por KPMG, y posteriormente GRI

ha revisado todo el proceso, concediendo al Informe la maxima calificacion posible que se puede
otorgar: A+
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\ www.vodafone.es/responsabilidad
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KPMG Asesores S.L.
Edificio Torre Europa
Paseo de la Castellana, 95
28046 Madrid

Informe de Revision Independiente del Informe de Responsabilidad
Corporativa 2008/2009 de Vodafone Espaiia S.A.U.
segun las normas ISAE 3000y AA1000 AS (2008)

¢ Cudl ha sido el alcance de nuestra revision?

Hemos sido requeridos por la Direccion de Vodafone Espaiia 8.U. (en adelante Vodafone
Espaiia) y a quien dirigimos este Informe de Rewion Independiente para revisar la informacion
no financiera correspondiente al ejercicio 20089 (1 de abril de 2008 a 31 de marzo de 2009)
contenida en su Informe de Responsabilidad Corporativa 2008 (en elante el Informe), el cual
estd a disposicion del piblico en general y cwo alcance se describe en la introduccion al

Informe (pdgina 2).

En cuanto a la informacion financiera incluidm este informe, nuestra labor se ha limitado a
comprobar que proviene de las cuentas anuales d¥odafone Espaiia, que han sido auditadas por
terceros independientes.

Responsabilidades

El contenido, la preparacion, el mantenimientde los sistemas de informacion que aportan los

datos y la integridad del Informe de Vodafone Espaiia son responsabilidad de su Direccion.
Nuestra responsabilidad es llevara cabo el trabajo de revision de acuerdo con las normas y
procedimientos descritos en la carta de encqgo acordada con Vodafone Espaiia y elaborar
nuestras conclusiones en relacion cowl alcance anteriormente descrito.

¢ Cudles han sido los criterios que he mos utilizado en nuestra revision?

Nuestra revision se ha planificado y desarrollado de acuerdo con:

e La Norma ISAE 3000 Assurance Engagements Othethan Audits or Reviews of Historical
Financial Information emitida por el International Auditing and Assurance Standard Board
(IAASB) de International Fedeation of Accountants (IFAC),

® Jos criterios contenidos en la Guia de Actuaain sobre trabajos de revision de Informes de
Responsabilidad Corporativa emitida por el Inituto de Censores Jurados de Cuentas de
Esparia,

o los requisitos para una revision del tipo 2 de la Norma AAINO0 AS (2008) de
Accountability y

® la Guia para la elaboracion de Memoriade Sostenibilidad de Global Reporting Initiative
Version 3 (GRI G3) de acuerdo al nivel declarado por la compaiiia.

En lo relativo a la aplicacion de los principiosle la Norma AA41000 APS (2008) y de la Guia de

GRI G3 hemos seguido los criterios utilizados porparte de Vodafone Espaiia, que se describen
en el capitulo Gestion de la Responsabilidad Ceporativa y el capitulo Criterios del Informe y
Verificacion.

El presente informe de revision no debe entenderse como un informe de auditoria.

Informe de Responsabilidad Corporativa 2008-09 67



68

Competencia, imparcialidad e independencia

El trabajo que hemos realizado se ha llevdo a cabo por un equipo de especialistas en
verificacion y desarrollo sostenible empresarial Nuestro trabajo se ha realizado cumpliendo las
politicas de independencia de KPMG, las cuales sebasan en el Codigo de Etica Profesional de
la IFAC.

¢ Cudl ha sido el trabajo que hemos realizado?

Hemos analizade los principales riesgos de negoiv de Vodafone Espaiiarelacionados con el
desarrollo sostenible.

Hemos mantenido reuniones con responsables de bdafone Espaiia con elfin de conocer los
enfoques de gestion aplicados, las actuacionesealizadas en relacion con la identificacion y
consideracion de las expectativas de las partes inteesadas, asi como la cobertura, relevancia e
integridad de la informacion incluida en el Informe de la compaiiia.

Hemos analizado los procesos de recopilacion y entrol interno de los datos cuantitativos y otras
informaciones de cardcter cualitativo del Informe d¥odafone Espaiia, conel fin de conocer la
fiabilidad de la informacion mediante la aplicacion de procedimientos analiticos y pruebas de
revision por muestreo, asi como los procesos de la compaiita utilizados para aplicar los
principios de la Norma AA1000 APS (2008).

Hemos comprobado que todo ello se encuentre adecuadamente soportado por documentacion
interna o de terceros, incluyendo el nivelde aplicacion A+ de la Guia Global Reporting
Initiative en su Version 3 (GRI G3) cuya autodedracion ha recibido la confirmacion de Global
Reporting Initiative.

Nivel de revision

Los procedimientos llevados a cabo en nuestrarevision se corresponden con el nivel limitado
definido en la Norma ISAE 3000 que es consitente con el nivel moderado de la Norma
AAT000 AS (2008).

¢ Cudles son nuestras conclusiones?

Basdndonos en el alcance y los trabajos descrito anteriormente, y los criterios de revision
utilizados, no hemos observado cirainstancias que nos indiquen qudos datos recogidos en el
Informe no hayan sido obtenidos de manera fiable, que la informacion no esté presentada de
manera adecuada, ni que existan desviaciones ni omisiones significativas.

Asimismo, y en cuanto a la aplicacion por partele Vodafone Espaiia a néel corporativo de los
Principios definidos por AA1000 APS (2008), nuestras conclusiones son las siguientes:

Exhaustividad

Los mecanismos utilizados por la compaiiia parddentificar sus grupos de interés a nivel
corporative, asi como para dialogar y entender sus necesidades, se descrélm en el apartado
Didlogo con los Grupos de Interés del capituloGestion de la Responsabilidad Corporativa.
Basdndonos en el alcance y los trabajos dscritos, no hemos encontrado desviaciones ni
omisiones significativas en la informacion que figura en el informe.
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Relevancia de los contenidos

El proceso utilizado por la compaiiia para seleccionar los contenidos que se han decidido incluir
o no en el informe se describe de manera gemmnl en el apartado Gestion de la Responsabilidad
Corporativa del capitulo Gestion de la Responsabilidad Corporativa. Basdndonos en el alcance y
los trabajos descritos, no hemos encontrado desiaciones ni omisiones significativas en la
informacion que figura en el informe.

Capacidad de respuesta

La informacion sobre la forma en la que salisefian, desarrollan, evaliian y comunican las
respuestas que la compaiifa realiza para atender las necesidades planteadas por sus grupos de
interés a nivel corporative se describe de manea general en el capitulo Gestion de la
Responsabilidad Corporativa y de manera particular en los diferentes enfoques de gestion
correspondientes a los indicadores de desempefio. Basiandonos en el alcance y los trabajos
descritos, no hemos encontrado desviaciones ni omisiones significativas en la informacion que
figura en el informe.

Como parte de nuestro trabajo hemos elaborado un informe a la Direccion en el que se indican
nuestras recomendaciones a Vodafone Espaiia emelacion a su Informe. Las dos principales
recomendaciones son:

o Considerar a la cadena de franquicias como un gpo especifico en la relacion de Grupos de
Interés.

o Documentar el resultado de la priorizacion de los distintos asuntos clave y su relacion con la
gestion de los riesgos y oportunidades de negocio.

KPMG Asesores, S.L.
L

José Luis Blasco Vééquez
Socio

29 de julio de 2009
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Punto P&ag. Definicion

1.1 3
1.2 | 13-14 | Descripcién de los principales impactos, riesgos y oportunidades

Declaracién del maximo responsable

2.1 | Portada Nombre de la organizacion

2.2 5-6 | Principales marcas, productos y/o servicios

2.3 10 | Estructura operativa

2.4 2 | Localizacion de la sede principal

2.5 4-5 | Paises en los que opera

2.6 | Portada 4/ Naturaleza de la propiedad y forma juridica

2.7 5 Mercados servidos: zonas geograficas, sectores y tipos de clientes
2.8 5,75 | Dimensiones de la organizacién informante

2.9 5 Cambios significativos del periodo

2.10 15 | Premiosy distinciones recibidos

Perfil del Informe
3.1 2,66 | Periodo cubierto por la informacion

3.2 66 | Fecha de la memoria anterior més reciente

3.3 66 | Ciclo de presentacion de memorias

34 2 Punto de contacto para cuestiones de la memoria
Alcancey Cobertura del Informe

35 66 | Proceso de definicion del contenido

3.6 66 | Cobertura delinforme

3.7 66 | Existencia de limitaciones de alcance

3.8 | N.A.(1) Aspectos que puedan afectar a la comparabilidad informativa
39 16
3.10 | N.A.(1)  Efectos de las correcciones de informacion de informes anteriores

Técnicas de medicion para elaborar los indicadores

3.11 | N.A. (1) Cambios significativos respecto a periodos anteriores sobre alcance y cobertura
indice de Contenidos de GRI

3.12 | 70-71 | Localizacién de contenidos identificando las paginas o enlaces web
Verificacion
313 66 | Politicay practicas sobre verificacion externa
Gobierno
4.1 10 | Estructura de gobierno
4.2 10 | Caracteristicas de la Presidencia del Consejo
43 10 | Consejeros independientes o no ejecutivos
4.4 10 | Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o
indicaciones al méaximo 6rgano de gobierno
4.5 55 | Vinculo entre las retribuciones de los directivos y el desempefio de la organizacion

4.6 | 11-12 | Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo

6rgano de gobierno

4.7 16 | Capacitacion de los miembros del Consejo en temas de sostenibilidad
4.8 8 Declaracién, mision, valores y codigos sobre sostenibilidad
4.9 16 | Evaluacion del desempefio de la organizacion sobre sostenibilidad por parte del
Consejo
4.10 16 | Evaluacion del propio Consejo en temas de sostenibilidad
Compromisos con iniciativas externas
411 14 | Principio de precaucién

4.12 | 60,62, Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados en la

63 | comunidad

4.13 13 Principales asociaciones a las que pertenezca y grado de implicacion
Participacion de los Grupos de Interés

414 13 | Relacion de grupos de interés de la organizacion

4.15 13 | Procedimiento para la definicion de los Gl

4.16 13 | Enfoques utilizados para la participacion de los Gl

417 14 | Aspectos de interés surgidos de la participacion de los Gl

Enfoque de Gestion

5-7,13-14,16
Desempefio Econémico
EC1 7 Valor econémico directo generado y distribuido: Ingresos y costes de explotacion,

retribuciones a empleados, donaciones, beneficios no distribuidos, pagos a
proveedores y gobiernos

EC2 | N.A.(2) | Consecuencias financieras, otros riesgos y oportunidades debido al cambio
climético

N.A.(1): No se han producido cambios significativos que afecten a la comparabilidad de la memoria.

Punto Pag. Definicion

EC3 7 Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas de
beneficios sociales (planes de pensiones)

EC4 7 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos
Presencia en el Mercado

EC6 50 | Politica, practicas y proporcion de gasto con proveedores locales

EC7 16 | Procedimientos para la contratacion y proporcion de altos directivos locales
Impactos Econémicos Indirectos

EC8 60 | Inversiones en infraestructurasy servicios para el beneficio piblico

Enfoque de Gestion
13-14,16, 36-49
Materiales
EN1 46
EN2 | 45-46 | Porcentaje de materiales utilizados que son valorizados

Materiales utilizados, por peso o volumen

Energia

EN3 | 43-44 ' Consumo directo de energia por fuentes de energia primarias

EN4 | 43-44 |Consumo indirecto de energia por fuentes de energia primarias
Agua

EN8 48
Biodiversidad

Captacion total de agua por fuentes

EN11 | N.A. (3) | Terrenos adyacentes ubicados en espacios naturales protegidos o en areas de alta
biodiversidad no protegidas (indicando localizaciény tamafio de terrenos en
propiedad, arrendados gestionados, de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas
a éreas protegidas)

EN12 | N.A.(4) | Impactos en la biodiversidad en espacios naturales protegidos y areas de alto
valor en biodiversidad en zonas ajenas a areas protegidas

Emisiones, Vertidos y Residuos

EN16

EN17 | 43,48 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso

EN19 48

EN20 | N.A.(5) |NO, SOy otras emisiones significativas al aire, por tipo y peso

EN21 48

43,48 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso

Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono, en peso

Vertidos de aguas residuales, seguin naturaleza y destino

EN22 | 45-47 Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método de tratamiento
EN23 48 |N°totaly volumen de los derrames accidentales mas significativos
Productos y Servicios
EN26 | 43-45 | Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios,
y grado de reduccion del impacto
EN27 46 |% de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son recuperados al

final de su vida Gtil, por categorias de productos
Cumplimiento Normativo
EN28 37 | Coste de las multas significativas y n® de sanciones no monetarias por

incumplimiento de la normativa ambiental

Desempeiio de Practicas Laborales y Etica del Trabajo
Enfoque de Gestion
13-14,16,52-59
Empleo
LA1 52
LA2 | 52,55 N°total de empleados y rotacion media de empleados, desglosados por grupo de

Desglose de empleados por tipo empleo, contrato y regiéon

edad, sexo y region*

Relaciones Empresa/Trabajadores
LA4 55
LAS 55

Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo

Periodo minimo de preaviso y practicas de negociaciones con empleados
y/0 sus representantes, en relacién con cambios organizativos
Seguridad y Salud en el Trabajo

LA7 58 | Tasas de absentismo, accidentes y enfermedades profesionales, dias perdidos y
ndmero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por region
LA8 57  |Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencién y control de

riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la
comunidad en relacién con enfermedades graves.
Formacién y Educacion
LA10 54 | Promedio de horas de formaci6n al afio por empleado, desglosado por categoria
de empleado
Diversidad e Igualdad de Oportunidades
LA13 55 | Composicion de 6rganos de gobierno, direccién y plantilla, por sexo, edad,

pertenencia a minorias (diversidad)

N.A.(2): Las actividades de Vodafone Espafia no tienen consecuencias financieras directas y significativas debido al Cambio Climético
N.A.(3): Nuestras estaciones estan distribuidas por el territorio nacional, pero la superficie ocupada es minima debido al pequefio volumen de las infraestructuras.

*Desglose por region, dado que Vodafone Espafia presta sus servicios especificamente en el mercado espafiol.
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Punto Pag. Definicién

LA14 55 | Relacion entre salario base de los hombres respecto a las mujeres, por categoria
profesional**
Desempefio de Derechos Humanos
Enfoque de Gestion
13-14,16,50-59
Practicas de Inversion y Aprovisionamiento
HR1 50 |Porcentajey n°total de acuerdos de inversion significativos que incluyan
clausulas de derechos humanos o que hayan sido objeto de anélisis en materia de
derechos humanos
HR2 | 50-51 | Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido objeto de
analisis en materia de derechos humanos, y medidas que han sido adoptadas en
consecuencia
No Discriminacion
HR4 | 9,55-56| N° total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas
Libertad de Asociacién y Convenios Colectivos
HR5 | 55-56 |Actividades contra libertad de asociacion, y el derecho de convenio colectivo y
medidas correctoras

Explotacion Infantil

HR6 8-9 | Actividades con riesgo de explotacion infantil, y medidas correctoras
Trabajos Forzados
HR7 8-9 | Actividades con riesgo de trabajos forzados o no consentidos, y medidas correctoras

Desempefio de Sociedad
Enfoque de Gestion
13-14,16, 20-25, 36-40, 60, 65
Comunidad
S01 | 20,36, | Programas y préacticas para evaluar y gestionar impactos de las operaciones de la
60 | organizacién en las comunidades
Corrupcién
S02 |9,11-12| Porcentaje y n° total de unidades de negocio analizadas con respecto a riesgos
relacionados con la corrupcion
S03 | 9,12 | Porcentaje empleados formados en politicas y procedimientos anticorrupcion
S04 12
Politica Pablica

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion

S05 9 Posicién y participacion en el desarrollo de politicas piblicas y de actividades de
“lobby”
Cumplimiento Normativo
SO8 31 | Valor monetario de sanciones y multas significativas, y nimero de sanciones no

monetarias por incumplimiento de leyes y normas

Desempefio de la Responsabilidad por Productos

Enfoque de Gestion

13-14,16,31-34,39-41

Salud y Seguridad del Cliente

PR1 | 39-41 | Fases de ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evalan, para en

su caso ser mejorados, los impactos de los mismos en la seguridad y salud de los
clientes, y porcentaje de categorias de productos y servicios significativos sujetos
a tales procedimientos de evaluacion.

Etiquetado de Productos y Servicios

PR3 39 | Procedimiento para la informacién y etiquetado de productos y servicios.
Comunicaciones de Marketing
PR6 31 | Programa de cumplimiento con las leyes, o adheridos a estdndares y codigos

voluntarios relacionados con las comunicaciones de marketing, incluyendo
publicidad, promocion y patrocinios.
Cumplimiento Normativo

PR9 31 | Coste de multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa en
relacién con el suministro y el uso de productos y servicios de la organizacion.
Inversiones
101 36 |Inversiones de Capital en la infraestructura de red, por paises o regiones.

102 | N.A.(7) | Costes de la extension de la red a todas las zonas y grupos con menores ingresos que
no son rentables. Describir la legislacion y los mecanismos regulatorios aplicables.
Seguridad y Salud
103 57 | Practicas para asegurar la seguridad y salud del personal de campo involucrado en
lainstalacion, operaciones y mantenimiento de mastiles, estaciones base, cables
y otras estructuras externas. Relatar temas de seguridad y salud, incluidos trabajo
en altura, shock eléctrico, exposicién a EMF y campos de frecuencia de radio, y

exposicion a sustancias quimicas peligrosas.

Punto Pag. Definicion

104 39 |Cumplimiento con los estandares de exposicion a radiofrecuencia (RF) de las
emisiones de terminales con respecto al ICNIRP (Comision Internacional de
proteccion ante radiaciones no ionizantes).

105 39 | Cumplimiento con las guias de exposicion a radiofrecuencia (RF) de las emisiones
procedentes de estaciones base con respecto al ICNIRP (Comision Internacional
de proteccion ante radiaciones no ionizantes).

106 39 | Politicasy practicas con respecto a la tasa de absorcion especifica (SAR) de terminales.

Infraestructura

107 37 |Politicasy practicas con respecto a la ubicacion de antenas y emplazamientos de
transmision, incluidas las consultas a las partes interesadas, comparticion de
emplazamientos e iniciativas para disminuir el impacto visual. Describir la manera
de evaluar las consultas y su cuantificacion, donde sea posible.

108 37 | NUmero y porcentaje de emplazamientos individuales, compartidosy en

infraestructuras existentes.

Reduciendo la Brecha Digital

PA1 40 | Politicasy practicas que permitan el desarrollo de las infraestructuras de

telecomunicacién y el acceso a los productos y servicios de telecomunicaciones

en remotos y en areas de baja densidad de poblacion. Incluir una explicacion de

los modelos de negocio aplicados.

PA2 | 20-25, Politicasy practicas para superar las barreras de acceso y utilizacién de los

60-65 | productosy servicios de telecomunicaciones, incluidos el lenguaje, la cultura,

analfabetismo y falta de educacion, ingresos, discapacidades y edad. Incluir una
explicacion de los modelos de negocio aplicados.

PA3 38 | Politicasy practicas para asegurar la accesibilidad y la fiabilidad de los productos y

servicios de telecomunicaciones, y las cantidades, donde sea posible, de los

periodos y localizaciones de las caidas de red.

PA4 38 | Cuantificar el nivel de disponibilidad de los productos y servicios en aquellas areas

en las que opera la organizacion (ejemplos: nimero de clientes/comparticion de

mercados, mercado direccionable, porcentaje de poblacidn cubierto, porcentaje

de terreno cubierto).

PAS 20 |NUmeroy tipos de productos y servicios de telecomunicacion proporcionados para los

sectores de la sociedad seleccionados que no generan, o generan pocos beneficios.

PA6 20  |Programas para proporcionar y mantener productos y servicios de

telecomunicacion en situaciones de emergencia y apoyos en catastrofes.

Acceso a Contenidos

PA7 | 31-34 |Politicasy practicas para gestionar asuntos relacionados con los derechos
humanosy el acceso y utilizacion de productos y servicios de telecomunicacion
(ejemplo, participacion en iniciativas relacionadas con la libertad de expresion,
censura, limitacion de accesos, registro, temas de seguridad en colaboracién con
el gobierno, robos, crimenes, contenidos no éticos, proteccion de nifios, etc.).

Relacion de Clientes

PA8 | 39-40 |Politicasy practicas para comunicar al pablico temas relacionados con los
Campos electromagnéticos.

PA9 | 40-41 |Cantidad invertida en programas y actividades de investigacion en campos
electromagnéticos. Descripcion de aquellos en los que se esta participando
actualmente y los que ha fundado la organizacion.

PA10 29

PA11 | 31-35 | Iniciativas para informar a los clientes sobre las caracteristicas del producto y las

Iniciativas para asegurar la claridad de las facturas y tarifas.

aplicaciones que promuevan un uso responsable, eficiente, efectivo y
ambientalmente correcto.

Eficiencia de Recursos

TA1 | 43-44 Aportar ejemplos de la eficiencia de recursos en los productos y servicios

proporcionados.

TA2 44 |Ejemplos de productos, servicios o aplicaciones de telecomunicaciones, que
tengan el potencial de reemplazar fisicamente objetos (ej.: una agenda por una
base de datos en la red o un viaje por una videoconferencia).

TA3 6-7 | Revelar cualquier cuantificacién de transporte y/o cambios de recursos derivados
del uso por el cliente de los productos o servicios de telecomunicaciones
enumerados arriba. (Aportar alguna indicacion de escala, tamafio del mercado o
ahorros potenciales).

TA4 6-7 |Indicar la estimacion del efecto rebote (consecuencias indirectas) del uso de los
productos y servicios mencionados arriba, asi como las lecciones aprendidas para
futuros desarrollos. Esto puede incluir las consecuencias tanto sociales como
medioambientales.

TAS 30 | Descripcion de las practicas relativas a los derechos de propiedad intelectual y a

las tecnologias de fuente abierta.

N.A.(4): Nuestra actividad no tiene ningn impacto significativo en la biodiversidad (de acuerdo con nuestro Sistema de Gestion Ambiental).

N.A.(5): Nuestras emisiones a la atmésfera de NOx, SOx, no son significativas.
N.A.(6): Dato no significativo en Vodafone Espafia.

N.A.(7): La obligacion del Servicio Universal no aplica a Vodafone Espafia.
**Elratio es 1.
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Productos y Servicios Sociales :

Introducir un producto con caracteristicas - Realizado: Se han introducido tres

para reducir la exclusion social y mejorar la  productos/servicios (Vodafone Speak, SMS
calidad de vida de colectivos vulnerables Facil, Sia Bluetooth)

a través de las comunicaciones.

Extender el alcance de la accesibilidad de la ' Realizado. Lanzada la nueva version

pagina web de Vodafone. accesible de www.odafone.es
Implantar Sistema de Gestion de la En proceso: desarrollando el Sistema de
Accesibilidad en las tiendas propias (marzo = Gestion.
2010).

Fundacién Vodafone Espaiia :
Realizar al menos 2 proyectos con el Realizado. Lanzados proyectos: 3G para

objetivo de fomentar el uso de las TIC para  todas las generaciones” Telpes, HeartCycle
proporcionar soluciones en el campo dela  (e-salud) y Aegis (e-inclusion).

salud, la promocién de la autonomia

personal y la integracion social y laboral de

las personas con discapacidad.

Contribuir a la incorporacion de las personas  Formadas mas de 10.500 personas.
mayores y otros colectivos dependientes de

la Sociedad de la Informacion: formacion de

15.000 mayores.

Fomentar el Disefio para Todos y la Realizada la primera fase de estudio.
Accesibilidad: certificado europeo en
Accesibilidad de la pagina web.

Campana de Comunicacion relativa al Realizada Campaiia de Comunicacién. Se ha
Cédigo de Conducta para el uso mas seguro ' realizado, ademas el Site “Vodafone Familia”.
del mévil por menores en el acceso a

contenidos y de sus actuaciones derivadas

(criterios de clasificacion y controles de

acceso a contenidos, portal para el sector

educativo, etc.).

Complementar el disefio actual del Perfil Realizado. Disponibles Activacién de Pin
Joven, con objeto de que posibilite de de adulto, Perfil Joven y Filtro Off-net.
forma mas directa su activacién en entorno

Vodafone live! (contenidos On Net), la

activacion del Filtro Off Net (contenidos Off

Net) y la restriccion para Marketing en el Movil.

Desarrollar y difundir Guias de Uso Seguroy = Realizado: “Guia para Padres”, “Consejos
Responsable del movil. para una conduccién segura”,...

Energia y Cambio climatico

Reducir un 8% el consumo de energia Desarrollando el Plan de Eficiencia
previsto en Red (marzo 2010). Energética 2006-10.
Conseguir una reduccién del 35% en las Desarrollando el Plan de Eficiencia

emisiones de CO2/Mb de tréfico (marzo 2010). Energética 2006-10.

Reducir las emisiones de CO2 con objeto de ' Implantando nuevas medidas para
contribuir a la consecucién del objetivo del  contribuir al objetivo

Grupo de reducir el total de emisiones en un

50% respecto al 2006-07 (marzo 2020).
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100%
Finalizacion
Marzo 2010

100%

O

100%

100%

100%
Finalizacion
Marzo 2010

Finalizacion
Marzo 2010

Finalizacion
Marzo 2020

Introducir, al menos, dos nuevos
productos/servicios con caracteristicas para
reducir la exclusion social y mejorar la
calidad de vida de colectivos vulnerables a
través de las comunicaciones.

Incrementar el n°® de Tiendas propias con
Nueva Imagen, incorporando criterios de
accesibilidad, hasta el 50%.

Lanzar dos proyectos que ayuden al
desarrollo de la vida independiente de
mayores y personas con diversidad
funcional: una red de apoyo a mayores
desde la television y la aplicacién de
cbdigos de bidi a actividades cotidianas.

Ampliar y consolidar la presencia de la
Fundacién en las redes sociales. Lanzar
paginas en YouTube y Facebook.

Realizar al menos tres acciones de apoyo a
la insercién laboral de personas con
discapacidad en colaboracién con otras
tantas entidades no lucrativas

Extender los controles parentales a banda
ancha movil y fija.

Cumplir con los requisitos de la Mobile
Alliance en todos los entornos de la
navegacion (mavil, banda ancha mévil y fija).

Ampliar a Internet y nuevas tecnologias en
general, la informacion disponible en guias y
consejos sobre el uso responsable del
teléfono movil.

Reducir un 8% el consumo de energia
previsto en Red desde 2006-07.

Conseguir una reduccioén del 35% de las
emisiones de CO2/Mb de trafico desde
2006-07.

Reducir las emisiones de CO2 con objeto de
contribuir a la consecucién del objetivo del
Grupo Vodafone de reducir el total de
emisiones en un 50% respecto al 2006-07.

Desarrollar un nuevo Plan de Eficiencia
Energética que contemple la Red y Oficinas.

Renovar el 6% de los vehiculos de flota de
empresa por vehiculos menos contaminantes.

Marzo 2010

Marzo 2010

Marzo 2010

Marzo 2010

Marzo 2010

Marzo 2010

Sep. 2009

Marzo 2010

Marzo 2010

Marzo 2010

Marzo 2020

Marzo 2010

Marzo 2012



Terminales y Residuos : ]

Continuar con laimplantacion de los Realizado: Se ha aumentado un 62,5% lo Emplear en el proceso de facturacion papel
Sistemas de Reutilizacion y Reciclado con  recogido el afio anterior. con certificacion de gestion forestal sostenible. Marzo 2010

el fin de aumentar en un 17% de los ; o .
Implantar bolsas mas ecoldgicas en Tiendas.  Marzo 2010

teléfonos recogidos el ejercicio anterior.

100% Desarrollar un curso “online” para la
formacion y sensibilizacién de empleados Marzo 2010
en materia ambiental.

Emisiones Radioeléctricas y Salud | _

Continuar midiendo la opinién de los G, Realizadas encuestas de opiniény
sobre el comportamiento de Vodafone campanas de informacion.

Espafa en cuanto a las Emisiones

Radioeléctricas y Salud e intensificar

Campanas de Informacion.

Continuar impulsando tareas concretas de
comunicacién sobre “buenas practicas” en
telecomunicacionesy su relaciéon con la
salud.

Marzo 2010

Intensificar las actuaciones con asociaciones

de consumidores, colectivos profesionales y

otros Grupos de Interés, para transmitir los Marzo 2010
mensajes apropiados sobre el despliegue de

redes de comunicaciones méviles.

Continuar midiendo la opinién del pablico Realizadas encuestas de opinién. La
sobre nuestro Despliegue de Red y mejorar la - aceptacion publica sobre la base 2006-07

100%

aceptacion publica (sobre la base 2006-07).  ha aumentado. 100% Verificar/Auditar el cumplimiento de la

Politica de Despliegue Responsable de Red '~ Marzo 2010
Verificar/Auditar el cumplimiento de la En progreso. Finalizacion por parte de los subcontratistas.
Politica de Despliegue Responsable de Red Marzo 2010

por parte de los subcontratistas (marzo 2010).

Mejorar el indice de Satisfaccién “Wellbeing ~ En progreso. El indice de Satisfaccién ha Finalizacién 3
de People Survey” en un 10% sobre la base  aumentado en la People Survey 2008. Marzo 2011 ~ Mejorar el Indice de Satisfaccion sobre los
2007-08 (marzo 2011). temas de Bienestar de la Encuesta a Marzo 2011
Empleados en un 10% sobre la base 2007-08.
Implantar las actuaciones derivadas del Plan  En progreso. Realizado diagnéstico previo. ) Implantacién del primer Plan de Igualdad de
de Igualdad. la Compafifa. Marzo 2010
50%
Implantar un Programa de Acogida para los  Realizado. O Realizar Programa de Formacion dirigido a
nuevos empleados. toda la Compafiia en la estrategia “Total Marzo 2010
100% Telecommunication”.
Reducir el Indice de Accidentes con Bajaen - En progreso. Finalizacion Reducir el indice de Accidentes con Baja en
un 10% sobre la base 2007-08 (marzo 2011). Marzo 2011 un 10% sobre La base 2007-08. Marzo 2011
Realizar nueva campafia de uso seguro de
nuestros productos y servicios valida tanto
Realizar campafias de uso seguroy Realizadas campanias (alguna colgada en para empleados como para cualquier Marzo 2010
saludable de nuestros productos vélidas youtube). persona de nuestro entorno.
tanto para empleados como para cualquier
persona de nuestro entorno. Desarrollo del “People Plan”, derivado de la
100% Encuesta de Satisfaccién de Empleados 2008,
. . . .+ Marzo 2010
poniendo especial foco en mejorar la colaboracion
entre equipos y la gestion del cambio.
Evaluar el comportamiento de 30 Evaluados 30 proveedores.
proveedores locales, siendo uno de los
pilares basicos para la evaluacion la RC, para O
verificar que conocen, actdan e informan
sobre el cumplimiento de los requisitos del 100% Elaborar "Guia Trabajar con Vodafone"y
Codigo de Compras Eticas de Vodafone. difundirla entre nuestros principales Marzo 2011

proveedores.
Disefar e Implantar un Sistema de Gestion - Implantado sistema de seguimiento de No
de No Conformidades para abordar de Conformidades.
forma sistematica los temas RC en la

. 100%
Cadena de Suministros.
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2G/3G: Segunda/Tercera Generacién de Telefonia
AA1T000APS: AA 1000 AccountAbility Principles Standard
AA1T000AS: AA 1000 Assurance Standard
ADSL: Asynchronous Digital Subscriber Line
AECC: Asociacion Espafiola contra el Cancer
AETIC: Asociacion de Empresas de Electrénica, Tecnologias de la Informacién y
Telecomunicaciones de Espaia
ARPU: Average Revenue Per User (Ingresos Medios por Cliente)
ASIMELEC: Asociacion Multisectorial de Empresas Espafiolas de Electrénicay
Comunicaciones
ASPAYM: Asociacion de Parapléjicos y Grandes Minusvalidos
BCP: Business Continuity Plan (Plan de Continuidad del Negocio)
BTS: Base Transceiver Station (Estacion Base)
CAC: Centro de Atencion al Cliente
CCE: Codigo de Compras Eticas
CCARS: Comité Cientifico Asesor en Radiofrecuencias y Salud
CDP: Carbon Disclosure Project
CDTI: Centro de Desarrollo Tecnolégico Industrial
CEAPAT: Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas
CENIT: Consorcios Estratégicos Nacionales de Investigacion Técnica
CERMI: Comité Espaiiol de Representantes de Minusvalidos
CIDAT: Centro de Investigacion, Desarrollo y Aplicacion Tiflotécnica
CMT: Comision del Mercado de las Telecomunicaciones
CNSE: Confederacion Estatal de Personas Sordas
COCEMFE: Confederacion Coordinadora Estatal de Minusvalidos Fisicos de Espaina
COSO: Committee of Sponsoring Organisations
CRE: Cruz Roja Esparfiola
CRRA: Corporate Register Reporting Awards
DRR: Despliegue Responsable de Red
EBITDA: Earnings Before Interests, Tax, Depreciation and Amortization
ELCA: Entity Level Control Assessment
EMF: Electromagnetic Fields (Emisiones Radioeléctricas)
FEMP: Federacion Espafiola de Municipios y Provincias
FRS: Fraude, Riesgo y Seguridad
GGPM: Group Governance and Policy Manual
GPRS: General Packet Radio Service (2,5G: Generacién 2,5)
GRI: Global Reporting Initiative
GWP: Global Warning Potential (Potencial de Calentamiento Global)
HSDPA: High Speed Downlink Packet Access
INREDIS: Interfaces de Relacion entre el Entorno y las personas con
Discapacidad
ISAE 3000: International Standard on Assurance Engagement 3000
ISO: Internacional Organization for Standarditation
IVR: Interactive Voice Response

IWF: Internet Watch Foundation
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KCQ: Key Control Questionnaire

KPI: Key Performance Indicator

LISMI: Ley de Integracion Sociolaboral de los Minusvélidos

LOPD: Ley Orgénica de Proteccion de Datos

MERCO: Monitor Espariol de Reputacion Corporativa

MMS: Multimedia Messaging Service (Servicio de Mensajes Multimedia)

MOVE: Mobile Vodafone Expo

MPDL: Movimiento por la Paz, el Desarme y la Libertad

NYSE: New York Stock Exchange

ODP: Potencial de Agotamiento del ozono

OMIC: Oficina Municipal de Informaci6én al Consumidor

OMS: Organizacién Mundial de la Salud

ONCE: Organizacién de Ciegos de Espafia

ONG: Organizacion No Gubernamental

PC: Personal Computer

PEGI: Pan European Game Information

PIB: Producto Interior Bruto

PIN: Ndmero de Identificacién Personal

PREDIF: Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados Fisicos

PRL: Prevencion de Riesgos Laborales

PRM: Process Referente Model

RC: Responsabilidad Corporativa

RCM: Risk Control Matrix

RD: Real Decreto

SAR: Specific Absortion Rate

SATI: Servicio de Asesoramiento Técnico e Informacién

SETSI: Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la

Informacién

SIMAP: Sistema Inteligente de Monitorizacién de Alertas Personales

SIM: Subscriber Identity Module

SMS: Short Message Service (Servicio de Mensajes Cortos)

SOX: Sarbanes-Oxley

SPAM: Comunicaciones Comerciales Electrénicas sin autorizacion del

destinatario

SPM: Supplier Performance Management

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

UMTS: Universal Mobile Telecommunications System (3G: 32 Generacion)

UNICEF: The United Nations Children’s Fund (EL Fondo de las Naciones Unidas
para la Infancia)

UPC: Universidad Politécnica de Catalufia

UPM: Universidad Politécnica de Madrid

UPV: Universidad Politécnica de Valencia

USB: Universal Serial Bus

WAI: Web Accessibility Initiative

WWEF: World Wildlife Foundation



Econémicos

2008-09
Facturacion total (millones €) 6.982
Facturacion por servicios (millones €) 6.435
EBITDA (millones €) 2.287
Valor Afiadido de Caja (millones €) 2.515,5
Compras de Productos y Servicios (millones €) 4.963,8
Inversiones (millones €) 740
ARPU medio mensual (€) (excluido servicios fijos) 31
% clientes contrato 59%
N° de clientes (millones) 16,91
Dispositivos 3G (miles) 7.070
% Penetracion Dispositivos 3G (sobre la base de clientes) 41,8%
Medioambientales

2008-09
Consumo Energia en la Red (Mwh) 230.617,3
Emisiones CO2 derivadas del consumo de Energia en la Red (Tn) 66.611,8
Consumo Energia por elemento de red (Kwh/BTS) 11.005,9
Emisiones de CO2 por elemento de red (Kg/BTS) 3.179,0
Consumo de Energia por cliente (Kwh/n° clientes) 13,6
Emisiones de CO2 por cliente (Kg/n°® clientes) 39
Eficiencia Energética: Ahorro energia (Mwh acumulados desde 2003-04) 73.314,1
Eficiencia Energética: Ahorro emisiones de CO2 (Tn acumuladas desde 2003-04) 22.333,9
Videoconferencias: Ahorro emisiones de CO2 (Tn acumuladas) 2.426
N° de Terminales Reciclados y reutilizados (unidades) 276.535
Papel consumido por empleado (Kg) 13
Papel Reciclado por empleado (Kg) 74
Envases puestos en mercado. Papel y Cartén (Tn) 184,6
Envases puestos en mercado. Plastico (Tn) 57,8
Consumo de Agua (m?) 121.287
Sociales

2008-09
Recursos dedicados por la Fundacion Vodafone Espana a proyectos sociales (miles€)  5.937
N° de Alumnos en Cursos Universitarios y de Postgrado (acumulado histérico) 1.925
Empleo

2008-09
Ndmero de empleados 4.323
% Contratos indefinidos (completo y parcial) 98,2%
% Mujeres 43,9%
% Mujeres en Cargos Directivos 27,8%
N° horas formacion/ empleado 55,2
indice Incidencia Accidentes 485,0

2007-08
7170
6.576
2.566
2.802,4
49885
744
354
58%
16,04
5.264
32,8%

2007-08
216.185,5
68.826,3
10.985,0
3.499,4
13,5
43
40.781,1
13.397,1
1.315
170.129
20
49
1363
67,7
123.443

2007-08
6.123,3
1.791

2007-08
3.939
97,8%
44,4%
27.2%

72,9
456,3

2006-07
6.637
5.992
2.312

2.546,6
4.619,7
807
35,2
54,8%
14,89
2.890
19,4%

2006-07
207.365,1
68.568,3
12.815,7
42377
13,9
46
19.290,6
6.606,3
546
100.135
24
64
2284
55,4
154.320

2006-07
5.887,3
1.620

2006-07
3.959
97.2%
43,4%
27,6%

86,3
320,7
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FSC

Fuentes mixtas
Grupo de producto de bosques
bien gestionados y otras fuentes
controladas

Certno. TT-COC-003094
www.fsc.org
© 1996 Forest Stewardship Council

Tintas basadas exclusivamente en aceites vegetales
con un minimo contenido en compuestos organicos
volatiles (VOC"S).

Barniz basado predominantemente en materias
primas naturales y renovables.

ELEMENTAL
CHLORINE

FREE

GUARANTEED

vodafone
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